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 ملخص الدراسة
 

إدارة الأزمات بشركة توزيع كهرباء و التعرف إلى مستوى الجدارات الإداريّة    هدفت الدراسة
بعاد الجدارات الإداريّة على إدارة  لأثر  الأو   العلاقة المحافظات الجنوبيّة، وتحديد مقدار وطبيعة  

الوصفيّ  المنهج  الباحث  استخدم  تساؤلاتها،  على  والإجابة  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  الأزمات، 
البيانات، وتكون مجتمع الدراسة من التحليليّ، واعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة   في جمع 

( موظفاً، وتكونت عينة  314جميع العاملين في الوظائف الإشرافيّة في الشركة والبالغ عددهم ) 
 ( من  )178الدراسة  الإحصائيّة  الرزم  برنامج  الباحث  استخدم  وقد  موظفاً،   )SPSS لتحليل  )

 البيانات التي تمّ تجميعها. 
 النتائج الآتية: وقد توصلت الدراسة إلى 

المحافظات   .1 كهرباء  توزيع  شركة  في  الإداريّة  الجدارات  أبعاد  جميع  توافر  مستوى  أن 
 %(.  (84.87الجنوبيّة جاءت بدرجة كبيرة، وبوزن نسبيّ بلغ

والعمل  .2 الآخرين  قيادة  "جدارة  الأولى  المرتبة  في  الإداريّة  الجدارات  أبعاد  ترتيب  جاء 
( نسبيّ  وبوزن  السادسة  85.80%الجماعيّ"  المرتبة  وفي  الأثر   والأخيرة(،  "جدارة  بعد 

 (.83.12%والتأثير" وبوزن نسبيّ )
إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في شركة توزيع الكهرباء في المحافظات    أن مستوى  .3

 %(.   (79.85الجنوبيّة بدرجة كبيرة، وبوزن نسبيّ بلغ
موجبة   تُوجد .4 دلالة    علاقة طرديّة  الكلية    بين(  a<0.05)  إحصائيّةذات    للجدارات الدرجة 

 في شركة توزيع الكهرباء في المحافظات الجنوبيّة.   إدارة الأزماتبأبعادها وتحسين الإداريّة 
من التغير في إدارة الأزمات يعود للتغير في أبعاد الجدارات   %(34.6)تبين أن ما نسبته   .5

   رى.الإداريّة، والنسبة المتبقية تعود لأسباب أخ 
الإداريّة    عدم وجود .6 الجدارات  المبحوثين حول  آراء  بين متوسطات  توزيع في  فروق  شركة 

، بينما توجد للمتغيرات الديمغرافيّة )النوع، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ(   تُعزى   الكهرباء
 )العمر، المؤهل العلميّ(  فروق تبعاً لكل من

شركة توزيع كهرباء  في  فروق بين متوسطات آراء المبحوثين حول إدارة الأزمات    عدم وجود .7
للمتغيرات الديمُغرافيّة )النوع، العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة،    تُعزى محافظات غزة  

 المسمى الوظيفيّ(. 
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مبادرة إتاحة الشركة الفرصة للعاملين من أجل الكانت:    فإنّ أهم التوصياتوبعد عرض النتائج  
سعي الشركة إلى الاستجابة لمتطلبات العملاء ، و لمساهمة في تطوير الشركةواوتشجيعهم عليها  

 والاهتمام بمشاعرهم ورغباتهم وحل مشكلاتهم.
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Abstract  

 

The study aimed to identify the level of administrative 

competencies and crisis management in the Electricity Distribution 

Company The southern governorates, and determining the amount and 

nature of the relationship and the impact of the dimensions of 

administrative competencies on the administration of In order to achieve 

the objectives of the study and answer its questions, the researcher used 

the descriptive approach The study relied on the questionnaire as a tool 

in data collection, and the study population consisted of All employees 

in supervisory positions in the company, whose number is (314) 

employees, and a sample was formed (SPSS employees) to download the 

study from (178), and the researcher used the statistical packages 

program  .Data collected  . 

The study concluded the following results : 

1. The level of availability of all dimensions of administrative 

competencies in the Governorates Electricity Distribution Company 

The south came to a large degree, with a relative weight of (87.84%). 

2. The ranking of the dimensions of administrative competencies came 

in the first place, “the merit of leading others and working ”. 

Collective” with a relative weight of (80.85 %), and in the sixth and 

last place after “Effect Merit.” and effect” with a relative weight 

(83.12%) . 

3. The level of crisis management from the point of view of the 

employees of the Electricity Distribution Company in The southern 

governorates to a large extent, with a relative weight of (85.79%). 

4. There is a positive, statistically significant (a<05.0) direct 

relationship between the quantitative degree of competency 

management in its dimensions and improving crisis management in 

the Electricity Distribution Company in the governorates Southern . 

5. It was found that (34.6%) percent of the change in crisis management 

is due to the change in the dimensions of the crisis Administrative 

competencies, and the remaining percentage is due to other reasons . 

6. There are no differences between the averages of the respondents' 

opinions about the administrative competencies in a distribution 

company Electricity is attributed to demographic variables (type, 

years of service, job title), while There are differences according to 

(age, educational qualification) 
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7. There are no differences between the averages of the respondents' 

opinions about the management of crises in a distribution company 

Electricity of Gaza governorates is attributed to the variables 

Demographics (gender, age, educational qualification, years, service, 

job title).  
 

After presenting the results, the most important recommendations were: 

Giving the company the opportunity for two years for the initiative And 

encourage them to do so and contribute to the development of the 

company, and the company seeks to respond to the requirements of 

workers Paying attention to their feelings and desires and solving their 

problems . 

 

key words: Administrative Competencies, Crisis Management, Southern 

Governorates Electricity, Distribution Company. 
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 إهداء
 

الذي  الأمم  قدوة  للموحدين  ونوراً  للعالمين  رحمةً  المبعوث  والمجاهدين  العلماء  إمام  إلى 
توارثته  علم  بل  المال  أمته  يورث  لم  الدين،  يوم  بشفاعته  أمته  وأنقذ  العالمين  بسنته  أضاء 

عدد ما خطه القلم من   محمد صلى الله وسلم عليهالأجيال، سيدي وقدوتي، حبيبي وشفيعي،  
 حروف وكلمات وعدد ما في الكون من كائنات وعدد ما تناقلته المخلوقات من معلومات. 

إلى من كلله الله بالهيبة والوقار.. إلى من علمني العطاء بدون انتظار.. إلى من أحمل   
الطريق.. ورسمت   أشواك  أمامي  من  أزالت  التي  الطاهرة  اليد  إلى  افتخار..  بكل  أمامي  اسمه 

المستقبل بخطوط من الأمل.. إلى الذي لا تفيه كلمات الشكر حقه.. أرجو من الله أن يمدّ في 
عمره ليرى ثماراً قد حان قطافها بعد طول انتظار.. وستبقى كلماتك يا سيدي خالدةُ أهتدي بها 

 . أبي الحبيبفي طريقي إلى الأبد.. 
وجمائلها تملأ البحار إلى التي كستني   إلى من غمرتني بحبها وحنانها، إلى التي فضائلها

حُلةً تفاصيلها كرم السجايا والخصال إلى بسمة الحياة وسر الوجود، إلى من نذرت عمرها في 
أداء رسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في ظلام الدهر، إلى من سرى حنانها في دمي،  

و  الحياة  تسمو  بعطائها  بلسم،  خير  لي  فكانت  جراحي،  العناء  وداوى  تكبلت  سحباً،  تنجلي 
 . أمي الحبيبةبتبسمي.. 

ابتسامتي،   سر  إلى  بأخيك(  )سنشد عضدك  العزيز:  كتابه  في  فيهم  الله  قال  الذين  إلى 
 . إخوتي وأخواتي ونور وجداني الذين أستمد منهم النور والعزيمة، إلى مصدر عزي وفخري.. 

 . لَتي أخوالي وخا.. أعمامي وعماتي إلى أهل الوفاء والعطاء.. 
 الأعزاء. أصدقائي إلى المخلصين الأوفياء، إلى ذخائري في الشدائد.. 

إلى الدروع التـي مـا انفـكـت عـن التضحية من أجل هذه الأرض المباركة ففاضت أرواحهم  
إلى   الطاهر  الوطن  ثری  دماؤهم  إلى    شهدائناوروت  البواسل..  أسرانا  إلى  جرحانا الأبرار.. 

إلى   أرض   نالمرابطيالأبطال..  من  شبر  وكل  المحاصرة..  غزة  وفي  الأسير..  الأقصى  في 
 فلسطين المباركة.. إليهم جميعاً أهدي هذا الجهد المتواضع.
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 شكر وتقدير 
 

الحمد الله ربّ العالمين، الحمد لله الذي تفضل علينا بنعمه، وروانا من بحر جوده وكرمه،  
الصالحات، بذلك  ولا   فتمت  درهمـاً  يـورث  لـم  الـذي  والآخرين  الأولين  سيد  على  وأسلم  وأصلي 

 دينـاراً وإنمـا ورث العلـم، فمن أخذه فقد أخذ حطاً وافراً ومن حُرمه فهو المحروم، أما بعد:
صلى الله   وإيماناً بقوله تعالى: )ومن يشكر فإنما يشكر لنفسه(، وعملًا بقول رسولنا الكريم محمد

فقد قال:    عليه وسلم، فمن ذكره  فليذكره،  لم يستطع  فإن  به،  فليكافئ  إليه معروفٌ  أُتي  "من 
المقام  شكره" هذا  وفي  لأصحاب  ،  والامتنان  الشكر  وتقديم  بالجميل  الاعتراف  بفضل  وإيماناً 

وأخص  الرسالة  هذه  إنجاح  في  ساعدني  من  لكل  والتقدير  الشكر  بجزيل  أتقدم  فإنني  الفضل 
 بالذكر:  

الدكتور/  أستاذي ومشر  حفظه الله ورعاه على قبوله الإشراف   نضال حمدان المصري في 
على هذه الدراسة، ومتابعته المستمرة وحرصه الدائم ونصحه وإرشاده لي منذ اللقاء الأول، وحتى 
انجاز هذا العمل واخراجه إلى النور، وأسأل الله أن يمده بوافر الصحة والعافية وأن يجعل عمله  

 . في ميزان حسناته
كما وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير لأعضاء لجنة المناقشة الدكتور/........ مناقشاً داخلياً،  
وإثرائها  الرسالة،  هذه  مناقشة  بقبول  تفضلا  اللذين  خارجياً،  مناقشاً   .......... والدكتور/ 

 بملاحظاتهما القيمة، فلهما كل الشكر والعرفان. 
الذين قاموا بتحكيم الاستبانة، وقدموا لي النصائح    كما أوجه الشكر والتقدير إلى الأساتذة

 والتعديلات السديدة، التي كانت لنصائحهم عظيم الأثر في تحقيق أهداف الدراسة. 
الشكر والتقدير   الفلسطينيّ، هذا الصرح    لجامعة الأقصىكما وأتقدم بجزيل  الكلّ  جامعة 

ك بالذكر  وأخص  وعمدائها،  برئيسها  ممثلة  الشامخ،  الإدارة العلميّ  وكلية  العليا،  الدراسات  لية 
 والتمويل، وأعضاء هيئتها الأكاديمية والإدارية لإتاحة الفرصة لي لمواصلة مشواري العلميّ. 

كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير لإدارة شركة توزيع كهرباء محافظات غزة والعاملين فيها  
 مال هذا العمل بنجاح. لتقـديمهم المعلومات والبيانات اللازمة ومساعدتي لاستك

أني حاولت واجتهدت،   المتواضع، فحسبي  العمل  الكمال في هذا  فإنني لا أدعي  وأخيراً 
والشيطان _فالكمال لله وحده_ وما   نفسي  فمن  الكبير، وإن أخطأت  العلي  فمن الله  فإن وفقت 

 إلا بـالله توفيقي
 

 الباحث/ محمد قاسم
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 الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة 

 
 : مقدمة

أدى التطور العلمي الذي يشهده العالم إلى تغيرات سريعة في مختلف المجالات في ظلّ  
على  العمل  المنظمات  على  يجب  التغييرات  هذه  ولمواكبة  المتسارعة،  التكنولوجيّة  التطورات 

القوى   ومعارف  ومهارات  قدرات  التكنولوجيّ  تطوير  التطور  مواكبة  أجل  من  لديها،  العاملة 
والإداريّ، والتكيف مع متطلبات الوظائف الجديدة، والتي تمكن القوى العاملة من القيام بمهامها  

 بدرجة عالية من الكفاءة. 
وعليه فإن تطوير الـجـدارات الإداريّة من متطلبات التغيير في هذا العصر، حيث أصبح 

ز هذا العصر، وأصبح من الضروري مواكبة هذا التغيير، ولكي تقوم المنظمات  التغيير سمة تمي
العمل  وتنظيم  الأهداف  تحديد  في  ومناسبًا  جديدًا  نمطًا  تتبنى  أن  يجب  التغيير،  هذا  بإجراء 
في  التغيير  لإحداث  المتعددة  النماذج  من  العديد  وهناك  المنظمة،  داخل  التكنولوجيا  واستخدام 

م، والتي يمكن للمنظمات استخدامها لتطوير قدرات مواردها البشرية، حتى المنظمات بشكل عا 
 (.2021تتمكن من تحسين الكفاءة وتحقيق الأهداف المرجوة )حمدان، 

وتحليلها،   المشكلات  تشخيص  على  قدراتهم  تطوير  إلى  والعاملون  القادة  يحتاج  لذلك 
وكذلك تطوير قدراتهم للحصول على فهم واستخدام المنهج العلميّ في اتخاذ القرارات الإداريّة،  

البيئة الاجتماعيّة والثقافيّة والاقتصاديّة، بالإضافة إلى تنمية وتطوير   شامل لما يحيط بهم في 
سلوكياتهم ومواقفهم وقيمهم، وبذلك تتزايد الحاجة إلى بناء الجدارة الإداريّة؛ لأنها تمثل مجموعة 

فة إلى تطوير قدرات ومهارات المديرين إلى الحد الذي  من الأنشطة والإجراءات الواعية، والهاد 
)خاطر،  الكفاءة  من  عالية  بدرجة  المنظمة  أهداف  وتحقيق  الإداريّة،  العملية  تنفيذ  من  يمكنهم 

2018.) 
ولكي تتمكن المنظمات من التقدم والتطور وفق ما تفرضه عليها ظروف البيئة الداخليّة  

يعتمد على ط  فإنّ الأمر  الإداريون في تطوير والخارجيّة،  القادة  يؤديه  الذي  الدور  بيعة وحجم 
لهذه  الفعال  الأداء  لمؤشرات  المستمر  والتحسين  أدائها،  مستوى  ورفع  المنظمات،  هذه  أداء 

والتطوير؛ والنمو  الجودة  والقادرون   المنظمات من حيث  المؤهلون  الإداريون  القادة  يُعتبر  لذلك 
م الجدارات الإدارية التي يتم تدريبهم وتطويرهم وإعدادهم، على إدارة هذا النوع من المنظمات ه
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تطوير  في  رئيسيًا  دورًا  تلعب  أن  يمكن  التي  والموضوعيّة  العلميّة  الأساليب  وفق  واختيارهم 
 .(2020المنظمات التي يقودونها من خلال مواردهم البشريّة والماليّة )رشاد، وعباس، 

في مجال الإدارة يعد من أنجع الطرق التي تساهم   إنّ استخدام نماذج الجدارات الإداريّة
في  واضح  بشكل  الإدارية  بالجدارة  الاهتمام  ظهور  إلى  أدى  مما  الإدارية،  العملية  دعم  في 
المجالات الإدارية، حيث يُعدُّ أسلوب الجدارة الإداريّة هو المدخل المناسب لتطوير أنشطة القادة 

حديد المسارات الوظيفيّة وتقييم الأداء والتطوير والتدريب، الإداريّين الخاصة بعملية الاختيار وت 
بذلك أصبحت الجدارة الإداريّة طريقة دقيقة لتحديد مستويات الأداء، والبحث عن الأداء المتميز  

 (.2017بدلًا من الأداء وفق معايير محددة )سفر، 
تدعوه التي  الأزمات  من  كبيراً  عدداً  المنظمات  تواجه  سبق  لما  في  وإضافة  للتفكير  ا 

من  تتطلب  حالة  تمثل  وهي  التراجع،  وإمّا  التقدم،  وتحقيق  والتكيف  الاستجابة  فإمّا  مستقبلها 
بشأنها في ظل  المناسب  القرار  التعامل مع هذه الأزمات، واتخاذ  القدرة على  الحديثة  الإدارات 

على الأسلوب عدم التأكد، وضيق الوقت ونقص المعلومات، ولذلك يعتمد التعامل مع الأزمات  
الإداريّ الذي تنتهجه قيادة المنظمة في التعامل مع الأزمة ابتداءً من محاولة التنبؤ بالأزمة ثم 
إحداث   أو  لأهدافها،  المنظمة  تحقيق  من  الحدّ  لتفادي  آثارها؛  من  والحد  احتوائها  على  العمل 

 خسائر مادية وبشرية 
 (.2020بقائها )رضوان،  قد تصل في حدة تأثيرها إلى تهديد كيان المنظمة و  

الأنظمة وتطويرها،   كفاءة  إلى رفع  الحاجة  تزايد  الأزمات مع  إدارة  أهمية  ازدادت  لذلك، 
والبحث عن أفضل الطرق لتحقيق أهدافها، ومراقبة مدى توافقها مع البيئة الخارجية، بحيث تزداد  

 فعاليتها وتتطور وتستمر بكفاءة أكبر. 
التي تُحدث تغييرات في تشكيل الإدارة، فقد وجدت أنظمة    وفي ظلّ التطورات التكنولوجيّة

في   تحمل  التي  المتجددة  الأزمات  لمواجهة  ومناهجها؛  أساليبها  لتطوير  نفسها مضطرة  الإدارة 
طياتها مخاطر لا حدود لها، وتعتبر الكفاءة والقدرة الكبيرة للإدارة من العناصر الأساسية التي 

ات، ومن الصعب تخيل منظمة تعمل في عالم اليوم دون إدارة يجب أن يتميز بها مدراء المنظم
بها   تمر  قد  التي  الأزمات  لمواجهة  الجبهات،  التطورات على جميع  كافة  تواكب  الكفاءة  عالية 

 (.2019المؤسسة )نصر، 
ولكي تتمكن المنظمات من التغلب على هذه الأزمات التي تمُر بها، يجب أن يكون لديها 
استراتيجيات منهجية وواضحة تساعدها على إدارة هذه الأزمات، والتعامل معها بطريقة علميّة 
الخطط  ناجحة، من خلال  إداريّة  المتوفرة بطريقة  والقدرات  والخبرة  المعرفة  تقوم على  مدروسة 
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راتيجيات التي تعمل على إدارة الأزمات بطريقة عقلانيّة وموضوعيّة والتي تضمن نتائج والاست
 (.2021إيجابية للفرد أو المنظمة التي تعمل بها )أبو ستة، 

وتعدُّ إدارة الأزمات هي إدارة الحاضر والمستقبل، وهي أداة علميّة عقلانيّة تقوم على العلم  
الإداريّ وتحسين أدائه، والمحافظة على سلامة تشغيل القوى والمعرفة وتعمل على حماية الكيان  

المكوّنة لهذا الكيان، ومعالجة أي قصور أو خلل يصيب أحد قطاعات هذا الكيان، أو معالجة  
 (. 2010أي سبب قد يتسبب في ظهور بوادر أزمة مستقبليّة )أبو عزيز، 

ال هو  الإداريّة  الجدارات  عن  الحديث  من  سبق  ما  على  شركة  وبناءً  به  تقوم  الذي  دور 
سياسيّة  تغيرات  من  بعملها  يحيط  وما  المجتمع،  في  الجنوبية  المحافظات  كهرباء  توزيع 
واقتصاديّة واجتماعيّة، فالأولى بهذه الشركة أن تعتمد على مداخل توفر أبعاد الجدارات الإدارية 

والمستمر  المتلاحقة  الأزمات  ظلّ  في  خاصة  وأعمالها،  أنشطتها  إدارة  لها  في  تتعرض  التي  ة 
هائل،  دمار  من  يخلفه  وما  المتكرر،  الإسرائيليّ  العدوان  من  لفلسطين  الجنوبية  المحافظات 

كلّ ذلك أدى إلى الحاجة   بالإضافة للحصار الظالم وما يسببه من نقص للتمويل و شُح الموارد؛
ة، لكي تساعد الشركة لتوافر أبعاد الجدارات الإداريّة في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّ 

 في تحقيق أهدافها في مواجهة الأزمات. 
 

 : مشكلة الدراسة:1.1
التي   والأساسيةِ  الرئيسةِ  السماتِ  من  الفلسطينيّةِ  الجنوبيّة  المحافظاتِ  في  الأزماتُ  تُعدّ 

والسياسيّة والاجتماعيّة، وم  الاقتصاديّة  منها:  متعددةٍ  متغيراتٍ  بسبب  الداخليّ،  الوضعُ  ن تميزُ 
أهم هذه المؤسساتِ الفلسطينيّةِ التي تُعاني من الأزمات هي شركة توزيع الكهرباء، وذلك بسبب  
حاجتها لإمكانيات وموارد تشغيل بشكل دوريّ ومستمر، في الوقت الذي تعاني منه تلك الشركة 

ل الذي  من محدوديّة الموارد و صعوبة إدخالها بسبب العدوان الإسرائيلي المتكرر، والدمار الهائ
وشُ يُ  للتمويل  نقص  من  عليها  يترتب  وما  المعابر  إغلاق  سياسة  إلى  بالإضافة  في خلفه،  ح 

وكذلك  المستمرة،  للصيانة  وحاجتها  للمواطنين  المغذيّة  الشبكة  قدم  إلى  بالإضافة  الموارد، 
البطالة   وانتشار  السيء  الاقتصاديّ  الوضع  بسبب  المواطنين  من  المالي  التحصيل  انخفاض 
وانخفاض الرواتب، فكلّ ذلك أدى إلى نشوء أزماتٍ متعددةٍ ومتكررة للشركة، هذا بالإضافة إلى 

الوصل  ض من  أكبر  وصل  ساعات  عدد  على  للحصول  المستمر  والمؤسسات  المواطنين  غط 
لشركة  بالدفعات  المتعلقة  وخاصة  التزاماتها  سدّ  بضرورة  للشركة  المستمرة  والمطالبات  الحالي، 
الشركة   من  يتطلب  وهذا  الشهريّة،  الرواتب  فاتورة  لسدّ  أو  للكهرباء،  الرئيسيّ  للمورد  أو  التوليد 
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تعصف   الاهتمام التي  الأزمات  لإدارة  الفعّالة  للإدارة  اللازمة  والاستراتيجيات  السياسات  بوضع 
 بها. 

كما أن التقارير الماليّة لشركة توزيع الكهرباء بينت أن هناك انخفاض في نسبة تحصيل  
%، وهذا يعتبر مصدر رئيسيّ للأزمات التي تستدعي من  42بنسبة    2019فاتورة الكهرباء عام  

ارة تلك الأزمات، وكيفية التعامل معها، كما أنّ قدرة شركة توزيع الكهرباء على إدارة الشركة إد
الأزمات تتوقف على قدرتها على تنمية وتدريب العاملين لديها والتعامل مع الأزمات قبل وأثناء 

( بأنها كانت بدرجة متوسطة، ولهذا  2017وبعد الأزمة والتي بينت دراسة )صويص، وعابدين،  
 لاهتمام بإدارة الأزمات. وجب ا

المتغيرات   على  الايجابيّ  التأثير  في  وأهميته  دوره  بيان  تمّ  فقد  الإداريّة  الجدارات  مُتغير  أما 
التنظيميّة الأخرى من خلال الدراسات السابقة، ولهذا تم الاهتمام بهذا المتغير كمتغيرٍ مستقلٍ،  

هذه   تعالجها  التي  المشكلة  فإنّ  المنطلق  هذا  الرئيس  ومن  السؤال  في  يمكن صياغتها  الدراسة 
 التالي: 

ما دور الجدارات الإداريّة في إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في شركة توزيع الكهرباء  
 في المحافظات الجنوبيّة؟ 

 ويتفرع من السؤال الرئيس مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية: 
ا .1 لدى  الإداريّة  الجدارات  توافر  درجة  المحافظات  ما  كهرباء  توزيع  شركة  في  لعاملين 

 الجنوبيّة؟  
ما مستوى إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في شركة توزيع الكهرباء في المحافظات   .2

 الجنوبيّة الفلسطينية؟ 
دلالة .3 مستوى  عند  احصائيّة  دلالةٍ  ذات  علاقة  توجد  الجدارات    ((a ≤ 0.05  هل  بين 

 ركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة؟ الإداريّة وإدارة الأزمات في ش
الجدارات   .4 في  التغير  نتيجة  الكهرباء  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  في  التغير  مقدار  ما 

 الإدارية؟ 
( في استجابات أفراد  (a ≤ 0.05هل توجد فروق ذات دلالةٍ احصائيّة عند مستوى دلالة   .5

للمتغيرات الديمغرافيّة )النوع، العمر، سنوات الخدمة،  العينة اتجاه الجدارات الإداريّة تُعزى  
 (؟  ، المسمى الوظيفيّ المؤهل العلميّ 
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( في استجابات أفراد  a ≤ 0.05هل توجد فروق ذات دلالةٍ احصائيّة عند مستوى دلالة ) .6
الخدمة،   سنوات  العمر،  )النوع،  الديمغرافية  للمتغيرات  تعزى  الأزمات  إدارة  اتجاه  العينة 

 (؟ ، المسمى الوظيفيّ لعلميّ المؤهل ا
 

 : أهداف الدراسة:1.2
إدارة الأزمات،   الإداريّة على  الجدارات  تحديد دور  إلى  الدراسة بشكل رئيس  تهدف هذه 

 وتحقيقاً لهذا الهدف تمّ صياغة الأهداف الفرعية التالية: 
 بيّة. الكشف عن درجة توافر الجدارات الإداريّة في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنو  .1
التعرف على درجة توافر إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في شركة توزيع الكهرباء   .2

 في المحافظات الجنوبيّة الفلسطينية. 
بيان طبيعة ومقدار العلاقة بين الجدارات الإداريّة وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء  .3

 المحافظات الجنوبيّة. 
الجدارات   .4 أثر  المحافظات  إبراز  الكهرباء في  إدارة الأزمات في شركة توزيع  الإداريّة على 

 الجنوبيّة. 
الجدارات   .5 اتجاه  العينة  أفراد  استجابات  في  الاحصائيّة  الدلالة  ذات  الفروق  عن  الكشف 

العلميّ  المؤهل  الخدمة،  سنوات  العمر،  )النوع،  الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً  ،  الإداريّة 
 (.  الوظيفيّ المسمى 

إدارة الأزمات   .6 اتجاه  العينة  أفراد  الدلالة احصائيّة في استجابات  الفروق ذات  الكشف عن 
المسمى  العلميّ،  المؤهل  الخدمة،  سنوات  العمر،  )لنوع،  الديموغرافيّة  للمتغيرات  تبعاً 

 الوظيفيّ(. 
 

 : أهمية الدراسة:1.3
 ها النظريّة والتطبيقيّة وفق الآتي:  يُمكن بيان أهمية الدراسة من خلال التعرف على أهميت 

 الأهمية العلمية: -أولًَ 
بقاء   .1 على  المؤثر  بصفته  الأزمات  إدارة  بمتغير  الاهتمام  من ضرورة  الدراسة  أهمية  تنبع 

 واستمرار المنظمات.  
تكمن أهمية الدراسة من كونها تتعلق بقضية )إدارة الأزمات(؛ تناولها العديد من الباحثين   .2

 ، ولكن بعلاقاتها مع متغيرات تنظيميّة أخرى. والأكاديميين
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ترجع أهمية هذه الدراسة إلى حداثة مصطلح الجدارات الإداريّة وقلت الدراسات التي تناولت   .3
 هذه الدراسة. 

الإداريّة  .4 )الجدارات  متغيرين  بين  وآثار  لعلاقات  دراستها  من  النظرية  الدراسة  أهمية  تنبع 
 درة في هذه العلاقات بين تلك المتغيرات. وإدارة الأزمات(؛ تبين أن هناك نُ 

الأزمات   .5 إدارة  وأبعادِ  الإداريّةِ  الجداراتِ  أبعاد  إظهار  في  الدراسة  أهمية  ترجع  أنْ  يمكنُ 
 وبالتالي زيادة المعرفة النظريّة حول تلك المتغيرات. 

 

 الأهمية التطبيقيّة:  -ثانياً 
التي   .1 الشركة  أهمية  من  الدراسة  هذه  أهمية  الشركة  تكمن  وهي  عليها؛  الدراسة  تطبيق  تمّ 

 الوحيدة التي تقدم خدمات توزيع الكهرباء للمحافظات الجنوبيّة. 
تعدُّ مخرجات هذه الدراسة مهمة لشركة توزيع الكهرباء بسبب زيادة الأزمات التي تمر بها   .2

 بسبب الوضع الخاص للمحافظات الجنوبيّة. 
تنبع أهمية الدراسة التطبيقية من أهمية تمتع العاملين فيها بالجدارات المتنوعة التي تؤهلهم  .3

 لمعالجة المشكلات اليوميّة. 
يمكن من خلال النتائج الميدانيّة لهذه الدراسة تحديد نقاط الضعف والتهديدات التي يمكن  .4

 معالجتها ومواجهتها من قبل شركة توزيع الكهرباء. 
الدراسة التطبيقية من أن الشركة مملوكة للسلطة الوطنية وليس للقطاع الخاص   تكمن أهمية .5

وبالتالي البحث عن التميز والمنافسة يكون أقل، وبحاجة إلى اهتمام أكبر بمستوى جدارات  
 العاملين وإدارة الأزمات.  

 

 : فرضيات الدراسة:1.4
تقريب مشكلة الدراسة للواقع بصياغة  بناء على ما تناولته مقدمة ومشكلة الدراسة يمكن  

)الإنجاز والتصرف، خدمة  الإداريّة  الجدارات  بأبعاد  المتمثلة  المستقلة  للمتغيرات  تبعاً  الفروض 
العملاء، الأثر والتأثير، العمل الجماعيّ، التفكير التحليليّ، الفعالية الشخصيّة(، والمتغير التابع 

المتغيرات   وجود  ظل  في  الأزمات،  النحو إدارة  على  الفرضيات  تحديد  ويمكن  الديموغرافية، 
 التالي: 

 الفرضية الرئيسة الأولى:
الإداريّة a ≤ 0.05لَ توجد علاقة ذات دلَلة احصائيّة عند مستوى دلَلة ) الجدارات  بين   )

 وإدارة الأزمات في شركة توزيع الكهرباء ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:
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دلا .1 ذات  علاقة  توجد  دلالة  لا  مستوى  عند  احصائيّة  نحو  (a ≤ 0.05لة  التوجه  بين   )
 الإنجاز والتصرف وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة. 

( بين التوجه نحو خدمة  a ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة ) .2
 كهرباء المحافظات الجنوبيّة. العملاء وإدارة الأزمات في شركة توزيع 

( بين التوجه نحو الأثر (a ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة   .3
 والتأثير وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة. 

( بين التوجه نحو العمل  (a ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة   .4
 الجماعيّ وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة.

5. ( دلالة  مستوى  عند  احصائيّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  نحو  a ≤ 0.05لا  التوجه  بين   )
 التفكير التحليليّ وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة. 

مست .6 عند  احصائيّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  )لا  دلالة  بين  a ≤ 0.05وى  نحو  (  التوجه 
 وإدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة.  الفعالية الشخصيّة

 الفرضية الرئيسة الثانية:
( للجدارات الإداريّة على إدارة (a ≤0.05لا يوجد أثر ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة  

 المحافظات الجنوبيّة. الأزمات في شركة توزيع كهرباء 
 الفرضية الرئيسة الثالثة: 

العينة  a ≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة)   ( في استجابات أفراد 
المؤهل  الخدمة،  سنوات  العمر،  )النوع،  الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً  الإداريّة  الجدارات  اتجاه 

 العلميّ، المسمى الوظيفيّ( . 
 لرئيسة الرابعة: الفرضية ا 

العينة  a ≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة ) ( في استجابات أفراد 
اتجاه إدارة الأزمات تبعاً للمتغيرات الديموغرافية )النوع، العمر، سنوات الخدمة، المؤهل العلميّ، 

 المسمى الوظيفيّ(.  
 : متغيرات الدراسة:1.5

راسة في الفرضيات السابقة يمكن توضيح العلاقة بينهما من خلال بناءً على متغيرات الد 
 الآتي: 

  وينبثق عنها الأبعاد التالية تبعاً للمراجع التالية: المتغير المستقل: )الجدارات الإدارية(
 .(2009)رياض،  (،2018خاطر، (، )2020(، )الشوربجي،  2020)رشاد، وعباس، 
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 الإنجاز والتصرف. .1
 العملاء.خدمة  .2
 الأثر والتأثير.  .3
 العمل الجماعيّ.  .4
 التفكير التحليليّ.  .5
 الفعالية الشخصيّة.  .6

 المتغير التابع: )إدارة الأزمات(. 
 ( والوظيفية:  الشخصية  العلميّ المتغيرات  المؤهل  الخدمة،  سنوات  العمر،  المسمى النوع،   ،

 (. الوظيفيّ 
 

 أنموذج الدراسة:: 1.6
متغيرات   على  من  بناء  بينهما  العلاقة  توضيح  يمكن  السابقة  الفرضيات  في  الظاهرة  الدراسة 
 خلال الشكل الآتي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 أنموذج الدراسة  (:1.1شكل ) 
 المصدر: إعداد الباحث بالَعتماد على الدراسات السابقة 

 المتغير التابع 

 

 إدارة الأزمات

 المتغير المستقل 

 الجدارات الإدارية 

الإنجاز  ▪
 والتصرف.

 خدمة العملاء. ▪
 الأثر والتأثير. ▪
 العمل الجماعيّ.  ▪
 التفكير التحليليّ. ▪
 الفعالية الشخصيةّ. ▪

 

 المتغيرات الشخصية والوظيفية )النوع، العمر، سنوات الخدمة، المؤهل العلميّ، المسمى الوظيفيّ(.
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 حدود الدراسة: 1.7
 تم تحديد حدود الدراسة وفق الآتي: 

تم تناول موضوع الجدارات الإداريّة من حيث المفهوم والأهمية والأبعاد الحدّ الموضوعيّ:   .1
والمزايا، وأيضاً التعرف على إدارة الأزمات؛ مفهومها وأهميتها، وذلك بالتطبيق على شركة 

 سطينيّة. توزيع الكهرباء في المحافظات الجنوبيّة الفل
 م. 2021تم تطبيق هذه الدراسة على العاملين في شركة توزيع الكهرباء عام الحدّ الزماني:  .2
وحدة المعاينة العاملين في الوظائف الإشرافية في شركة توزيع كهرباء    شملتالحدّ البشريّ:  .3

( بـ  عددهم  قدر  والذي  الجنوبيّة  العام  314المحافظات  احصائيّة  بحسب  موظف   )
 م(. 2021)
 

 : مصطلحات الدراسة:1.8
 الجدارات الإداريّة: . 1

"هي مجموعة من الدوافع والمهارات والقدرات والسمات التي يتمتع بها القائد والتي تمكنه 
 (.115: 20٢٠رشاد وعباس، )من تحقيق أفضل معدل للأداء بما يحقق أهداف المنظمة"  

إجرائياً:   الإداريّة  الجدارات  الباحث  أن ويعرف  يجب  التي  المهارات  من  مجموعة  بأنها 
في شركة توزيع الكهرباء ليتمكنوا من القيام بمهامهم بفعالية وتحقيق التميز  يتمتع بها العاملون  

المؤسسيّ للشركة، وتم قياس مستوى تلك المهارات ومدى توافرها لدى العاملين في شركة توزيع 
 الكهرباء من خلال أداة الدراسة )الاستبانة(. 

 :إدارة الأزمات .2
إجرائياً: الأزمات  إدارة  الباحث  والإمكانيات  بأن  ويُعرف  والوسائل  القدرات  مجموعة  ها 

الأزمات   بحدوث  العلميّ  للتنبؤ  الكهرباء  توزيع  شركة  قبل  من  الموضوعة  والاستراتيجيات 
والتعامل والتكيف معها، ووضع الإجراءات اللازمة للاحتواء واستعادة الوضع إلى ما عليه قبل 

تعامل مع الأزمات مستقبلًا، وتمّ قياس حدوث الأزمة، مع توثيق للأزمات؛ للاستفادة منها في ال
مستوى قدرة شركة توزيع الكهرباء على إدارة الأزمات من خلال معرفة آراء العاملين باستخدام 

 الاستبانة التي أعدت كأداة رئيسة للدراسة. 
 
 
 



11 
 

 شركة توزيع الكهرباء:  -3
بالشخصية   تتمتع  المعنويّة والاعتباريّة هي شركة خدماتيّة خصوصيّة مساهمة محدودة، 

والاستقلال الماليّ والاداريّ، قامت على شراكة بين السلطة الوطنيّة الفلسطينيّة ممثلة في سلطة  
الطاقة   توزيع  على  وتعمل  غزة،  محافظات  في  البلديات  مجموع  وبين  الماليّة  ووزارة  الطاقة 

التي تقع تحت سلطة وإدارة السلطة   المناطق  الوطنيّة في محافظات قطاع الكهربائيّة في كافة 
 (.2021غزة )موقع الشركة الإلكتروني، 

 

 : هيكل الدراسة:1.9
 تم استعراض البحث في عدة فصول وهي: 

وأهداف   ،والأهمية  ،مقدمة البحث، والمشكلة  الفصل الأول: تناول الإطار العام للبحث ويشمل:
البحثيّة  ، ومتغيراته  ،البحث البحث  ، والفرضيات  البحث    ،وحدود  مصطلحات  إلى  بالإضافة 

 وهيكله.
تناول الجدارات الإداريّة،   المبحث الأول:)  ويشمل:  الفصل الثاني: تناول الإطار النظريّ للدراسة

تناول إدارة الأزمات من حيث المفهوم   المبحث الثاني: مفهومها وأبعادها والمزايا المتحققة(، أما )
فتناول شركة توزيع الكهرباء رؤيتها    المبحث الثالث:راتيجيّات(، أما )والأهمية والأهداف والاست

 ورسالتها وأهم أهدافها(. 
الدراسات السابقة التي تعرضت لموضوع الدراسة أو    ويشمل:  الفصل الثالث: الدراسات السابقة

بعض جوانبه، حيث تناول بعض الدراسات منها المحليّة والعربيّة والأجنبيّة التي تناولت موضوع 
 الدراسة الحاليّة مع التعليق على هذه الدراسات وتحديد الفجوة البحثيّة. 

ويشمل: والإجراءات  الطريقة  الرابع:  منهجية  الفصل  الدراسة،    تحديد  وعينة  ومجتمع  الدراسة، 
 وأداة الدراسة، والمعالجة الاحصائيّة، وصدق وثبات الاستبانة. 
: الإجابة عن أسئلة الدراسة وتحليل الفصل الخامس: تحليل البيانات واختبار الفرضيات ويشمل

 البيانات واختبار الفرضيات. 
 . ا لية تنفيذهوالتوصيات وآ: نتائج الدراسة الفصل السادس: النتائج والتوصيات ويشمل
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 خلاصة الفصل الأول: 
تناول الباحث في الفصل الأول بدايةً مقدمة الدراسة وضح من خلالها موضوع الدراسة 
من  كلًا  تحديداً  الفصل  هذا  تناول  كما  عام،  بشكل  الدراسة  ومحاور  الموضوع  اختيار  وسبب 

تم   والتي  للدراسة  وفرضيات  وأسئلتها،  الدراسة  أداة مشكلة  تطبيق  خلال  من  نفيها  أو  إثباتها 
الدراسة، ثمّ وضح الباحث أهداف الدراسة، كما بين أهمية الدراسة من الناحية النظريّة والعمليّة، 
الدراسة، وعرض هيكل  بتعريف مصطلحات  الباحث  قام  الختام  وفي  الدراسة،  ثم وضح حدود 

 الدراسة. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني .2
 الإطـــــار النظــــري   

 مقدمة  ❖
 الجدارات الإدارية.  المبحث الأول: : 2.1 ❖
 : المبحث الثاني:  إدارة الأزمات 2.2 ❖
الثالث:  :  2.3 ❖ المحافظات المبحث  كهرباء  توزيع  شركة 

الجنوبية 
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 الثاني فصل ال
 الإطـــــار النظــــري 

 
 : مقدمة
تضمن المنظمة بقاءها ونموها واستقرارها لابد من امتلاكها لجدارات تمكنها من تحقيق  ل

التي  الموارد  من  مختلفة  أنواعاً  المنظمات  جميع  تمتلك  إذ  إليها،  تسعى  التي  التنافسيّة  الميزة 
استراتيجياتها، ولكنها تحتاج أن تمتلك موارد مميزة، إذ أرادت صياغة  تمكنها من تطوير وتنفيذ  

تحقق   التي  الجدارات  مجموعة  على  يؤثر  مما  تقليدها،  منافسيها  مقدور  يكون  لا  استراتيجيات 
 (.2: 2019الميزة التنافسيّة للمنظمات )العابدي، 

لموارد البشرية، إلى  وكذلك أدى التطور المتسارع في مجال الإدارة، وبصفة خاصة إدارة ا
تغيرات جذريّة مغايرة لما كانت عليه فلسفة الإدارة في الماضي، تمثلت في التركيز على توافر 
جدارات مميزة للموارد البشرية باعتبارها مؤشرات أساسية لمستويات الأداء المتفوق )الشوربجي،  

2020 :60 ). 
تهتم   الأزماتب  المنظماتولهذا  إدارة  ب  الذي  علم  الحرج  يهتم  الحدث  أو  الموقف  معالجة 

خلال  من  بالأزمات  والتنبؤ  ممكنة،  خسائر  بأقل  أو  بدون  منه  للخروج  العلميّة،  بالطرق 
والقدرات  الخبرات  كل  وحشد  والخارجية،  الداخلية  المتغيرات  ورصد  المتاحة،  المعلومات 

 :2017)الجعبري،    التي قد تؤدي إلى زعزعة الأمن والاستقرار في الكيان الإداريّ و لمواجهتها،  
7). 

 ت فإن هذا الفصل يشمل على الآتي: ولتوضيح تلك المتغيرات بشكل أكثر تفصيلاً 
 . الجدارات الإدارية المبحث الأول:
 . إدارة الأزمات المبحث الثاني:

 . شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبية المبحث الثالث:      
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 المبحث الأول 
 الإداريّةالجدارات  

 
 : تمهيد

يشهد العالم اليوم تحديات كبيرة في مختلف المجالات السياسيّة والاقتصاديّة والاجتماعيّة،  
عام،  بشكل  المنظمات  على  أثرت  التي  والمتسارعة  المستمرة  والتغييرات  التطورات  عن  فضلًا 

أجل أن تتمكن لذلك يجب أن تواجه المنظمات هذه التحديات التي فرضها هذا العصر، ومن  
من التغلب على هذه التحديات، يجب الاهتمام في القوى العاملة، لأنهم هم المسؤولون بالدرجة  

 الأولى عن نجاح وفشل المنظمة، وأهم مورد إنتاجي تمتلكه المنظمة. 
الإنتاج؛  عناصر  أهم  من  باعتباره  البشريّ  العنصر  فاعلية  على  تتوقف  المنظمات  فاعلية  إن 

والاستمرار للمنظمات في تقديم خدماتها، يجب عليها الاهتمام باختيار العنصر   فلضمان البقاء
أقصى حد  إلى  البشريّ  العنصر  بكفاءة  للوصول  بعناية وفق أسس علميّة وموضوعيّة  البشري 
)الشهري،  ومهاراته  قدراته  مع  يتوافق  الذي  بالعمل  الفرد  بتكليف  إلا  ذلك  يتحقق  ولا  ممكن، 

2021.) 
رات على وجود مجموعة من الخصائص الشخصيّة التي يتميز بها الفرد دون الجدا وتعتمد

غيره كالمعارف والمهارات والأنماط الذهنيّة والدوافع الكامنة وما شابهها والتي يمكن استخدامها  
تتعلق   التي  العناصر والصفات  الناجح ومن جانب آخر تشكل مجموعة من  في تحقيق الأداء 

والإدا الفنية  والمؤهلات بالكفاءة  والسمات  والسلوك  التعامل  وحسن  العمل  في  والانضباط  ريّة 
الشخصية والعلمية والعملية التي تمكن الموظف من تحقيق معدلات أداء خارقة وقياسية، تفوق  

 (.16: 2020المعدلات العادية كالابتكار والإبداع والخبرة الغنية والجودة )الدباس،  
وق يتطلب منها أن تحسن باستمرار فـي قـدراتها لتلائم  إن سعي المنظمات اليوم نحو التف 

احتياجات عملائها وتوقعاتهم، وأن هذا التحسين يحتاج موارد بشرية متميزة وعلى درجة عالية  
المتقدمة   المنظمات  يميز  ما  المنظمات، وإنّ  أمـر تحتاجه جميع  فالعملية الإداريّة  الكفاءة،  من 

دارة وكفاءتها والقدرة على استغلال الموارد البشريّة، والماديّة  على المنظمات النامية هو حسن الإ
 لتحقيق الأهداف المرجوة بأعلى درجة من الكفاءة. 
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 : نشأة الجدارات الإداريّة: 2.1.1
للتعرف على نشأة الجدارات الإداريّة، وكيف تمّ التوصل إلى هذا المفهوم، وتطوره، وأهم 

لهم   كان  الذين  كانت  العلماء  التي  والمؤسسات  الدول  وأهم  الجدارات،  نموذج  بناء  في  الفضل 
 صاحبة الاهتمام بهذا المفهوم؛ فلابد من الرجوع لبداية هذا الفكر الإداريّ وفق التالي: 

 أولًَ: الجدارات الإداريّة في الإسلام: 
الإد بالجدارة  الاهتمام  والقوانين في  والنظريات  النماذج  الإسلام جميع  التي  لقد سبق  اريّة 

تؤثر على مستوى كلّ وظيفة، حتى يستطيع من يقوم بالعمل تأديته بكفاءة وفاعلية، وكذلك اهتم  
الإسلام بالجدارة ذات التأثير على مستوى أداء كلّ وظيفة، وهناك عديد من النماذج التي تبين 

 (:30: 2018، أهمية الجدارة، حتى يستطيع من يقوم بعمل أن يؤديه على أكمل وجه )خاطر 
نموذج الجدارة في الولاية على خزائن الأرض: فقد ورد في القرآن الكريم طلب سيدنا يوسف  .1

الجدارات   يجعله على خزائن الأرض، وقد حدد  أن  ملك مصر  السلام عندما حاوره  عليه 
العمل،   لهذا  تؤهله  والتي  بها  يتمتع   بر ئيئى ئن ئم ئز ئر ُّ  ٹ ٹ التي 

 [55 آية يوسف:سورة ]        َّ بن بم بز
في القضاء: فقد أثنى الله على أحكام القضاء    -عليهما السلام-موذج جدارة داود وسليمان  ن .2

 َّ  يى ين يم يز ٹ ٹ ُّ ،  -عليهما السلام  -الصادرة عن داود وسليمان 

بما    ،  [٧٨  آية   الأنبياء:سورة  ] حيث استحق داود وسليمان عليهما السلام شهادة الله لهما 
 يلي:  

 يى  يم يخ  يح يج  هي   هى هم هج ني نى  نم   ُّ    ٹ ٹ:  العلم •
وذلك في إشارة لما يتمتع به   ،  [15  آية  النمل:سورة  ]  َّ  ٌّ ىٰ رٰ ذٰ يي

 سليمان وداود عليهما السلام من العلم اللازم لإدارة ممتلكاتهما. 
: فبالرغم من ثناء الله تعالى علـى للوصول إلى الحكم السليمالقدرة على إعمال العقل   •

تعالى:   بقوله  السلام  عليـه  سليمان  اخـتص  فإنـه  وسليمان،  داود   يي  ُّ أحكـام 

آية]  َّ جح....  بحبج ئه ئم ئخ ئحئج الأنبياء،  يكفي [79سورة  فلا   ،
تكفي   ولا  المعلومة،  على  للحصول  السعي  بل  القرار،  لاتخاذ  البيان  المعلومة  وجود 

لاتخاذ القرار الرشيد ما لم تمزج بالحكمة، إذ إن إعمال العقل في كل أمر هو أرقى ما  
 يميز الإنسان عن غيره. 
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وهذا النموذج يبين أهمية اختيار الفرد   نموذج جدارة موسى عليه السلام في العمل: •
  ئم  ئخ  ُّ  ٹ ٹ بناء على الجدارات التي يتمتع بها لأداء العمل المنوط به،  

  سورة القصص، آية ]  َّتم  تخ تح تج  به بم بخ بحبج ئه
 ، وهنا جمع بين القوة والأمانة وهما أساس الجدارات لأي عمل. [26

رضي    -نموذج الجدارة في خلافة الرسول صلى الله عليه وسلم )عمر بن الخطاب   •
لقد كان عمر رضي الله عنه حكيمًا بكل ما تحمل هذه الكلمة من معان،   (: -الله عنه
عله مؤهلًا لحمل هذه الأمانة العظيمة؛ وهي إدارة الدولة الإسلاميّة، ففي عصر مما ج

الفاروق رضي الله عنه شهد النظام الإداريّ نقلة حضاريّة كبرى تمثلت في مدى اهتمام 
 الخليفة وعنايته الفائقة بالنظم الإداريّة، ففي عهده رسخت التقاليد الإداريّة الإسلاميّة.

أهمية هذه النشأة في تحديد مفهوم الجدارات الإداريّة، من خلال الاستشهاد   الباحث: ويرى  
للقيام  الفرد  لدى  الجدارات وتوافرها  أهمية وجود  النبوية تظهر  الكريم والسنة  القرآن  بنماذج من 
الفرد  بها  يتمتع  السابقة دللت على وجود قدرات ومهارات ومؤهلات  النماذج  أن  بمهامه، حيث 

والقيادات    تمكنه الأنبياء  نجاح  أسباب  دراسة  تمّ  ولذلك  وفاعلية،  بكفاءة  بالعمل  القيام  من 
 الإسلاميّة في كثير من المواقف دون غيرهم.

 ثانياً: جذور الجدارات الإداريّة في علم الإدارة:
البشريّة،  الموارد  إدارة  علم  في  نسبياً  الحديثة  المصطلحات  من  الجدارة  مصطلح  يُعتبر 

" الذي حيث ترج "الجدارة الإداريّة  القرن العشرين مع مفهوم  ع جذور حركة الجدارة إلى أواخر 
م، ومجموعة ماك بير   1973عام    Mc Clellandنشأ إلى حد كبيرٍ من عمل ماك كليلاند  

Mc Ber    الاستشاريّة حيث كلفا من قبل جمعية الإدارة الأمريكيّة بعمل دراسة هامة في بدايات
من   الماضيالثمانينيات  ماكليلاند   ،القرن  ماك  الإداريّ  الخبير  إلى  الأمريكيّة  الخارجية  لجأت 

تلك  تكن  لم  إذا   ( التالية:  الصورة  على  صياغتها  تمت  التي  المشكلة  حل  في  للمساعدة 
الاختبارات كافية للتعرف على ذوي الأداء الطيب قبل التعيين، فكيف يمكننا إذ أن نتعرف على 

يلاند قائمتين بأسماء بعض شاغري الوظائف على أن تقتصر القائمة  ذلك؟ (، طلب ماك ماكل
نتائجهم اختبارات  الفعليّ بغض النظر عن  بالتفوق  الأولى على أسماء الموظفين المشهود لهم 

أسماء   الثانية  تشمل  بينما  بهدف القبول،  ميدانية  دراسة  بعقد  قام  ثم  فقط،  المتدني  الأداء  ذوي 
ركة التي يتمتع بها المتفوقون في العمل، ولا يتمتع بها الآخرون، التعرف على الخصائص المشت

الباقيين  عن  المتفوقين  تميز  التي  )الجدارات(  الخصائص  قائمة  ماكليلاند  ماك  استنبط  وبذلك 
 (.60:  2020 " نموذج الجدارة " لتلك الوظيفة. )الشوربجي،  والتي أطلق عليها لاحقاً 
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الباحث: ومنهجيّ    ويرى  إداريّ  فكر  إليها  التوصل  وكيفيّة  الإداريّة  الجدارات  جذور  أنّ 
الظواهر   دراسة  كيفيّة  لنا  يبين  أولًا  وهذا  والاستطلاع،  بالتجربة  إليه  التوصل  تمّ  سليم؛  علميّ 
والبحث العلميّ لحل المشكلات، ثانياً يبين لنا كيفية التوصل العلميّ لمفهوم الجدارات الإداريّة  

المفهوم وكيف   لهذا  الوصول  في  العلميّ  المنهج  على  الاعتماد  وبسبب  لأبعادها،  التوصل  تمّ 
 وأبعاده فيمكن الاعتماد على هذه النشأة في فهم طبيعة وأهمية هذا المفهوم الإداريّ.

 ثالثاً: تطور الجدارات الإداريّة في علم الإدارة:
 ( ليتوسع على بحث ماكيلاند  Boyatzis،  1982بعد أن قام ماكيلاند بإجراء بحثه جاء )

جدارة عامة مثل الدوافع، والمهارات، والدور الاجتماعيّ، والمعرفة، وهي جميعاً    19حيث حدد  
في    Richard)  &  (Winter يمكن استخدامها في قياس الأداء الوظيفيّ، كما قدم : كلًا من

العام ذاته كتابهما )نظرية التطور الاقتصاديّ( حيث أوضحا أنّ الموارد ليست هي معيار نجاح  
تنطلق  أي   أن  يمكن  حيث  أفرادها،  لدى  جداراتٍ  من  المؤسسة  هذه  تمتلكه  ما  ولكن  مؤسسة 

النتائج بسبب أن   منظمتان من قاعدة موارد واحدة ولكنهما في النهاية تحققان أداء متفاوتًا في 
 (. 120: 2020أحداهما سعت لامتلاك جدارات متميزة عن الأخرى. )رشاد، عباس،  

العلميّ لمفهوم الجدارات الإداريّة يظهر أهمية التراكم العلمي للمفاهيم  أن التطور    ويرى الباحث: 
والمصطلحات، ويعطي أهمية لأن يبدأ كل باحث من حيث انتهى الآخرون، ثم الاعتماد على 

( في الرجوع لما توصل ,Boyatzis  1982المنهج العلمي في تطويره، وهذا ما اعتمد عليه )
هذا  دراسة  عليها في  الاعتماد  يمكن  ولهذا  أخرى،  أبعاد  والبحث عن  تطويره  ثمّ  السابقون  إليه 

 المفهوم الإداري الجديد، والتي تمّ الحديث عنها بتوسع فيما بعد.  
 اصطلاحًا: : مفهوم الجدارة لغةً و 2.1.2

يجدر،    أو جدور لـ  جدارة، وهي مصدر جذُر بـكلمة الجدارات في اللغة العربية هي جمع  
جدارة، فهو جدير، والمفعول به مجدور به، يقال جدر بهذا المنصب / جدر لهذا المنصب، أي  

(، وشهادة الجدارة: 344:  2005صار مستحقاً وأهلًا له، خليقاً بـه جـدرت بنجاحه )ابن منظور،  
يعني مجموعة القواعد والتعليمات   الجدارةتعني شهادة تؤيد تفوق صاحبها في مجال ما، ونظام  

 (.222: 2008التي تضعها مؤسسة ما لإدارة شؤون الموظفين والعاملين بها )عمر، 
في اللغة الإنجليزية، فقد    Competentأو كلمـة جـدير    Competencyأما كلمة الجدارة  

كفاءة   بمعنى  مرة  مهارة  Efficiencyوردت  بمعنى  ومرة   ،Skillsبمع ومرة  اقتدار ،  نى 
Pwledge  ومرة بمعنى الخبرة ،Experience رغم تعدد هذه المعاني لكلمة الجدارة إلا أن  ب، و
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في الأعمال والموارد البشرية هي الجدارة )أحمد،   Competencyالترجمة الأكثر شيوعاً لكلمة  
2018 :54.) 

لنا أن أهم معاني كلمة   اللغوية يتضح  التعريفات  في قواميس ومعاجم    الجدارة ومن هذه 
 اللغة العربية هي الاستحقاق والأهلية وفي اللغة الإنجليزية هي التفوق والكفاءة والمهارة والخبرة. 

يلي   فيما و ياً لتحقيق الكفاءة في العمل،  حيث تعد الجدارة مفهوما حديثا يلعب دورا هاما وأساس
يمكن  والتي  اصطلاحاً  الجدارة  لمفهوم  والباحثين  الخبراء  وضعها  التي  التعريفات  أهم  عرض 

 ( التالي: 2.1بيانها وفق الجدول )
 مفهوم الجدارة اصطلاحاً (: 2.1جدول ) 

 التعريف  الباحث/السنة م
1.   

 ( 16:  2021)حمدان،  
مجموعة المعلومات، والمهارات الخبرات، والسلوكات التي يجب أن "

يكلف   التي  الفنيّة والإداريّة  أداء مهامه  لتساعده على  الفرد؛  يمتلكها 
وتقدم   وتميز  الفرد  أهداف  يحقق  مما  وتميز،  وفعالية  بكفاءة  بها 

 ة"المنظم
2.   

 ( 235:  2021)الشهري،  
والسلوك المعياريّ المنبثق عن قيم "مجموعة من المهارات والمعارف  

والارتقاء   التميز  إلى  تؤدي  والتي  معاً،  والمرتبطة  احترافيّ  عمل 
 بالأداء ومن ثم تحقيق النتائج المرجوة"

3.   
 ( 96:  2020)عقلان،  

تمكن   التي  والعمليّة  العلميّة  والمؤهلات  الشخصية  السمات  "هي 
خارقة   أداء  معدلات  تحقيق  من  معدلات  الموظف  تفوق  وقياسيّة 

 الأداء العادية" 
4.  (Lambert & 

Bouchamma, 2019: 4 ) 
استثمار   طريق  عن  فعال  بشكل  والسلوك  والمهارة  المعرفة  "توظيف 

 الموارد المناسبة؛ ليتمكن الشخص من التعامل مع الموقف بنجاح" 
5.   

 ( 56:  2018)أحمد،  
والقدرات،   والمهارات،  المعارف،  من  والقيم،  "مجموعة  والخبرات، 

وفاعلية  بكفاءة  الفرد  به  المكلف  العمل  المطلوبة، لأداء  والاتجاهات 
 عالية"

والإداريّة،   ( 8:  2018)الفضالة،    .6 الفنيّة  بالكفاءة  تتعلق  والصفات  العناصر  من  "مجموعة 
 والانضباط بالعمل، وحسن التعامل والسلوك"

7.  (Osakwe , 2016: 23 )  فة والمهـارات والقيم والمواقـف المكتسبة أثناء  "مجمـوع الخبرات والمعر
 أداء العمل" 

8.   
 ( 1:  2016عبـد العزيز،  )

الجـدارة في معناها الواسع تشمل المعرفة العلميّة والعمليّة، والمهارات  "
مطلوبة  أمـور  كلهـا  وهي  الشخصيّة،  والسمات  والقدرات  المكتسبة، 
من  وظيفة  أو  المهام،  من  مهمة  تتطلبها  التي  بالأعمال  للقيـام 
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 التعريف  الباحث/السنة م
 الوظائف"

9.   

الفرد بأكبر درجة ممكنة  "هي القدرة على أداء نشاط معين من   ( 21:  2015)الحسيني،   قبل 
 من الدقة والإتقان وفقا للمعاير والتعليمات المحددة لذلك" 

"هي أي معرفة أو مهارة أو قدرة أو اتجاه أو سلوك أو صفة شخصية  ( 3:  2013)اسماعيل،    .10
 يمكن ملاحظتها وقابلة للقياس" 

"هي أي مهارة أو اتجاه أو سلوك أو دافع أو أي خاصية شخصية  ( 715:  2012)الزهراني،   .11
 تعتبر ضروريّة لأداء العمل بشكل متمايز"  

 اعداد الباحث بالَعتماد على المراجع في الجدول المصدر:
 

 من خلال الجدول السابق يظهر لنا أهم العناصر الرئيسة لمفهوم الجدارة اصطلاحاً: 
 تؤدي لنتيجة مؤكدة وهي الأداء الفعال والمتميز. جميع التعريفات بينت أنها   .1
 تنوعت التعريفات في تسميتها بالمهارات والسمات والخبرات والخصائص والمؤهلات.  .2
 تعتبر مساعدة لأداء المهام الفنية والوظيفية والإداريّة بشكل فعال.  .3
 تعد أساس نجاح وتفوق الأداء للأفراد والمؤسسات.  .4

توظيف الامكانات والقدرات والخبرات المكتسبة التي يتميز  ا: "ويعرف الباحث الجدارة بأنه
 ". بها الفرد عن أقرانه والتي تمكنه من إنجاز العمل الموكل إليه بصورة إبداعيّة متكاملة

 الفرق بين الجدارة والكفاءة:: 2.1.3
" لكلمة  شيوعا  الأكثر  الترجمة  والموارد  Competencyإن  الأعمال  عالم  في  هي "  البشرية 

)الجدارة أو الكفاءة(، ومن خلال دراسة المراجع تبين أن الترجمة الصحيحة هي "الجدارة، لأن 
 " بالإنجليزية. Efficiency"الكفاءة" أقرب إلى كلمة "

الجدارات   أن  بقوله:  وذلك  والكفاءة،  الجدارة  بين  يفرق  من  هي    Competencyوهناك 
السمات والمؤهلات الشخصية   الموظف من تحقيق  مجموعة من  التي تمكن  والعلمية والعملية، 

المتوفرة أو    Efficiencyمعدلات أداء متميزة ، والكفاءة   بالموارد  هي اصطلاح إداريّ متعلق 
عندما  الكفاءة  وتتحقق  الأهداف،  لتحقيق  استخدامها  ترشيد  ومدى  الفرد،  يمتلكها  التي  الطاقة 

لإنتا  والمدخلات  الموارد  من  قدر  أقل  المرجوة، نستخدم  والنتائج  المخرجات  من  قدر  أكبر  ج 
والكفاءة هي أيضًا مقدار الأداء المفيد مقسومًا على الحد الأقصى من الأداء المفيد الذي يمكن 
الأداء  من  الظاهر  الجزء  هي  والكفاءة  الأداء،  من  الباطن  الجزء  هي  الجدارة  أن  كما  تقديمه، 

 (.55: 2018)أحمد، 
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المصطلحين في أن الجدارات هي في الحقيقة مهارات، ولكنها أيضاً   ويكمن محور الارتباك بين
ينظر   الجدارة  أن  كما  الموظف،  يمتلكها  التي  والمعارف  الشخصية،  والعادات  السمات،  تشمل 
المرتبطة   المهام  لإنجاز  اللازمة  اليوميّة  المهارات  تتجاوز  التي  المهارات  من  كمجموعة  إليها 

ظائف مرتبطة بعدد ثابت ومحدد من المهام، بعكس بيئة العمل بالعمل، ففي الماضي كانت الو 
اليوم، حيث أصبحت أكثر مرونة وديناميكية، ويجب أن تكون مجموعة المهارات المطلوبة أكثر  

 (.33:  2021مرونة )حمدان: 
 ( أنه يمكن التفرقة بين الجدارة والكفاءة من خلال الآتي: 236: 2020) ويرى الشهري 

الناتج من الموارد المتاحة من خلال أداء الأعمال بطريقة صحيحة، بينما    الكفاءة هي تعظيم •
 الجدارة هي أداء العمل الصحيح بطريقة سليمة من قبل الفرد المناسب. 

والنتائج  • والأنشطة  الوسائل  على  الجدارة  تركز  بينما  والأنشطة،  الوسائل  على  الكفاءة   تركز 
 والإنجازات. 

بينما يتمّ قياس    نسبة المدخلات الفعلية إلى المخرجات الفعلية،يتم قياس الكفاءة من خلال   •
 الجدارة من خلال نسبة المدخلات الفعلية إلى المخرجات الفعلية والمستقبلية. 

الجدارة على   • تعتمد  بينما  الحالي،  بالأداء  المتعلقة  التفضيلية  المعلومات  الكفاءة على  تعتمد 
 لأداء الحالي وكذلك الاتجاهات المستقبلية. المعلومات الاجماليّة والتي تركز على ا

في    أن مفهوم الجدارة يضم بداخله الكفاءة، وذلك لأن مفهوم الجدارة أشمل  ويرى الباحث: 
أداء  خلال  من  العمل  انجاز  كيفية  على  تركز  الكفاءة  أن  تبين  وكذلك  الكفاءة،  من  مفهومه 

على   تركز  الجدارة  أن  حين  في  صحيحة،  بطريقة  بطريقة  الأعمال  الصحيح  العمل  إنجاز 
صحيحة وفي الوقت المناسب، فالكفاءة تعتبر نقطة الانطلاق من أجل تحقيق الجدارة المثالية، 
هو  الهدف  ولكن  فقط،  الروتينية  الأعمال  تنفيذ  ليس  الجدارة  أسلوب  تطبيق  من  الهدف  إن 

 ة. الوصول بالعمل العادي إلى التميز والإبداع الذي يحقق الميزة التنافسي
 : مفهوم الجدارات الإداريّة: 2.1.4

رات الإداريّة في رفعة المنظمات ظهرت تعريفات عدة وذلك في  الأهمية مفهوم الجدنظراً  
أوجه   ظهرت  حيث  الإداريّة،  الجدارات  لمفهوم  تعريف  لإيجاد  والباحثين  الكُتاب  سعي  إطار 
الاختلاف والاتفاق بين آراء هؤلاء الباحثين، ومن خلال التعريفات ظهرت أهم العناصر الرئيسة  

الباحث هذه التعريفات، مع مراعاة تنوع الباحثين حسب   التي يركز عليها الكُتاب، حيث عرض
 بيئات العمل المختلفة ووفق تفاوت زمني، وذلك وفق التالي:  
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 مفهوم الجدارات الإداريّة (: 2.2جدول ) 
 التعريف  الباحث/ السنة  م
:  20٢٠)رشاد وعباس،   1

115 ) 
والتي "هي   القائد  بها  يتمتع  التي  والسمات  والقدرات  والمهارات  الدوافع  من  مجموعة 

 تمكنه من تحقيق أفضل معدل للأداء بما يحقق أهداف المنظمة" 
)هاشم والسلامية  2

،91:2020 ) 
"هي مجموعة من الخبرات والمهارات والقدرات التي تتوافر لدى الفرد وتجعله يمارس  

عالية من الكفاءة والتميز، ويصل إلى أفضل النتائج في عمله، ومن وظيفته بدرجة  
 ثم يتميز عن أقرانه في نفس المستوى الوظيفي" 

5 Ibay & Pa-
alisbo،2020 : 150) 

"مجموعة السمات الشخصيّة والخبرات العلميّة والعمليّة المؤهلة لتحقيق معدلات أداء 
 قياسيّة تفوق معدلات الأداء العادية"

"السمة الكامنة لدى الفرد التي يؤديها بشكل فاعل ومتميز من خلال السلوك الفعليّ  ( 956:  2019لم، )سا 
 الذي يقوم به أمام مسؤولياته وواجباته الوظيفيّة" 

6 ,Carol & Victor ) 
(2018 : 22 

والموارد   المخاطر  وإدارة  المسئولية،  تحمل  على  وقدرتهم  الإداريين،  كفاءة  "درجة 
البشريّة والماليّة، وتطوير علاقات مع زملاء العمل؛ لتحسين أداء المؤسسة وتحقيق  

 أهدافها" 
"مجموعة السمات الشخصية والخبرات العلميّة والعمليّة، والتي تمكن رجل الإدارة من   ( 25: 2018خاطر،  ( 

 تحقيق معدلات أداء متميزة وقياسيّة تفوق معدلات الأداء العادية" 
7  

 ( 456، 2017)عامر، 
"مجموعة من المعارف النظريّة والمهارات العلميّة والسلوك المعياريّ المنبثق عن قيم  
عمل احترافيّ والمرتبطة ببعضها، والتي تؤدي جميعها إلى التفوق في الأداء وبالتالي 

   تحقيق النتائج المطلوبة"
8 (p136 ,2015  

,Peterson ) 
التي   والمهارات  أداء "الكفاءات  على  للحكم  معايير  وتعد  الإداريّ،  الأداء  يتطلبها 

 الإداريين، وتسهم في تحقيق أهداف المؤسسة" 
أداء  (715: 2012)الزهراني،  9 على  تساعده  التي  الشخصيّة  الخصائص  من  لمجموعة  العامل  الفرد  "امتلاك 

 عمله بشكل مميز )مهارة أو سلوكيات، أو دافع("
مرجعًا  ( 8:  2009)رياض،  10 يعتبر  فعال  متفوق  بأداء  سببيّة  علاقة  لها  الشخص،  لدى  ضمنيّة  "خاصية 

 معياريّاً للوظيفة أو الحالة" 
 المصدر: إعداد الباحث بالَعتماد على المراجع في الجدول

 
 يمكن بيان أن أهم العناصر الرئيسة الموجودة في تعريفات الجدارات الإداريّة وفق التالي: 

 الجدارات الإداريّة تهدف بشكل رئيس لتحقيق أهداف المؤسسة. أن  .1
 أن الجدارات الإداريّة تهدف إلى أن يمارس الموظف وظائف الإدارة بكفاءة وفعالية. .2
 هناك تفوق للقادة والموظفين الذين يمتلكون الجدارات الإداريّة عن غيرهم. .3
 مية والعملية.امتلاك الجدارات الإداريّة يتطلب دمج بين المهارات العل .4
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نه يمكن القول بأن الجدارات الإداريّة هي ما يتمتع به العاملون الإداريون ويرى الباحث: أ
في المؤسسات وتميزهم عن غيرهم في القدرة على إدارة وظائفهم بشكل فعال، ولديهم القدرة أكبر 

للمؤسسات   يسمح  بما  والمؤسسيّ  الإداري  التميز  تحقيق  على  غيرهم  على من  أهدافها  تحقيق 
السمات   هذه  واكتساب  نظرية علميّة وميدانيّة عمليّة،  تنبع من خلفيات  أنواعها؛ وهي  اختلاف 

 تجعل الموظف مؤهلًا أكثر من غيره للحصول على المناصب القيادية والإداريّة. 
 

 : خصائص الجدارات الإداريّة:2.1.5
ا مستويات أعلى من أنشطة إدارة  تميزت المنظمات الذكية عن المنظمات الأخرى بتبنيه 

المعرفة،  وتبادل  والانفتاح  التعلم  على  القدرة  لديهم  متميزين  مدراء  ووجود  البشرية،  الموارد 
المشكلات   حل  على  والقدرة  الجماعيّ  العمل  ومهارات  والاجتماعيّة  النفسيّة  المهارات  وامتلاكم 

تطوير أدائهم، إن الدراسات ذات العلاقة  الفكريّة، ولديهم أيضا مهارات لتنمية قدرات الموظفين و 
وهي   الإداريّة،  للجدارات  رئيسية  خصائص  ثلاث  بوجود  تفيد  الضمنيّةبالجدارات  ، الخاصية 

ويمكن توضيح تلك الخصائص الثلاثة على النحو التالي    والمرجع المعياريّ،،  والعلاقة السببيّة
 (:9: 2018)الفضالة، 

 : الخاصية الضمنية:أولًَ 
أن الجدارة عميقة ومتأصلة في شخصية الفرد؛ لأنّها تمكنه من التنبؤ بالسلوك في  وتعني  

إلى   وتشير  للشخص،  الجدارات خواص ضمنيّة  وتعتبر  الوظيفيّة،  والمهام  الحالات  من  العديد 
طرق للتصرف، أو التفكير، أو التعميم عبر المواقف، وتتميز بثباتها لفترة زمنيّة طويلة، وهناك 

 من الخصائص:  خمسة أنواع
هي الأشياء التي يفكر الفرد أو يرغب فيها باستمرار وهي التي تتسبب في إقدامه    الدوافع: .1

وأهداف  أفعال  نحو  وتوجيهه  السلوك  باختيار  الدوافع  وتقوم  سواه،  دون  ما  تصرف  على 
 معينة بعيداً عن أخرى، مثال على ذلك: دوافع الرغبة في الإنجاز أو دوافع حبِّ السلطة. 

مثل: زمن   الصفات: .2 المعلومات  أو  للظروف  المتسقة  والاستجابة  الماديّة  الخصائص  هي 
الاستجابة ودقة الإبصار يعتبران من أهم صفات الطيار المقاتل، كما أن التحكم الذاتيّ في  

 المشاعر والمبادرة من الصفات التي يتميز بها المدير الناجح. 
الذاتيّ: .3 ق  المفهوم  أو  الفرد،  توجهات  أي  هي  بالنفس  الثقة  مثل:  الذاتيّة  أو صورته  يمه، 

 اعتقاد الشخص أن بإمكانه أن يكون فعالًا في أيّ حالة تقريباً. 
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هي المعلومات التي لدى الشخص في مجال معرفيّ معين: مثل: معرفة الجراح    المعرفة: .4
 بالأعصاب والعضلات في الجسم البشريّ. 

 القدرة على أداء مهمة ذهنيّة أو ماديّة.   المهارة: .5
 

 العلاقات السببيّة:  :ثانياً 
يقوم به الفرد،  وهي تعني أن الجدارة يمكن أن تتنبأ بالتصرف أو الأداء المستقبليّ الذي  

 حيث إنّ الجدارات الكامنة )الدوافع، والصفات، والمفهوم الذاتيّ( يمكن أن تتنبأ بالعمل ونتائجه. 
ودائماً ما تشمل الجدارة على هدف وهو الدافع أو قوة الخاصية التي تسبب التصرف في اتجاه  

المثال، دو  الجدارة، على سبيل  يحدد  نية لا  بدون  السلوك  إن  ما،  ن معرفة سبب تجول نتيجة 
المدير في المنظمة، لا يمكنك معرفة أي من الجدارات التي يمارسها هذا المدير، قد تكون نية  
إذا كانت الجودة عالية، أو الرغبة في  التخلص من الملل، أو مراقبة العمل لمعرفة ما  المدير 

 الظهور للعمال.  
 ثالثا: المرجع المعياريّ:

الجدار  بإمكان  أنه  يعني  ما،  وهو  بعمل  القيام  يجيد  لا  أو  يجيد  الذي  بالشخص  التنبؤ  ة 
وذلك قياساً على معيار أو مواصفات معينة، ومن هنا فإنّ الخاصية لا تعتبر جدارة إلا إذا تمّت 
في  أمراً  المعياريّ  المرجع  ويعتبر  الأداء،  في  اختلاف  إلى  وتؤدي  معين،  سلوك  إلى  ترجمتها 

فالخاصية لا تعتبر جدارة إلا إذا أنبأت عن شيءٍ له معنًى في   غاية الأهمية في تعريف الجدارة،
العالم الحقيقيّ، فالخاصية أو الشهادة التي لا تؤدي إلى فارق في الأداء ليست بجدارة، ولا يجب  

 استخدامها لتقييم الأفراد. 
تنمية    الباحث:  ويرى  في  وأساسياً  مهماً،  دوراً  تلعب  الإداريّة  الجدارات  خصائص  أن 

ات وقدرات الأفراد ولها دور كبير وفعال في تطوير أداء المنظمة، بما تمتلكه من أصول  مهار 
 فكريّة وبشريّة وأعمال إداريّة، وكذلك تعتمد الجدارات الإداريّة في تأدية الأعمال والإنجازات على 

مع  التعامل  على  للقدرة  الشخصية  والصفات  والسمات  والبيانات  للمعلومات  الأفراد  امتلاك 
الذاتيّة ا القدرات  من  جانبين  على  تركز  كما  المنظمة،  أهداف  وتحقيق  والتي    لآخرين  للأفراد، 

والجوانب   والتعلم،  التدريب  خلال  من  تطويرها  يمكن  التي  الظاهرة  والمهارات  بالمعرفة  ترتبط 
لا  التي  والصفات  الدوافع  خلال  من  تظهر  لا  والتي  الفرد  بقدرات  المتعمقة  الذاتية  الشخصيّة 

 كن التنبؤ بها إلا من خلال الممارسات العمليّة. يم
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 أهمية الجدارات الإداريّة: : 2.1.6
وخصائص   وتعريفات  مفاهيم  من  ذكره  تم  ما  خلال  من  الإداريّة  الجدارات  أهمية  تكمن 

 ركزت على عدة نقاط مهمة: 
لمدة ثلاثين عامًا، يُظهر أهميته    Mac McClellandبناءً على بحث أجراه ماك كليلاند   .1

مون في تحديد أداء الموظفين الذين أظهروا مستوى أعلى من الأداء الوظيفيّ الذين يستخد
عددًا من السلوكيات والمواقف في إنجاز عملهم أكثر من السلوكيات والتوجهات الأخرى،  
وهي التنبؤ بالأداء المتفوق في الوظائف المعقدة مقارنة بأهمية الذكاء أو مهارات العمل أو  

 (.119: 2020الشهادات التعليميّة )هاشم، السلاميّة، 
تعزي .2 في  الإداريّة  الجدارات  أهمية  وتميزه، حيث  تبرز  فاعليته  وتزيد من  الإداريّ،  الأداء  ز 

تساعد في تمكين القيادات والإداريّين من ممارسة نشاطاتهم الإداريّة داخل المؤسسة بكفاءة  
:  2020وفاعلية، وتنمي قدراتهم بما يتلائم مع طبيعة العمل الذي يقومون به )الشوربجي،  

64 .) 
بتنمية .3 تهتم  اختلافها  على  المؤسسات  هذه   إن  ممارسات  فإنّ  الملموسة،  الماديّة  أصولها 

المؤسسات تؤكد أن ثروة أيّ مؤسسة تعتمد على مقدار المعرفة والمهارات التي تمتلكها هذه  
المؤسسة لدى أعضائها، وربما هذا ما يفسر التحول في الفكر الإداريّ المعاصر، من إدارة 

متمثلة في جدارات العنصر البشريّ التي  الموارد الملموسة إلى إدارة الأصول غير الملموسة  
تضمن تحقيق هذه المؤسسات للميزة التنافسيّة التي تجعلها تتفوق على المؤسسات الأخرى  

 (.122: 2020)رشاد، عباس، 
البشريّة،   .4 الموارد  إدارة  الجدارة الإداريّة تطوراً هاماً في جميع وظائف ومهام  أَحَدَثَ نموذج 

عنصراً  الكفاءات  أصبحت  على  حيث  يجب  لذلك  الوظائف،  هذه  جميع  في  أساسياً   
لموظفيها؛   الإداريّة  الجدارات  لتطوير  محكم  نظام  اتباع  أنواعها  اختلاف  على  المؤسسات 
)سالم،   المتاحة  الاقتصاديّة  الموارد  بقية  تشغيل  على  قادر  مهم  فكريّ  مال  رأس  لأنّها 

2019 :957 .) 
مس .5 عنصراً  كونه  الجدارة  نموذج  أهمية  الموارد تنبثق  إدارة  ومهام  عمل  تفعيل  في  اعداً 

أهدافها   تحقيق  من  وتمكينها  والخاص  الحكوميّ  بالقطاعين  العمل  منظمات  في  البشريّة 
وتوجهاتها الاستراتيجيّة، وذلك عندما يتمتع جميع العاملون في المنظمة بالجدارات الإداريّة 

والمه والمعارف  القدرات  بمجموع  عنه  يعبر  والتي  العاملين المطلوبة  يمتلكها  التي  ارات 
 (.15: 2018بالمنظمة )الفضالة، 
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يتمثل دور الجدارات الإداريّة في رفع مستوى التفكير الإداريّ في المنظمة، وذلك بإمدادها   .6
التكنولوجيّ،   التقدم  الناجمة عن  المستقبليّة  المتطلبات  لمواجهة  الإداريّة  والمواهب  بالكوادر 
إلى جانب تحقيق الكفاءة الذاتيّة في إدارة الوظائف والأعمال، حيث يظهر ذلك في تنفيذ 

والمشكلات ا العوائق  مواجهة  على  والقدرة  المرغوبة،  النتائج  وإحراز  المطلوبة،  لمهام 
 (. 35: 2018)خاطر، 

يساعد اعتماد منهج الجدارة في تطوير جودة القوى العاملة، وطبيعة الخدمات التي تقدمها   .7
المؤسسة، كما أنه يساهم في توفير بيانات موثوقة عن احتمالات نجاح أو فشل أي شخص  
من  فعليًا  الفرد  يمتلكه  ما  بين  الدقيق  الفرق  الجدارة  إدخال  يوضح  حيث  الوظيفة،  في 

 (.14: 2009المهارات وما تحتاجه الوظيفة )رياض، 
أن التوجه الحديث للوظائف يهتم بتحديد المهارة والمعرفة لأداء الموظف    ويرى الباحث: 

ن المعرفة والمهارات والقدرات والتي يمتلكها  لمهامه بكفاءة عالية، وأن الجدارات الإداريّة تركيبه م
الجدارات   أن  كما  المطلوبة،  والجودة  بالمستوى  محددة  وظيفة  أو  مهمة  لإنجاز  لتؤهله  الفرد 

 الإداريّة تساعد المنظمة على الاستجابة سريعا للتغير في بيئة العمل.
 

 : مجالَت تطبيق مدخل الجدارات الإداريّة: 2.1.7
تحليل    تتضمن ونتائج  الجدارة  مفهوم  استخدام  الجدارة  على  القائمة  البشريّة  الموارد  إدارة 

والتدريب   والتعين،  والاختيار  الاستقطاب،  عمليات  تحسين  في  المنظمة  داخل  الجدارة  عناصر 
: 2017( )عامر،  65:  2020والتطوير، وتصميم الوظائف وإدارة الأداء كما يلي )الشوربجي،

457:) 
والتعيين: .1 من   الَختيار  الكثير  توفير  ويمكن  بها،  خاصة  وظيفيّة  جدارات  لها  وظيفة  كل 

الجهد والوقت والمال إذا تمّ تعيين الشخص المناسب للوظيفة المناسبة. ومن خلال تطبيق  
القيادات   من  الصادرة  التعيين  قرارات  فإن  والاختيار  التعيين  عمليات  في  الجدارة  مفهوم 

للمؤس تؤدي  الإداريّة  التي  الفرد  لدى  المتوفرة  بالإمكانيات  المتعلقة  للبيانات  تبعاً  تكون  سة 
 إلى النجاح الفعليّ. 

فعلياً وما    التدريب والتطوير: .2 الفرد  يمتلكها  التي  المهارات  بين  الفجوة  الجدارة  تُظهر  حيث 
الوظيفة للفردتحتاجه  التدريبيّة  الاحتياجات  تحديد  يتطلب  الفجوة  هذه  معالجة  فإن  على   ، 

 ضوء الجدارات التي يراد تنميتها وغرسها، وتدريبه حتى يصل إلى الأداء المناسب.
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يتم تنفيذ الترقية من مسار وظيفي إلى مسار وظيفيّ جديد وفقًا    المسار الوظيفيّ والترقية:  .3
على  المديرين  الجدارة  مفهوم  ويساعد  الجديد.  الوظيفيّ  للمسار  المناسبة  الفرد  لمؤهلات 

 ات بشأن الترقيات وتطوير أو تغيير المسار الوظيفيّ للأفراد.اتخاذ قرار 
إنّ بيانات الجدارة تقلل إلى حد كبير الجدل حول تقييم الأداء؛ يتمّ ذلك عن   إدارة الأداء: .4

 طريق وضع مؤشرات قياسية للإجراءات المطلوبة على تسلسل هرميّ يصعب الجدل حوله. 
ت أهمية كبيرة لتنفيذ وظائف إدارة الموارد البشرية أن الجدارات الإداريّة ذا  ويرى الباحث: 

متطلبات ومؤشرات   تحديد  الإداريّة في  الجدارات  الوظيفية على  هذه  تعتمد  فعال، حيث  بشكل 
قياس كل من التوظيف والتدريب والترقية والتحفيز وتقييم الأداء؛ حيث أنّ الموارد البشريّة تضع 

الوظائف الإعلان عن  قبل  الجدارات  نفسه   تلك  الموظف  ليقيم  ومرشد  للاختيار،  مرشد  لتكون 
 فيما بعد، ومدى حاجته للتنمية والتدريب، وأولويته للحصول على التحفيز والترقية. 

 

 : مستويات الجدارة الإداريّة: 2.1.8
تندرج  والتي  الجدير،  الشخص  عادةً  يسلكها  التي  السلوكيات  من  عدداً  الجدارة  تتضمن 

 معينٍ من سلوكيات الأداء العادي إلى سلوكيات الأداء المتفوق أو الخبير.وفق تسلسلٍ 
 (:14: 2018وقد تمّ تقسيم الجدارات الإداريّة في مستويين، كالآتي )الفضالة، 

المعنى الحقيقيّ له عادةً هو "أدنى مستوى مقبول من العمل أو الحد الأدنى   الأداء العادي: .1
 عتبر جدير بأداء هذا العمل". ي الذي لو انخفض عنه الموظف لم

المتفوق: .2 "انحراف قياسيّ واحد فوق متوسط    الأداء  أنه  الأداء،  يتمّ تعريفه إحصائيًا على 
في   أشخاص  عشرة  بين  الأعلى  الأداء  حققه صاحب  الذي  المستوى  تقريبًا  يساوي  والذي 

 مجال عمل معين".
 (: 11: 2009الإداريّة كالآتي )رياض، ومن جهة أخرى، هناك تقسيم أخر للجدارات 

المتوسط:   .1 با   يوهالأداء  الموظف  يمتلكها  التي  الوظيفيّة  والمهارات  التي  السمات  لدرجة 
الأدنى من السمات والمهارات التي    والفصل، وهي تمثل الحد  ض تحصنه ضد قرارات الرف

 تمكنه من الاحتفاظ بوظيفته. 
الخارق:   .2 ب  يوهالأداء  يتميز  التي  الحدّ السمات  تمثل  والتي  الممتازون،  الموظفون  ها 

مقارنة   للأداء،  العاديّة  المعدلات  تجاوز  من  الموظف  تمكن  التي  المهارات  من  الأقصى 
 برفاقه في العمل.
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 (:2020ويمكن تقسيم الجدارات الإداريّة في أربعة مستويات، كالآتي )الشوربجي، 
العادي .1 المقبول لمستوى الأداء الأساسي أو  الحد الأدنى  الجدارة، وهو  : يطلق عليه عتبة 

 الذي يفي فيه الموظف بمتطلبات الوظيفة، وعادة ما يسمى مستوى الكفاية.  
يحقق هذا المستوى معدل أداء أفضل من المستوى السابق، وأدنى من المستوى   المتوسط: .2

 المتفوق.  
 أصحاب الأداء العالي. : وهو المستوى الذي يصف تصرفات المتقدم .3
هو المستوى الذي يصف سلوك الأشخاص ذوي الأداء العالي من الجدارة، ويمثل    الخبير: .4

 هذا المستوى الحد الأقصى من الجدارة. 
 

 نماذج الجدارة الإداريّة: : 2.1.9
بيئة   في  المتفوق  الأداء  تحدد  التي  الجدارات  من  مجموعة  تضم  قائمة  عن  عبارة  وهي 

ولقد تمّ تجميع نماذج الجدارة في ست مجموعات وفيما يلى توضيح كل مجموعة عمل خاصة.  
 (.38: 2018(، )خاطر، 132: 2020(، )رشاد، عباس،  16: 2009)رياض، 

 مجموعة الإنجاز والتصرف: -1
من    أكثر  المهام،  لإنجاز  اللازمة  والأنشطة  بالأعمال  بالقيام  المجموعة  هذه  تهتم 
 بالتأثير على الآخرين، وتشتمل هذه المجموعة على:   اهتمامها 

الإنجاز - نحو  ويقوم  التوجه  العمل،  في  الإتقان  من  ممكنة  درجة  أعلى  إلى  الوصول  هو   :
الفرد بذلك إما بتحدي نفسه )تحسين الأداء( أو تحدي الآخرين )المنافسة( أو تحدي ما لم 

 يتحقق من قبل )الابتكار(. 
والجودة  - بالنظام  على    والدقة:  الَهتمام  الأمثلة  ومن  للمؤسسة،  داخليّاً  دافعًا  يمثل  وهذا 

 إجراءات الاهتمام بالنظام والجودة والدقة: إنشاء النظم، والاهتمام بإجراءات العمل. 
من   المبادرة: - شكل  بأي  توجيه  دون  نفسه  تلقاء  من  للعمل  المبادرة  زمام  أخذ  وتعني 

في المبادرة  ذلك:  على  الأمثلة  ومن  الوظيفة  العمل:    الأشكال،  تقتضيه  مما  بأكثر  الأداء 
للآخرين،،  بكثير ظاهرة  غير  معينة  مشكلة  أو  لفرصة  والاستعداد  عليها    والتنبؤ  ويطلق 

 أيضاً: )التحيز للعمل، والإصرار، والتوجه الاستراتيجيّ(. 
المعلومات: - عن  أو    البحث  الأشخاص،  أو  الأشياء،  عن  المزيد  معرفة  في  الرغبة  وهي 

 الأمور، إلى البحث عن المعلومات ويتطلب بذل جهد للحصول على المزيد منها. 
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 مجموعة المساعدة والخدمات الإنسانيّة:  -2
 إنّ جوهر هذه المجموعة الاستجابة لاحتياجات ومصالح الآخرين )خدمة العملاء( وتكمن

 لمجموعة لأولئك الذين يتفاعلون مع الجمهور، وتشمل هذه المجموعة على:  أهمية هذه ا
هي المقدرة على الإصغاء بدقة وتفهم الأفكار والمشاعر والاهتمامات لدى    تفهم الآخرين: -

منها:   الصور  من  العديد  في  الآخرين  تفهم  ويظهر  الآخرين الآخرين.  مواقف  تفهم 
  واهتماماتهم ومشكلاتهم، وإدراك مشاعر الآخرين ومزاجهم.

العملاء: - لخدمة  أجل    التوجه  من  الآخرين  خدمة  أو  مساعدة  في  الرغبة  ذلك،  يشمل 
العميل،   احتياجات  وتلبية  اكتشاف  على  الجهود  تركيز  ويعني  لاحتياجاتهم،  الاستجابة 

البحث بعمق لمعرفة الحاجات الحقيقيّة  وتشمل مظاهر التوجه لخدمة العميل على ما يلي:  
 ل العميل. لدى العميل، العمل بنظرة بعيدة المدى لمواجهة مشاك 

 :مجموعة الأثر والتأثير -3
تعكس مجموعة الأثر والتأثير اهتمامًا بإقناع الآخرين والتأثير عليهم، ويعرف هذا بالحاجة  

 إلى السلطة أو النفوذ. وتشمل هذه المجموعة على:  
والتأثير: - الآخرين،    الأثر  لدى  قويّ  انطباع  ترك  أو  والتأثير  الإقناع  في  النية  يعني  وهو 

يلي:   ما  على  والتأثير  الأثر  مؤشرات  والأرقام وتشتمل  والبيانات  الأسباب  إلى  الاحتكام 
 والحقائق، واستخدام أمثلة محسوسة ووسائل إيضاح حية.

التنظيميّ: - داخل  الإدراك  القوة  بعلاقات  الفرد  معرفة  به  المؤسسات    يقصد  أو  المؤسسة 
ويطلق   والعالميّ،  المحلي  إطارها  في  المؤسسة  مكانة  إدراك  على  الفرد  قدرة  أو  المنافسة 

 عليه عدة أسماء )الذكاء السياسيّ، واستخدام سلسلة الأوامر(. 
بناء شبكة علاقات وديّة أو شبكة اتصالات مع الأشخاص الذين يمكن أن   بناء العلاقات: -

ت في  سبباً  علىيكونوا  ويطلق  العلاقات،  تلك  على  والمحافظة  العمل  أهداف  بناء    حقيق 
العلاقات،   تطوير  الموارد،  استخدام  الاتصالات،  )شبكة  مثل:  أخرى  أسماء  العلاقات 

 العلاقات الشخصية، الاهتمام بعلاقات العملاء(. 
 المجموعة الإداريّة: -4

خا تأثير  بإحداث  الاهتمام  الإداريّة  الجدارات  مجموعة  الآخرين، وتعكس  لقيادة  ص 
هذه  وتشتمل  للمديرين،  بالنسبة  خاصة  أهمية  ذات  وهي  والتعاون،  الجماعيّ  العمل  وتحسين 

 المجموعة على:  
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يعتبر تطوير الأفراد هدفا لأي مؤسسة حيث إنّ أي مؤسسة تعمل على   تطوير الآخرين: -
عن  تعبر  التي  التصرفات  ومن   ، التنظيميّ  والتعليم  التدريب  خلال  من  موظفيها  تطوير 

التعلم ويقدرون عليه، تفويض  تطوير الآخرين ما يلى:   بأن الآخرين يرغبون في  الاعتقاد 
 رات الآخرين.الوظائف أو المسئوليات من أجل تطوير قد

)الإلزام(: - بين    الحزم  ومن  لرغباته.  يستجيبون  الآخرين  جعل  على  الفرد  قدرة  ويعني 
السلوكيات التي تدل على الإلزام: مواجهة الآخرين بطريقة مباشرة، وصريحة حول مشاكل  

و  بحزم،  منطقية  الغير  المطالب  ورفض  والمطالبة  الأداء،  المواصفات  بوضع  الانفراد 
 بمستوى عالٍ من الأداء والجودة. 

الجما - والتعاون:العمل  إلى    عيّ  والانتماء  الآخرين  مع  بالتعاون  للعمل  نية صادقة  يتطلب 
جهود   وتشمل  التنافسيّ،  أو  الانفراديّ  العمل  من  بدلًا  الجماعي  العمل  في  كرغبة  الفريق 

التنويه علانيّة بإنجازات الآخرين، التعبير عن التوقعات الايجابيّة  العمل الجماعيّ ما يلي:  
 ار على تمكين الآخرين وجعلهم يشعرون بأهميتهم وقوتهم. من الآخرين، الإصر 

الآخرين: - الفريق    قيادة  قيادة  وتتطلب  مجموعة،  أو  فريق  في  القائد  دور  أخذ  في  الرغبة 
الرغبة في قيادة الآخرين، وتظهر قيادة الفريق عادة في المناصب الرسميّة للسلطة، لذلك  

التأكد من فات الدالة على القيادة ما يلي:  يرتبط هذا المقياس بحجم الوظيفة، وتشمل التصر 
 الوفاء بالحاجيات العمليّة للمجموعة، التأكد من إقناع الآخرين بمرئيات القائد وأهدافه. 

 المجموعة الذهنية:  -5
  تعبر مجموعة الجدارات الذهنيّة عن عمل الفرد للوصول إلى فهم للموقف أو المهمة أو

 المشكلة أو الفرصة أو مجموعة المعلومات. وتتضمن هذه المجموعة معيارين هما: 
يعني تقسيم الشيء إلى أجزاء صغيرة لسهولة فهمه، ويعني أيضًا تنظيم    التفكير التحليليّ: -

أجزاء الموضوع أو القضية بطريقة متماسكة ومتكاملة، وكذلك تحديد الأولويات على أساس  
التعرف على بعض من المسببات  ر التحليليّ في الممارسات التالية:  منطقيّ، ويظهر التفكي

توقع العقبات والتفكير المسبق  ،  وضع الأولويات للمهام وفقاً لأهميتها ،  المحتملة للأحداث
 في الخطوات التالية. 

ويعني النظرة العامة للموضوع دون الخوض في التفاصيل، كما أنّه يهتم    التفكير الإدراكيّ: -
يلي:  بتحديد   ما  الإدراكيّ  التفكير  على  الدالة  التصرفات  وتشمل  المواقف،  بين  العلاقات 

رؤية الفروق الجوهريّة بين الأحداث الراهنة والماضية، تطبيق المفاهيم أو الأساليب المعقدة  
 والمتوارثة بطريقة مناسبة. 
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 مجموعة الفعالية الشخصيّة:  -6
داء الشخص عند التعامل مع الصعوبات  تتحكم مجموعة جدارات الفعالية الشخصيّة في أ
 أو الضغوطات المباشرة، وتشتمل هذه المجموعة على: 

هو قدرة الشخص على التحكم في المشاعر، وقمع السلوك السلبي عند   التحكم في الذات: -
استفزازه، عندما يواجه معارضة أو عداء من الآخرين، أو عند العمل في ظروف متأزمة،  

الدا التصرفات  يلي:  وتشمل  ما  الذات  في  التحكم  على  الاستجابة  لة  الاندفاع،  عن  البعد 
 البناءة للمشاكل حتى في ظل التوتر، المحافظة على الهدوء في الجو المشحون. 

بالنفس: - مواجهة    الثقة  في  الثقة  إظهار  أو  تحقيق  على  بقدرته  الشخص  إيمان  هي 
التحديات المتزايدة أو التواصل إلى قرارات أو معالجة الفشل بطريقة بناءة، وتظهر الثقة في  

 النفس في قوة الشخصية، والاستعداد لتحمل المسؤولية.  
من الظروف أو مع   هي القدرة على التكيف والعمل بفعالية في مجموعة متنوعة  المرونة: -

المختلفة   النظر  وجهات  وتقدير  فهم  على  القدرة  وإنها  مختلفة،  مجموعات  أو  أشخاص 
تطبيق القواعد  وتشمل المؤشرات السلوكية للمرونة ما يلى:  والمتعارضة حول موضوع ما،  

مع   بسهولة  التكيف  العمل،  مع  للتكيف  الشخصيّ  الأسلوب  تغيير  بمرونة،  والإجراءات 
 ي العمل. المتغيرات ف

للمؤسسة: - احتياجات    الولَء  مع  أفعاله  تكييف  على  وتصميمه  الشخص  قدرة  وتعني 
تستجيب   أو  المنظمة  أهداف  تعزز  بطريقة  والتصرف  المنظمة  وأهداف  وأولويات 

يلي: ما  في  الولاء  على  الدالة  الممارسات  وتظهر  من   لاحتياجاتها،  للتعاون  الحاجة  تفهم 
والأ الأنشطة  تعديل  للمؤسسة،  الكبرى  الأهداف  تنفيذ  للوفاء  أجل  الشخصيّة  ولويات 
 بحاجيات المؤسسة، الاستعداد لمساعدة الآخرين لإنهاء أعمالهم. 

  الباحث   حيث اعتمد  ، في العرض السابق لنماذج الجدارات الإداريّةأنه تم    ويرى الباحث: 
على تلك النماذج في قياس المتغير المستقل )الجدارات الإداريّة(، وتمّ بناء أداة القياس على تلك  
الآخرين  قيادة  والتأثير،  الأثر  العملاء،  خدمة  والتصرف،  )الإنجاز  تشمل:  والتي  المتغيرات 

اتفق النماذج  تلك  أن  حيث  الشخصيّة(،  الفعالية  التحليليّ،  التفكير  الجماعيّ،  في  والعمل  ت 
 عرضها وقياسها في معظم المراجع العلميّة ذات العلاقة بالجدارات الإداريّة. 
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 المبحث الثاني
 ات ـــــــــإدارة الأزم

 
 

 تمهيد: 
متوقعاً   حدثاً  الأزمات  أصبحت  لذلك  معقدة  ديناميكيّة  بيئة  في  اليوم  المنظمات  تعيش 

تسودُه   الذي  العصر  هذا  في  المنظمات  الأزمات  لجميع  وتمثل  المتلاحقة،  والتغيرات  التقلبات 
عقبات رئيسيّة في طريقة تنمية المنظمات وتطورها، لذلك يستدعى التصدي لها بالاعتماد على 
عدة أساليب واستراتيجيات يمكنها السيطرة عليها والخروج منها بأقل الخسائر الممكنة والتخلص  

زمة وعلى المسؤولين عن إدارتها، الأمر الذي يتطلب  من كافة المعوقات وأثارها السلبيّة على الأ
 الاهتمام والإدارة السليمة للتكيف مع التغيرات العاجلة التي قد تحدث أثناء أو بعد الأزمة.

بها   التنبؤ  إمكانية  يعني  بما  مؤشرات،  عبر  تأتي  فهي  مبتوراً  حدثاً  ليست  الأزمة  إن 
حدوثها وبالتالي درء آثارها ومخاطرها بعد حدوثها،    وتجنبها قبل حدوثها أو احتوائها وإدارتها عند

المناسبة   الإداريّة  والأنشطة  والأساليب  الخطط  من  مجموعة  الأزمات  إدارة  استراتيجية  وتمثل 
المديرين  مهمة  وتشمل  المنظمة،  وممتلكات  أصول  على  المحافظة  بغية  الاستثنائية  للحلات 

ا  المخاطر  عن  البحث  النشاط  هذا  عن  من المسؤولين  التحفيف  أو  تجنبها  ومحاولة  لمحتملة 
 (.2014تأثيرها على المنظمة في حال عدم تمكنهم من تجنبها بالكامل )المري، 

ونظراً لتسارع الأزمات وتنوعها، فإن إدارة الأزمات تتعامل مع الأزمة قبل وقوعها، حيث  
الإشارات والتخطيط  وتوصيل تلك  تشمل إشارات الإنذار المبكر التي تتنبأ بقرب حدوث الأزمة  

على   اللاحقة  الأنشطة  تتضمن  كما  حدوثها،  حين  معها  التعامل  أو  الأزمة  لمواجهة  والإعداد 
المستفادة   الدروس  واستخلاص  والتعلم  النشاط  لاستعادة  والتخطيط  ومواجهتها  الأزمة  حدوث 

 (.2021)الفرجاني، 
ارة المنظمات يجب أن  وإدارة الأزمات لابد أن تكون حاضر في كلّ منظمة، حيث إنّ إد

يكون لديها أداة علمّية رشيدة تُبنى على العلم والمعرفة، وتحافظ على الكيان الإداريّ وترتقي به  
إلى  وتهدف  والحاضر،  المستقبل  إدارة  هي  الأزمة  فإدارة  المنظمة،  يصيب  قصور  أي  وتعالج 

دف درء أخطارها قبل  تحقيق درجة استجابة عالية وسريعة وفعالة لظروف المتغيرات للأزمة به
 وقوعها. 
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 التطور التاريخيّ لمفهوم الأزمة: : 2.2.1
إلى علم الطب الإغريقيّ القديم،    (CRISIS)تعود الأصول الأولى لاستخدام كلمة أزمة  

وهي لحظة مرضيّة محددة يتحول  وقد كانت هذه الكلمة تستخدم للدلالة على وجود نقطة تحول  
 فيها المريض إلى الأسوأ أو الأحسن خلال فترة زمنية قصيرة نسبياً. 

ختلف ورغم أن مفهوم الأزمة قد ظهر إلى الوجود كمصطلح طبيّ إلا أنه سرعان ما انتقل إلى م
العلوم الإنسانيّة والاجتماعيّة مثل علم السياسة وعلم النفس وعلم الاجتماع على الاقتصاد وعلم  
تفجر وانتشار الأزمات الاقتصاديّة والماليّة والإداريّة والسياسيّة والاجتماعيّة   بعد  الإدارة، وذلك 

 (.13: 2015منذ بداية النصف الثاني من القرن الماضي )عياد،  
مله الأوروبيون لأول مرة خلال القرن السابع عشر في المجال السياسيّ للدلالة  وقد استع

هذا  استعير  ثم  والاجتماعيّة.  والاقتصاديّة  السياسيّة  العلاقات  ساد  الذي  التوتر  حدة  على 
والدمار  الكساد  عن  للتعبير  العشرين  القرن  من  الثلاثين  السنوات  في  أخرة  مرة  المصطلح 

العالم وسَبَبَ في صراعات سياسيّة دوليّة بلغت ذروتها في الحرب العالمية    الاقتصاديّ الذي ساد
المصطلح لوصف حالة  النفس  استخدم علماء  فقد  نفسه  القرن  الخمسينات من  أما في  الثانية. 
بعد  الخصوص  وجه  على  الصناعيّة  المجتمعات  أصاب  الذي  والأخلاقيّ  الاجتماعيّ  التفسخ 

في الثانية،  العالمية  وفي   الحرب  السكانيّ،  الانفجار  على  الديموغرافيون  أطلقه  السبعينات 
الثمانينات استعاره علماء الاجتماع لوصف الصراعات الاجتماعيّة التي نشأت عن التنامي في 
مجتمع الرأسماليّة، مما أدى إلى شعور بعض الطبقات الاجتماعيّة بالاغتراب داخل مجتمعاتها. 

فإنّ   إلى عام  وبالرغم من قدم الأزمات  العلميّ يرجع  الصدام   1962تأصيلها  م عندما أصبح 
وشيكاً في ذلك الوقت بين الاتحاد السوفيتي والولايات المتحدة الأمريكيّة، وقد قال حينها روبرت 

الأزمة   إدارة  وإنما  الاستراتيجية  عن  للحديث  مجال  الآن  بعد  يعد  لم  أنه  رضوان، (ماكنمارا 
2020 :54.) 

 

 

 مفهوم الأزمة:: 2.2.2
 مفهوم الأزمة لغة:

، وعرفها مجمع  (15:  1967الرازي،  )وردت في قاموس الصحاح بأنها "الشدّة أو القحط"  
اشتد قحطها، وتأزم أي أصابته   " أي  أزماً  السنة  "أزمت"  ويقال  والشدّة"،  "الضيق  بمعنى  اللغة 
أزمة  اقتصاديّة،  أزمة  ماليّة،  أزمة  سياسيّة،  أزمة  ويقال:  والشدّة،  الضيق  والأزمة:  أزمة، 

ي مادة أزم فالأزمة (، ورد في المعجم الوجيز ف 15: 1999تعليميّة...إلخ. )مجمع اللغة العربية، 
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وجمعها أزمات إزم وأزم، وتعني لغة أزمة حادة كالأزمات    Crisisتعني الضيق والشدة، والأزمة  
 (.11: 2001السياسيّة، وأزم الدهر عليه، تأزم: وأوزام: الشدة والضيقة )البزاز، 

  ( هما  كلمتين  في  الأزمة  فتستخدم  الصينيّة  اللغة  في  الأوليWet _ Jiأما  تُعبر   )    (
Wet    ( عن الخطر والثانية )Ji   من الفرصة التي يمكن استثمارها، من خلال تحويل الأزمة )

الحلول   وإيجاد  الطبيعيّ،  لموضعها  الظروف  لإعادة  فرص  إلى  مخاطر  من  عليه  تنطوي  وما 
 (.11: 2010البناءة )أبو عزيز، 

على أنها " ظرف انتقاليّ يتسم بعدم التوازن، ويمثل نقطة تحول    Oxfordويعرفها قاموس  
كبير" تغير  عنها  ينتج  ما  وغالباً  المجتمع،  أو  المؤسسة  أو  الجماعة  أو  الفرد  حياة     في 

p194):1992 Oxford,.) 
 (27: 2015( بأنها : )جحجوح، Heritageويعرفها قاموس هيرينج )

 حالة خطرة وحاسمة أو نقطة تحول.  -
أوضاع غير مستقرة في الشؤون السياسيّة أو الاقتصاديّة أو العالميّة والتي يوشك أن يحدث   -

 فيها تغيير حاسم.
 تغيير فجائيّ في مرض مزمن إما للتحسن أو التدهور.  -

 مفهوم الأزمة اصطلاحاً:
المختلفة المفاهيم  وضع    تعددت  يصعب  ولذلك  المختلفة،  النظر  وجهات  حسب  للأزمة 

مفهوم الأزمة بسبب الكم الهائل من الدراسات التي نشرت خلال الأعوام الماضيّة تعريف شامل ل
 حول مفهوم الأزمة وفي ما يلي عرض لبعض هذه المفاهيم: 

 مفهوم الأزمة اصطلاحاً (: 2.3جدول ) 
 التعريف  الباحث/السنة  م
1.   

 ( 58: 2020 ،رضوان )
إلى   والسيطرة، وتؤدي  التحكم  "حالة غير عاديّة تخرج عن نطاق 
توقف حركة العمل أو هبوطها إلى درجة غير معتادة، بحيث تهدد  
تحركاً  يستلزم  مما  المحدد  الوقت  في  المطلوبة  الأهداف  تحقيق 

 مضاداً وسريعاً للحفاظ على تلك الأهداف". 
2.    

 ( 28: 2020 جبري،)
مفاجئ وغير عادي وغير متوقع، يخرج عن نطاق التحكم  "حدث  

وتوتر  وقلق  واجتماعيّة،  نفسيّة  اضطرابات  إلى  تؤدي  والسيطرة، 
 بين الأفراد". 
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 التعريف  الباحث/السنة  م
3.   

 
 ( 37: 2019 ،أبو دية) 

تفرض  "  والسيطرة  التحكم  نطاق  تخرج عن  استثنائيّة طارئة  حالة 
متخذ   على  الاستقرار  وعدم  الشديد  الضغط  من  مما حالة  القرار، 

فيه،  الذي حدثت  الكيان  أو  المنظمة،  العمل في  يؤثر على سير 
وقتها  في  تحقيقها  المراد  الموضوعة  الأهداف  يهدد  بدوره  والذي 

 المحدد". 
4.   

 ( 30: 2018، سحويل )
الخارجيّة،   أو  الداخليّة  المنظمة  بيئة  في  تغير  عن  ناتجة  "حالة 

استجابة إلى  وتحتاج  المنظمة،  عمل  على  وفعالة؛    تؤثر  سريعة 
 لتجنب آثارها، وانطلاق المنظمة نحو تحقيق أهدافها". 

:  2017 ،الدوري، والحيت)  .5
33) 

"حدث غير متوقع أو متوقع أحياناً يؤدي إلى تغيير في المنظمة 
 قد يكون مرغوب فيه أو غير مرغوب فيه". 

6.   
(Davenport, 2015: 

20) 

والاستجابات  " التدخلات  من  والخطوات  مجموعه  والإجراءات 
الإرشاديّة المتخصصة والهادفة إلى التعامل مع الأزمات المختلفة 
السلبيّة  النتائج  من  التخفيف  أو  والجماعات  الأفراد  تواجه  التي 

 . الناجمة عنها" 
7.   

 ( 44: 2014)اسليم، 
له   الواقع، ويكون  تهديد وتغير للأمر  ينجم عنه  أو حدث  "موقف 

تصنيفه ومكان حدوثه، وهو متسارع    تأثيرات عامة وخاصة حسب 
السلبيّة،  آثاره  واتساع  ازدياد  دون  للحيلولة  عمليّاً  حلًا  يتطلب 

 والعمل على علاج آثاره". 
8.   

  
 ( 34: 2013 ، آل سعود)

والوقت   وجودها  تهدد  المؤسسة،  لها  تتعرض  مفاجئة  تهديد  "حالة 
ورغم   جدا،  ضيق  الحالة  هذه  مع  للتعامل  الذي  المتاح  التهديد 

المناسب يمكن أن تتحول   فإنها إذا أديرت بالشكل  تحمله الأزمة، 
 إلى فرصة للاتجاه بالمؤسسة للأحسن". 

9.   
(Harrington, 2011: 

17)   

"وقوع مفاجئ وغير متوقع لحدث ما يفرض تحديات لقدرة المجتمع 
أو   العمل  استمرار  تضمن  بطريقة  الاستجابة  نحو  المؤسسة  أو 

 العمليات أو أداء الأفراد". 
10.   

 ( 12: 2010 ،أبو عزيز)
تهدد   المنظمة،  لها  تتعرض  مفاجئة  تهديد  "حالة  بأنها:  ويعرفها 
وجدودها والوقت المتاح للتعامل مع هذه الحالة ضيق جداً، ورغم  
التهديد الذي تحمله الأزمة فإنها إذا أديرت بالشكل المناسب يمكن  

 أن تتحول إلى فرصة". 
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 التعريف  الباحث/السنة  م
11.   

(Oliveira, 2010: 107)   
ويعرفها بأنها: "موقف غير متوقع لا يمكن التنبؤ به يتضمن سلسة  
الأهداف   أو  المصالح  لأصحاب  سواء  الخطيرة  التهديدات  من 

 التنظيميّة أو سمعة المؤسسة، أو بقاء المؤسسة". 
 اعداد الباحث بالَعتماد على المراجع في الجدول المصدر:

 
 ويتضح من خلال المفاهيم السابقة بأن الأزمة ركزت على التالي:

أنها حدث مفاجئ يهدد المؤسسة، ويحدث نقطة تحول في حياة المؤسسة، ويمكن أن يكون  -
 التحول إلى الأسوأ أو إلى الأفضل في حياة المؤسسة. 

 فعال والتكيف معها والاستفادة من نتائجها. الأزمة يمكن إدارتها بشكل  -
 تتصدر الأزمة سلم الأولويات للإدارة العليا.  -
 الأزمة تتطلب أساليب إداريّة فعالة ومبتكرة للتعامل معها.  -
 الأزمة قد تكون طبيعيّة أو بشريّة. -
 الأزمة ناتجة عن تغير سلبيّ في بيئة المنظمة الداخليّة أو الخارجيّة.  -
 بحاجة إلى رد فعل سريعة لمواجهتها. الأزمة  -

حالة سلبيّة بشريّة أو طبيعيّة تؤثر على الأداء، تجعل الفرد ويعرف الباحث الأزمة بأنها:  
متردد ومرتبك في اتخاذ القرار المناسب اللازم للخروج من هذه الحالة، وتتميز الحالة بصعوبة 

 المستمر للواقع الحالي.   الوضع ونقص المعلومات وقلة الإمكانيات في ظل التهديد
 

 : خصائص الأزمة2.2.3
بعد التعرف إلى مفهوم الأزمة، كان لابد لنا من تحديد الخصائص الأساسيّة للأزمة، ومن  

 :(2010( )أبو عزيز، 2015أهم الخصائص الأساسيّة للأزمة ما يلي )عياد، 
العنيفة: .1 الأ  المفاجأة  جميع  اهتمام  على  تستحوذ  الأزمة  انفجار  والمؤسسات  عند  فراد 

 المرتبطة بها أو المحيطة بها. 
وتعني عدم توفر معلومات عن سبب هذه الأزمة، وعدم ووضح الرؤيا    نقص المعلومات: .2

ووجود ما يشبه الضباب الكثيف الذي يمنع رؤية الاتجاهات التي يسير   لدى متخذ القرار،
 عليها، وما يخفيه هذا الاتجاه من مخاطر مجهولة. 

هي الإجراءات والأفعال التي يصدرها فرد أو مجموعة من الأفراد أو تقدم معين   التهديد: .3
معينة   أو شروط  لمطالب  الاستجابة  أجل  الفعل من  أو  القول  أو  الإثارة  سواء عن طريق 
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يسعى الطرف الأول إلى تحقيقها من قبل الطرف الثاني، والتهديد باستخدام القوة عند عدم  
 لمطالب، ومن هنا تبدأ الأزمة.الاستجابة لهذه ا

الوقت:  .4 المنظمة    ضيق  أطراف  يفقد  قد  الذي  الأمر  متسارع،  بشكل  وتسير  تقع  فالأحداث 
له،   والاستجابة  عليه  للرد  كافيا  وقتا  يتيح  لا  المفاجئ  فالحدث  الموقف،  على  السيطرة 

كما أن    والاستجابة له يجب أن تكون سريعة جدا، لما يمثله من تهديد للمصالح الوطنية،
 الاستعداد لا يكون كافيا للمواجهة. 

والتشابك: .5 وعواملها   التعقيد  عناصرها  في  والتشابك  التعقيد  من  عالية  بدرجة  الأزمة  تتسم 
 وأسبابها وقوى المصالح المؤيدة والمعارضة لها التي تؤدٍ إلى صعوبة تمييزها. 

 لأزمة. هي سيادة حالة من الخوف من المجاهيل التي يضمها إطار ا الخوف: .6
أن أهم خصائص الأزمة هي تحول البيئة الداخليّة للمنظمة إلى بيئة غير   ويرى الباحث: 

للإنجاز سواء  تنفيذ   صالحة  القدرة على  أو عدم  المناسب،  القرار  اتخاذ  الإدارة على  قدرة  عدم 
الاتصال  على  القدرة  وعدم  والمسئوليات،  الصلاحيات  في  الارتباك  أو  الموضوعة،  الخطط 

صل الفعال، أو عدم قدرة قادة المنظمة على اتباع الرقابة والتقييم بشكل سليم وفعال، كما  والتوا
أن عدم قدرة قادة المنظمة على إدارة وقتها ووقت العاملين فيها بشكل فعال، كل تلك العوامل  

 تعتبر من العوامل المحددة والمميزة للأزمة في بيئة العمل. 
 

 : أسباب نشوء الأزمات: 2.2.4
نشوء الأزمات لاختلاف أنواعها ومجالاتها وأصنافها، فمنها هو خارج عن   أسبابتتنوع  

قدرات الإنسان ويرجع إلى أسباب خارجيّة، ومنها ما يتعلق بالبيئة الداخليّة التي تكون وفق إرادة 
 (2014( )المري،  2014الإنسان ونتيجة لتداخلاته، ومنها ما يتعلق بمجالات مختلفة )سليم،  

 :(2012 ادة،)زي
ينشأ عادةً سوء الفهم من خلال جانبين: نقص المعلومات، الإسراع في اتخاذ    سوء الفهم: .1

 القرارات أو الحكم على الأمور قبل الكشف عن حقيقتها. 
الإدراك: .2 أو    سوء  مقصوداً  كان  سواء  الرؤية  في  تشويش  عن  ناتج  السليم  غير  الإدراك 

 الإداريّ. طبيعيّاً فإنّه يؤدي إلى عدم سلامة الطريق الذي يتخذه القائد 
 وهي أكثر أسباب حدوث الأزمات.   سوء التقدير والتقييم: .3
 مثل سوء الهيكل التنظيمي، تجاهل التخطيط، نقص التدريب. الإدارة العشوائيّة:  .4
 هو تعريض متخذ القرار لضغوطات نفسيّة وماديّة وشخصيّة. الرغبة في الَبتزاز:  .5
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والسلوكيّة التي تشكل خطراً وشيكاً على  يُعدّ اليأس بحد ذاته من الأزمات النفسيّة    اليأس: .6
 صانع القرار، لذلك يعتبر اليأس من دوافع الأزمات وأسبابه ذات طبيعة خاصة. 

وهي أهم مصدر للأزمات، بل إنّ العديد من الأزمات يكون المصدر الوحيد لها  الإشاعات:   .7
 الإشاعة التي تم إطلاقها بطريقة معينة، ويتمّ توظيفها وتسخيرها. 

القوة:استعر  .8 الكيانات    اض  لتحجيم  الحجم  كبيرة  الكيانات  قبل  من  الطريقة  هذه  تستخدم 
 الصغيرة، كما يتمّ ذلك من قبل الكيانات الإداريّة الطموحة. 

 وسببها انعدام التدريب، قلة الخبرة، عدم الكفاءة، انخفاض الدافعيّة.  الأخطاء البشريّة: .9
شاكل والأزمات للتمويه على أزمات أكبر،  هي افتعال الم  الأزمات المتعمدة أو المخططة: .10

 وهي محاولة لصرف الانتباه عن الأزمات الحقيقيّة. 
 هي انعدام أدوات التنسيق، وانعدام الاحترام المتبادل.  تعارض الأهداف والمصالح: .11

 

الباحث  الاستعداد ويرى  وعدم  الجيد  التخطيط  عدم  هو  الأزمة  نشوء  أسباب  أهم  أن   :
الممكنات  الملائم لحدوث   المسبقة من  والمعرفة  يُعدُّ الاستشعار  الطبيعيّة، حيث  الظروف غير 

في الملاحظ  من  أنه  كما  الأزمة،  نشوء  عدم  على  للمحافظة  أنه    الهامة  السابقة  الأسباب  كلّ 
في   نقصها وخطأها وعدم وصولها  والمعرفة؛  المعلومة  واحدة وهي  كلمة  في  إجمالها  بالإمكان 

 وقتها. 
 

 ور التاريخي لمفهوم إدارة الأزمات:تط: ال2.2.5
أساساته   له  الإدارة، وقد أصبحت علمًا  الحديثة في علم  المفاهيم  إدارة الأزمات من  تُعدّ 
من  الحد  في  توظيفه  يتجاوز  بل  فقط،  الأزمات  حدوث  أثناء  يعمل  يعد  ولم  ومبادئه  وقواعده 

تراف  التي  الفرصة  استثمار  وكذلك  نتائجها،  من  الحد  أو  في الأزمات  منها  والاستفادة  الأزمة  ق 
 .(70: 2020رضوان، عمليتي الإصلاح والتغيير )

المنظمات الخاصة كأسلوب للإدارة في مواجهة الأحداث والمتغيرات غير   -أيضاً    -ثمّ مارسته  
عام   الكوبيّة  الصواريخ  أزمة  تعتبر  مأزق طارئ  مهام عاجلة وحلّ  والمتلاحقة لإنجاز  المتوقعة 

النموذج الناجح لإدارة الأزمات, وإشارة البدء لانطلاق الجهد الأكاديميّ نحو تأصيل م    1962
مبادئ إدارة الأزمات وبها يؤرخ تاريخ دخول هذه المصطلح إلى قاموس العلاقات الدوليّة وذلك 
" جملته   كيندي  " جون  الرئيس  إدارة  في  الأمريكيّ  الدفاع  نمار وزير  ماك  وبرت  أطلق  عندما 

لم يعد هناك بعد الآن مجال للحديث عن الاستراتيجيّة وإنما عن إدارة الأزمات فقط . الشهيرة  
عام الكوبيّة  الصواريخ  أزمة  عقب  التحديد  وجه  وعلى  التسعينيات  أوائل  اتّسع   1962  ومند  م 
الدوليّة  العلاقات  منظور  ذا صبغة سياسيّة من  ليصيح  الأزمات  إدارة  من   ،مفهوم  يعتبرها   وما 
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ثمّ عاد مفهوم إدارة الأزمات مرة أخرى ليرتبط بعلم الإدارة وقد نما في هذا الإطار نمط  تقلبات،  
الأزمات   هي  محددة  موضوعات  لمعالجة  وظيفية  كوحدة  يعمل  الأزمات  إدارة  يسمى  متكامل 
والمشاكل التي تمر بها المنظمة وذلك بوضع أُسس نظاميّة لهذا النمط ليصبح نمطاً محدداً له و 

 (.312: 2021المميزة في مواجهة الأزمات المتجددة والمتزايدة )الفرجاني، لسياسته 
 

 : مفهوم إدارة الأزمات: 2.2.6
تناولت   التي  المفاهيم  تباين تعددت  بحكم  التعريفات  اختلفت  فقد  الأزمات،  إدارة 

يلي  ما  وفي  الجميع،  يقبله  لها  تعريف  وضع  يصعب  ثم  ومن  الأفكار،  وتنوع  التخصصات 
 ن التعريفات منها:مجموعة م

 مفهوم إدارة الأزمات(: 2.4جدول ) 
 التعريف  الباحث/السنة م
1.   

 ( 114:  2020،غالب)
"عمليـة إداريّة تهدف إلى التعرف على الأزمات والتهديدات والمخاطر 
والإجراءات   التدابير  من  مجموعة  واتخاذ  بالمنظمة،  تحدق  التي 

 تأثيراتها".  اللازمة للقضاء عليها، والحد من  
2.   

 ( 34:  2020،  جبريل)
ينبغي   التي  والاستعدادات،  الإجراءات  من  مجموعة  عن  "عبارة 
اتخاذها من أجل مواجهة الأزمة، والعمل على التخفيف من حدتها،  
في   الذاتيّة  والقدرات  الكفاءة  واستخدام  الخسائر،  من  والتقليل 

 مواجهتها، واتخاذ القرار المناسب".  
3.   

: 2019،  الحريري وسرور)
30) 

التحكم والسيطرة الحقيقيّة على الأزمة والإدارة الفعالة والناجحة  كيفيّة  "
التحكم   واستراتيجيات  طرق  ومعرفة  الأزمات  معالجة  في  القيادة 
في   والجاهزيّة  والاستعداد  منها  والوقاية  للحذر  والتخطيط  بالأزمات 

 حالة وقوعها وتفادي أخطارها وتقليل خسائرها".
4.     

 ( 48:  2018،  الجهني)
على "العمل العمل  في  تساهم  بحيث  القائد  بها  يقوم  التي  الفنيّة  يات 

خلال  من  وذلك  السلبيّة  آثارها  من  التقليل  أو  الازمة  حدوث  تلافي 
 التخطيط وجمع المعلومات وتكوين فريق العمل واتخاذ القرارات".

5.   
 ( 26:  2017،  الخضري )

منهج إداري يبدأ بمعرفة أسباب الأزمة ويعمل على حلها بأسرع وقت  
ممكن ليتفادى الخسائر، ذلك من خلال اتخاذ مجموعة من القرارات 

 الصحيحة اتجاه الأزمة.  
6.   

 ( 44:  2017  ،اسليم)
تسند  وعمليّة  علميّة  ووسائل  طرق  استخدام  خلالها  من  يتمّ  "عملية 

صلاحية   وتعطي  اختصاص  ووضع لجهة  الميدانيّ،  للتشخيص 
 اجراءات وحلول".
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 التعريف  الباحث/السنة م
7.   

 ( 301:  2017  ،جعفر)
"عملية التخطيط المسبق لحدث سلبيّ غير متوقع للحد أو التقليل من 
من  مجموعة  أو  استراتيجيات  بوضع  وذلك  المنظمة  على  إصراره 

نها في  موث واقتراح الحلول المناسبة لكل  السيناريوهات المتوقعة الحد 
 حال حدوثه". 

المختلفة   ( 24:  2015،  عياد)  .8 الإداريّة  العلميّة  بالأدوات  الأزمات  على  التغلب  "كيفيّة 
 وتجنب سلبياتها والاستفادة من إيجابياتها".  

9.   
 ( 150،  2013،  أبو العلا)

"أسلوب إداريّ للتعامل مع الأزمات باستخدام أساليب منهجيّة علميّة  
في   تتمثل  وتشكيل سليمة  والمتابعة  والتوجيه،  والتنظيم  التخطيط، 

 أعضاء فريق الأزمات والقيادة ونظم الاتصال والمعلومات والتقويم". 
10.   

(Goldman, 2008: 23)  
أثر   تعدل  أو  تمنع،  أن  يمكن  التي  الاستراتيجيات  وتطبيق  "إعداد 

 الأحداث الكبرى، أو الرئيسة على الشركة، أو المؤسسة".
11.   

Zerfass, 2009: 55))   
التخطيط  خلال  من  حدوثها  تجنب  أجل  من  الأزمات  مع  "التعامل 
للحالات التي يمكن تجنبها، وإجراء التحضيرات للأزمات التي يمكن  
الطارئة عند  الحالات  التنبؤ بحدوثها في إطار نظام يطبق مع هذه 

 التدميريّة". حدوثها بغرض التحكم في النتائج أو الحد من آثارها  
 

 

الأزمات   إدارة  الباحث  وتنظيم  ويعرف  تخطيط  من  الإداريّة  الوظائف  "استخدام  أنها: 
الصعبة   الظروف  حالة  في  المنظمة  لإدارة  فعال  بشكل  وقيادة  ورقابة  واتصال  وتنسيق 
وظيفة   خلال  من  الأزمات  لمواجهة  والتحضير  المسبق  الاستعداد  يتمّ  بحيث  والاستثنائيّة، 
من  الاستثنائيّة  الظروف  تلك  مواجهة  في  العاملين  ومشاركة  المعلومات  جمع  ويتمّ  التخطيط، 
خلال وظيفة اتخاذ القرار الفعال، مع ضرورة الاتصال والتنسيق بين جميع العاملين ولجنة إدارة  

 الأزمات لسرعة اتخاذ مهمة التخلص من الأزمات". 
الباحث  تعني  ويرى  الازمات  إدارة  أن  بالمحافظة  :  تهتم  والتي  المستمرة  الإداريّة  العملية 

على  المحافظة  وكذلك  الإيرادات  تحقيق  على  قدرتها  وعلى  المنظمة  وممتلكات  أصول  على 
الأفراد والعاملين بها ضد المخاطر، وبذلك تكون ناتجة عن استجابة لحدوث الأزمات، فيتمّ فيها  

لل والمهارات  العلميّة  حدّ من الأزمة واحتوائها، والابتعاد عن الأساليب استخدام جميع الأساليب 
التقليديّة الروتينيّة في التعامل مع الأزمات، وكذلك نجد أن هناك اتفاقاً إلى حد كبير على أن 
سليمة،  علميّة  منهجيّة  أساليب  وتستخدم  والمعرفة  العلم  على  تقوم  علميّة  إدارة  الأزمات   إدارة 

 ي عمليتي تقويم أداء العاملين وتقييم خطة إدارة الأزمات.  اعتماد أسلوب التغذية الراجعة فو 
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 : أهداف إدارة الأزمات: 2.2.7
إن الهدف من الإدارة في الأزمات هو الاستعداد الدائم للتعامل مع الأزمة ومعرفة مدى 
هذه  أهم  إبراز  ويمكن  الممكنة،  الخسائر  بأقل  منها  والخروج  حدوثها،  حالة  في  الاستجابة 

( )السلطاني، 310:  2021( )الفرجاني،  157:  2021النحو التالي )بن لحبيب،    الأهداف على 
 (: 50: 2017وعلوان، 

والمحتملة .1 الفعليّة  بالمصادر  والتنبؤ  الاستقرار  تحقيق  على  العمليّة  القدرة  للتهديد    توفير 
 والاستفادة من الموارد والقدرات المتاحة للحدّ من آثار الأزمة.

عها، والعمل على تحقيق الاستقرار وتجنب التهديدات ، والأعمال  تجنب الأزمات قبل وقو  .2
 العدائية والمخاطر، والحفاظ على مصالح المنظمة وحمايتها. 

 فور بدئها ومنعها من الانتشار. احتواء تداعيات الأزمة وآثارها السلبية .3
ت عليه، واتخاذ  إزالة آثار الأزمة بعد انتهائها وإعادة التوازن والأوضاع الطبيعية إلى ما كان .4

 الإجراءات اللازمة لمنع تكرارها. 
 تقليل التأثير السلبيّ والضار للأزمات على الأفراد والجماعات.  .5
الخسائر   .6 تقليل  مع  المتوقعة  غير  الأزمات  مكافحة  أجل  من  الطارئة  المساعدات  تقديم 

المجتمع، تصيب  التي  ،    والأضرار  الطوارئ  حالات  جميع  مع  علميّ  بأسلوب  والتعامل 
 ضد المصالح العامة أو الخاصة.  تقعوالأحداث التي 

تجنب تحول النزاع إلى صراع شامل وتقليل فرص وصول الأزمة إلى مراحل أخطر وعدم   .7
 المساس بالمصاح والقيم الجوهريّة. 

الوقت .8 استغلال  الا  حسن  الوقت  تقليل  طريق  عن  للمواجهة  المنع  المتاح  قرار  لاتخاذ  زم 
 المواجهة. 

ما   .9 عادة  التي  اللحظة  وانفعال  والعشوائيّة  التخبط  من  كبير  قدر  على  القضاء  محاولة 
 يصاحب الأزمات 

 الاستغلال الكفء للموارد المتاحة وضمان سرعة توجيهها للتعامل مع الأزمة.  .10
 مواجهتها مستقبلًا. استخلاص الدروس المستفادة من الأزمات السابقة وتحسين طرق  .11

الباحث: على    ويرى  المنظمة  قدرة  في  يتمثل  الأزمات  لإدارة  الاستراتيجيّ  الهدف  أن 
الهدف  هذا  ولتحقيق  بالمنظمة،  يضر  قد  استثنائيّ  ظرف  أي  أمام  التكيف  أو  المواجهة 

 الاستراتيجيّ لابد من وضع مجموعة من الأهداف الفرعيّة يمكن أن تتمثل بالآتي: 
 مسبقاً. القوة والضعف تحديد نقاط  .1
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 تحديد طبيعة وقوة إمكانيات المواجهة لديها لتعمل على تطويرها.  .2
 تكوين إدارة أو لجنة تعمل بشكل مستمر على مراقبة الأحداث الطارئة.  .3
 أن تكون المنظمة ذات قدرة على استعادة وضعها في حالة الظروف الاستثنائية.  .4
 لدى المنظمات الأخرى. الاستفادة من الأزمات السابقة لديها أو  .5
 القيام بتوثيق الأزمات للاستفادة منها مستقبلًا. .6

 

 مراحل إدارة الأزمات: : 2.2.8
إدارة مرحلة من   في  القرار  متخذ  فشل  وإذا  أساسيّة،  الأزمات بخمس مراحل  تمُر معظم 

)أبوعزيز، أحداثها  وتفاقم  الأزمة  وقوع  عن  مسئولًا  يصبح  فإنه  المراحل،  ( 26:  2010 هذه 
 (:149: 2020)خضر، 

 Signal Detectionاكتشاف إشارات الإنذار المبكر:  -1
أو  المبكر،  الإنذار  إشارات  من  سلسلة  طويلة  بفترة  وقوعها  قبل  الأزمة  ترسل  ما  عادةً 
فمن  الإشارات  لهذه  الكافي  الاهتمام  يوجه  لم  وما  أزمة،  حدوث  بإمكانية  تتنبأ  التي  الأعراض 

أن   جداً  المديرون المحتمل  يستقبل  مشكلة حيث  المبكر  الإنذار  إشارات  وتمثل  الأزمة،  تحدث 
إشارات   ترسل  أزمة  كل  فإن  ذلك  إلى  وبالإضافة  والهامة،  الحقيقيّة  الإشارات  أنواع  من  العديد 
خاصة بها، وقد يكون من الصعب التمييز بين الإشارات الخاصة بكل أزمة، ومن ثم فإن إحدى 

لفريق   الهامة  وتعقبها الوظائف  الإنذار  إشارات  اكتشاف  عمليات  على  الإشراف  الأزمات  إدارة 
 وتحليلها. 

في حال عدم وجود مؤشرات واضحة للأزمات، يجب على المنظمة اتخاذ خطوات مهمة، حيث  
تتمثل الخطوات في الحصول على معلومات دقيقة حول الأزمات وتأثيرها، وتقييم عوامل الخطر 

والتو  بالأزمات،  أسباب  المرتبطة  تشخيص  وكذلك  الدقيقة،  الاستجابة  إجراءات  وممارسة  عية 
 نشوء الأزمات ومن المسؤول عن التعامل معها. 

المبكر يعني اكتشاف الأزمة قبل حدوثها، وهذه الإشارات تساعد على ا ف لتقاط إشارات الإنذار 
النجاح في   عملية رصد وتسجيل وتحليل العلامات التي تنبئ عن قرب وقوع الأزمة، وحتى يتمّ 

 (:57: 2020)ماضي، اكتشاف إشارات الإنذار المبكر للأزمة يجب ما يلي  
 التنبؤ باحتمالية التعرض للأزمة من خلال تحديد نقاط الضعف.  -
 تشخيص المواقف ووضع مسارات قابلة للتطبيق.  -
 
  



43 
 

 السيطرة على الموقف والتخطيط لتجنب الأزمات.   -
 اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب.  -
 تحسين فعالية نظم الاتصالات والمعلومات.  -

أن اكتشاف إشارات الإنذار المبكر هي الوسيلة الأساسية والطريقة الفعالة    : ويرى الباحث
المنظمة من هذا الاكتشاف يجب أن تُعدّ نفسها  لحماية المنظمة من الأزمات ونتائجها، ولتتمكن  

 وتجهز إمكانياتها وقدراتها للقيام بذلك. 
 ومن أساسيات الَكتشاف المبكر للأزمات: 

 توفير الكادر البشريّ المدرب والمؤهل وذو الخبرة.  -
 متابعة دورة الأزمات لدى كل دولة وفي كل المواسم.  -
 تماعيّة المحيطة بالمنظمة. متابعة الظروف الاقتصادية والسياسيّة والاج -

 

 Preparation / Preventionالَستعداد والوقاية:  -2
تتمثل في الأنشطة التي تهدف إلى تغطية القدرات والإمكانات وتدريب الأفراد والجماعات  
على كيفية التعامل مع الأزمة في شكل مجموعة من الأساليب الوقائيّة التي يجب اتخاذها في  

اكتشاف   المناسبة مرحلة  والأساليب  الاستعدادات  المنظمة  لدى  يكون  أن  يجب  ولذلك  الخطر، 
منع  الصعب  من  لأنه  المبكر،  الإنذار  إشارات  أهمية  على  يؤكد  وهذا  الأزمات،  من  للوقاية 
حدوث شيء لم يتنبأ أو يحذر من احتمال حدوثه، إن الهدف من الوقاية في هذه المرحلة هو  

 منع حدوث الأزمة أو التقليل من حدتها. اكتشاف نقاط الضعف ومحاولة 
المحتملة   المخاطر  تحليل  على  القدرة  تحقيق  على  المرحلة  هذه  وكفاءة  فعالية  وتعتمد 
الخطط،   لتنفيذ  اللازمة  والإمكانات  القدرات  وتحديد  الأزمات،  لمواجهة  الوقاية  إجراءات  وتحديد 

إشا  تكون  عندما  الأزمات  مواجهة  ممارسات  من  الاستعداد  منبهة بعد  المبكر  الإنذار  رات 
للمديرين يمنحونها جانبًا من التحليل والتقدير والدراسة بجدية كبيرة، ثمّ الاستعداد بمجموعة من 
وجمع  تصعيدها،  قبل  ومعالجتها  المنظمة  في  الضعف  نقاط  اكتشاف  مثل  الوقائيّة،  الأساليب 

المن داخل  العاملين  الأفراد  وتدريب  المواقف،  وتحليل  الأجهزة  الحقائق،  كافة  وتوفير  ظمة، 
وإعداد  الجماعيّة،  العمل  فرق  وتشكيل  المنظمة،  أجهزة  على  والحفاظ  الأزمة،  لمواجهة 

 سيناريوهات الأزمة لإدارتها.
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الباحث:  القيام    ويرى  نتائجها يتطلب من الإدارة  أن الاستعداد للأزمة والوقاية منها ومن 
 بالتالي: 

وبشريّة وماليّة وجعلها ضمن الاحتياطات اللازمة للمواجهة أو تحقيق  رصد إمكانيات ماديّة   -
 الوقاية. 

أن تضع المنظمة خطة واضحة ومحدودة لكل عمل تقوم به وضرورة عمل خطة بديلة في   -
 حال حدوث أو قرب حدوث الأزمات. 

أزم - أي  من  والوقاية  والاستعداد  للتعامل  بتقديم خطتها  المنظمة  داخل  إدارة  كل  تقوم  ة  أن 
 محتملة. 

 أن توثق المنظمة استراتيجياتها وسياستها المتبعة للاستعداد والوقاية.  -
 

   Containment / Damage Limitationاحتواء الأضرار والحد منها:  -3
من المستحيل منع الأزمات من الحدوث طالما أن الميول التدميريّة هي خاصية طبيعيّة  

يتم احتواء الآثار الناتجة عن الأزمة ومعالجتها بهدف   لجميع النُظم الحيّة، لذلك في هذه المرحلة
تقليل  في  للمساعدة  الوسائل  إعداد  إلى  تهدف  حيث  ممكن،  حد  أقصى  إلى  الخسائر  تقليل 
إعداد خطط  إلى  بالإضافة  المنظمة،  في  بعد  تتأثر  لم  أخرى  أجزاء  إلى  انتشاره  ومنع  الضرر 

ا  الاتجاه  في  العاملين  والأفراد  الإدارة  الأضرار لتوجيه  وتقليل  الأزمات  على  للسيطرة  لصحيح 
والحد منها، يتمّ اتخاذ القرارات في ضوء الضغط وعدم التأكد، وفي وقت قصير واستخدام فرق  

مدربة، القرار    عمل  اتخاذ  لاتخاذ وطرق  الإداريّة،  القرارات  وشجرة  ودلفي،  الذهنيّ،  كالعصف 
 قرارات أكثر موضوعيّة. 

الأزمة قد يكون أمراً لا يمكن تجنبه ولكن يأتي دور المنظمة في  أن حدوث    :يرى الباحث 
 كيفيّة التقليل من الأضرار والسيطرة عليها وهذا يتطلب القيام بالتالي: 

محاولة حصر تأثير الأزمة على جزء معين من المنظمة، مثل: التأثير على منتج واحد، أو   -
 أزمة في فرع من فروع المنظمة، أو لوظيفة واحدة. 

تقوم المنظمة بمحاولة تقليل الضرر الناجم عن الأزمة من خلال البدء بتطبيق الخطط    أن -
 البديلة. 

 أن تقوم المنظمة بمحاولة المعالجة والمواجهة بشكل دوريّ للحدّ من تفاقم الأزمة ونتائجها.  -
جميع  أن تهتم المنظمة بأي ضرر ولو كان بسيطاً أو تأثيره قليلًا؛ وذلك لأنّ السيطرة على   -

الأزمة   على  السيطرة  من  وتمكينهم  العاملين  معنويات  لرفع  هاماً  أمراً  يعدّ  الأزمة  جوانب 
 واحتواء ضررها. 
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  Recoveryاستعادة النشاط: -4

تشمل هذه المرحلة إعداد وتنفيذ البرامج الجاهزة والمختبرة )قصيرة وطويلة المدى(. إذا لم  
عند  المناسبة  الحلول  وتطوير  الاستجابة  الصعب  من  فسيكون  مسبقًا،  البرامج  هذه  اختبار  يتمّ 

 حدوث الأزمة. 
ير الملموسة وتتضمن مرحلة الاسترداد عدة جوانب منها؛ محاولة استرداد الأصول الملموسة وغ

التي فقدت، والملاحظ أن المديرين الذين يحددون مسبقًا العناصر والعمليات والأشخاص الذين 
 يلعبون دورًا مهمًا في تنفيذ العمليات اليوميّة، يمكنهم إنجاز هذه المرحلة بكفاءة. 

بتجاهل  قد ترتكب المنظمات المستهدفة للأزمات خطأ جسيمًا بالتركيز على العمليات الداخليّة  
تصبح  ما  وعادةً  متأخرة،  مرحلة  في  بذلك  تهتم  أو  الخارجيّة،  الأطراف  على  الأزمة  تأثير 
المجموعة العاملة في هذه المرحلة متحمسة كثيراً، حيث تتحد المجموعة وتتماسك في مواجهة  

 خطر محدد ومهمة أكثر تحديدًا.
ظمة على إدارتها للأزمة  أن هذه المرحلة هي نتيجة مهمة تبين قدرة المن  ويرى الباحث: 

بفعالية حيث العودة للنشاط الطبيعي للمنظمة وهو المحدد لمدى قدرة المنظمة على السيطرة أو 
وتقديم  للإنتاج  والعودة  الطبيعيّ  للعمل  بداية  هي  المرحلة  هذه  أن  كما  الأزمة،  مع  التكيف 

مام أكبر بمعنويات القادة الخدمات للفترة ما قبل حدوث الأزمة، كما أن هذه المرحلة تتطلب اهت
والعاملين، وهنا يجب أن تكون لدى المنظمة خطط مسبقة لكيفيّة العودة للعمل وكيفية الظهور 
أمام العملاء وأمام المهتمين من المجتمع بأن المنظمة عادت بنفس قدراتها وإمكانياتها السابقة،  

 وهنا يلعب الدور الإعلاميّ مهمة أساسية في ذلك. 
   Learning التعلم: -5

الماضي،    المرحلة  في  إنجازه  تمّ  ما  لتحسين  التقييم  وإعادة  المستمر  التعلم  هي  الأخيرة 
احدثتها   مؤلمة  ذكريات  ويستحضر  للغاية  مؤلماً  حدثاً  يُعدّ  ولكنه  حيويّاً،  أمر  التعلم  ويعتبر 

متعمقة   دراسة  ودراستها  الأحداث  استرجاع  فعليه  المرء  يتعلم  ولكي  ومستفيضة  الأزمة، 
الاستسلام   دون  القلق  لتقبل  استعداد  على  ويكون  منها  المستفادة  والعبر  الدروس  واستخلاص 

 للفزع. 
إن استخلاص دروس مستفادة من كارثة أو أزمة رُهِنّ بتوافر حس مرهف لدى الإنسان يجعله  

 يقدر معاناة الآخرين ويتصور نفسه أو أحب الناس إليه يمرون بتجربة الآخرين. 
الباحث: استعداداً   ويرى  تتطلب  مرحلة  كل  أن  الأزمات،  إدارة  مراحل  استعراض  من 

المتوقع   للأزمات  والتخطيط  وقت  أي  في  للأزمة  المحتملة  للمواجهة  مسبقاً  للأزمة  وإعداداً 
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والعبر  الدروس  ايجابياً، واستخلاص  بُعداً  الحالية  الأزمة  والتعلم من  الاستفادة  يُعدّ  إذ  حدوثها، 
لرفع  المستفا  المنظمة وذلك  بالمنظمات وتطوير مستقبل  السابقة والتي عصفت  دة من الأزمات 

كفاءة المنظمة في التعامل مع الأزمات المستقبلية، ومن الجدير بالذكر أن مراحل إدارة الأزمة  
وبرغم اختلاف تصنيفها إلا أنها لا تخرج عن جوهر ما تعنيه مراحلها، من استخدام الأسلوب 

واجهة الأزمات، إذ يختلف هذا الأسلوب من منظمة إلى أخرى في كيفية التعامل مع الملائم لم
 الأزمات في المستقبل. 

 

 متطلبات إدارة الأزمات: 2.2.9
:  2020حها بالآتي )نوفل،  يوضتيمكن  لأزمات إلى مجموعة من المتطلبات  تحتاج إدارة ا 

 ( : 301: 2017( )جعفر،  38
وهو الابتعاد عن كلّ ما من شأنه تعقيد الأمور ويخلق    تعقيدها:تبسيط الإجراءات وعدم   .1

التي تسهل عملية  القوانين  الأنظمة وسن  الفهم والوضوح، ووضع  نوعاً من الإرباك وعدم 
 الإدارة. 

العلاقة    التنسيق: .2 ذات  الأخرى  والقيادات  والإدارات  الأزمة  إدارة  فريق  بين  التنسيق  إن 
ومهمٌ،   ضروري  متطلبٌ  تعارض بالأزمة  دون  للحيلولة  وكذلك  القرارات  لتنفيذ  وذلك 

تبادل   إمكانية  وكذلك  شديد  وتناغم  بيسر وسهولة  يجري  العمل  أن  من  والتأكد  الإجراءات 
 الموارد.

إن التخطيط هو الإطار العام الذي عمل من خلاله القادة لإدارة أعمالهم باتجاه    التخطيط: .3
العلم المنهجيّة  وهو  الأزمات،  مع  والعشوائيّة  التعامل  الارتجاليّة  عن  الأزمة  تُبعد  التي  يّة 

 والفوضى في اتخاذ القرارات.
المستمر: .4 أعضاء    التواجد  تواجد  إلا من خلال  معالجتها  أو  الأزمة  مع  التعامل  يمكن  لا 

الفريق بشكل مستمر في مكان إدارة الأزمة، حيث يؤدي تواجدهم إلى التنسيق وتبادل الآراء  
ما  كل  على  والآنية    والاطلاع  المناسبة  القرارات  واتخاذ  الأزمة  تطور  حيال  جديد  هو 

تذليل  الأزمة، وكذلك  استشراف مستقبل  ما يجري من تطورات ومن  لكل  الفعالة  والمراقبة 
 الصعاب التي تعترض التنفيذ.

السلطات: .5 فقد    تقويض  أثناء معالجة الأزمة،  يعتبر في غاية الأهمية  السلطة  تقويض  إنّ 
الأحداث الشخص    تضطر  انتظار  دون  سريع  وبشكل  ومناسبة  حاسمة  قرارات  اتخاذ  إلى 

وإضاعة   الأعمال  توقف  دون  يحول  وهذا  مسؤوليته  تحت  القرار  هذا  يقع  والذي  المسؤول 
 الوقت حدوث الإرباك. 
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 :استراتيجيات التعامل مع الأزمات: 2.2.10
تت التي  والإجراءات  الأساليب  حيث  من  بينها  فيما  المؤسسات  إدارة تختلف  في  بعها 

إدارة  تخطيط  في  المؤسسات  ثقافة  يمثل  ما  وهو  تواجهها،  التي  الطارئة  والأحداث  الأزمات 
الأزمات، حيث توصل التراث البحثيّ إلى أنه يوجد نوعين من المؤسسات، أحدهما تعتمد على 

لها، و  التخطيط والاستعداد  دون  الأزمات  التعامل مع  في  الفعل  التقليديّ ورد  الأخرى الأسلوب 
تعتمد على الأسلوب الحديث والعلمي في التخطيط لإدارة الأزمات من خلال اتخاذ الإجراءات  

 الوقائيّة والاستراتيجيّة في التخطيط والاستعداد لها. 
 

 أولًَ: الَستراتيجيات التقليدية لإدارة الأزمات: 
الأزمات هي مجموعة من   التقليديّة لإدارة  استخدمتها  الاستراتيجيات  التي  الاستراتيجيات 

يغلب   ذات طابعٍ خاصٍ،  أساليب  الأزمات، وهي  العالم في مواجهة  دول  أغلب  المنظمات في 
عليها طابع العنف والمواجهة الشديدة، وهذه الاستراتيجيات التقليديّة لا تنجح في معالجة الأزمة، 

ثر شدةً وأعنف قوةً، ويمكن بيان لكن هذه الأزمة قد تُخمد لمدة من الزمن ثم تعود من جديد أك
سته،   )ابو  التالي:  وفق  التقليدية  والعكيدي،  2021الاستراتيجيات  )بدوي  )عياد، 2019(   )

 (. 2010( )أبو عزيز، 2015
وأسبابها   .1 للأزمة  الإعلاميّ  والتعتيم  بالأزمة،  الاعتراف  عدم  الأزمة:  إنكار  استراتيجية 

 توريّة. ونتائجها، وتمارس في ظلّ الإدارة الدكتا 
 استراتيجية كبت الأزمة: تأخير ظهور الأزمة، واستخدام العنف في القضاء عليها.  .2
تهديدها  .3 بسبب  وذلك  الأزمة  محاور  وبقوة ضد  العنف  استخدام  الأزمة:  إخماد  استراتيجية 

 لبقاء المنظمة.
 عابر.استراتيجية بخس الأزمة: التقليل من شأن الأزمة والتعامل معها على أنها حدث  .4
 استراتيجية تنفيس الأزمة: البحث عن ثغرات في الأزمة أو محاورها لتقليل انفجارها وقوتها.  .5
تحاول   .6 وبالتالي  الأزمة  معلومات عن  توفر  عدم  حالة  في  وذلك  لجنة:  تشكيل  استراتيجية 

 المنظمة تشكيل لجنة لمعرفة المزيد من المعلومات حولها. 
استرا .7 تمثل  النعامة: وهي  المنظمة  استراتيجية  بسبب عجز  الأزمة  واقع  الهروب من  تيجية 

 عن التعامل معها. 
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رغم أن تلك الاستراتيجيات تعتبر تقليدية إلا أنها تمثل وسيلة يمكن اتباعها    : ويرى الباحث 
في بعض الحالات وخاصةً عندما تكون الأزمة بسيطةً ونتائجها غير مؤثرة كثيراً على المنظمة  

 الأزمات الغامضة؛ فيمكن اتباع تشكيل اللجان وهكذا لباقي الاستراتيجيات. وخاصةً في حالة  
 ثانياً: الَستراتيجيات غير التقليديّة )الحديثة( لإدارة الأزمات :

ضوء الإخفاقات التي واجهت المنظمات بسبب استخدام الأساليب التقليديّة في إدارة    في
بكلّ أسلوب من الأساليب التقليديّة المستخدمة، الأزمات، وفي ضوء التراكمات السلبية المتعلقة  

لإدارة   التقليديّة(  )غير  الاستراتيجيات  من  مجموعة  عن  المعاصر  الإداريّ  الفكر  تمخض  فقد 
مع  وتتفق  والتكنولوجيّة،  الإداريّة  التطورات  مع مضامين  تنسجم  الاستراتيجيات  وهذه  الأزمات، 

الواسعة التي نجمت عن ثورة المعلوما  الفكريّ والعمليّ الآفاق  التطابق  ت والاتصالات، وتحقق 
مع فلسفة ومضامين الاقتصاد المعرفيّ، ويمكن بيان تلك الاستراتيجيات وفق التالي: )ابو سته،  

 (.2010( )أبو عزيز، 2015( )عياد، 2019( )بدوي والعكيدي،  2021
بعناية ممّن   .1 يتمّ اختيارهم  العمل: مجموعة من الأفراد  لديهم خبرات وامكانيات  فرق  يتوافر 

 متنوعة، وهي الأكثر استخداماً. 
 الاحتياط التعبويّ: تكوين احتياطيّ تعبويّ وقائيّ يستخدم إذا حصلت الأزمة. .2
والإرشاد  .3 النصح  لتقديم  المصالح  ذات  الأطراف  مختلف  تحفيز  الديمقراطيّة:  المشاركة 

 للمنظمة والمساهمة في تقديم الحلول. 
: محاصرة وتطويق الأزمة في إطار محدود، وذلك لإنقاذ المنظمة من الأزمة احتواء الأزمة  .4

 وقوتها وشدتها.
 تفريغ الأزمة: تقليل الاتفاق بين محاور الأزمة على مضمونها.  .5
أو   .6 عليها  السيطرة  يمكن  متفتتة وصغيرة  أزمات  إلى  الكبرى  الأزمة  تحويل  الأزمة:  تفتيت 

 التخلص منها.
ذاتيّاً: وهي المواجهة العنيفة، والصدام المباشر، وتستخدم في حال الأزمات  تدمير الأزمة   .7

 الخطرة. 
الموارد   .8 من  احتياطيّة  وفرةً  تمتلك  المنظمة  بأن  المصالح  أصحاب  إيهام  الوهميّة:  الوفرة 

 الماليّة، فلا داعي للخوف عليها. 
 جال. تحويل المسار: خلق مسارات فرعية للأزمة أو تصدير الأزمة لخارج الم .9
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أن حجم ونوع ومصدر الأزمات هي التي تحدد نوع الاستراتيجية المناسبة    ويرى الباحث: 
لإدارتها فالأزمات القوية والمهددة للمنظمة تحتاج نوع معين من الاستراتيجيات مثل: استراتيجية  
استخدام معها  فيمكن  سريعاً  المنظمة  على  تمرّ  التي  الأزمات  حالة  في  أما  المسار،   تحويل 

اتباع استراتيجيات   استراتيجية الوفرة الوهمية، أما في حالة وجود محاور كثيرة للأزمات فيمكن 
واحدٍ  آنٍ  في  استراتيجية  من  أكثر  اتباع  يمكن  أنه  العلم  مع  الأزمة،  تصعيد  أو  الأزمة  تفتيت 

 للتعامل مع الأزمات وخاصةً إذا كانت الأزمة خطيرة وكبيرة ومتعددة الأسباب والنتائج. 
 
 
 



 المبحث الثالث
 ة شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّ 

 
 تمهيد: 

شركة توزيع كهرباء محافظات غزة هي شركة خدماتيّة اقتصاديّة تعمل بذمة ماليّة خاصة  
 ية(. ومملوكة للسلطة الوطنيّة الفلسطينية والسلطات المحليّة )البلديات والمجالس المحلية والقرو 

بأسس  وتعمل  والإداريّ  الماليّ  والاستقلال  والاعتباريّة  المعنويّة  بالشخصيّة  الشركة  وتتمتع 
الرئيسيّ  مقرها  ويقع  الطبيعيّة  والموارد  الطاقة  وزارة  تضعها  التي  السياسات  لتنفيذ  اقتصاديّة 

ماكن أخرى  بمحافظة غزة ويتبعه مقرات فرعيّة في كافة محافظات غزة ولها أن تفتح فروعا في أ
 في محافظات غزة حسب الحاجة لذلك. 

وتعدُّ شركة خصوصيّة مساهمة محدودة قامت على شراكة بين السلطة الوطنيّة الفلسطينيّة ممثلة 
 في سلطة الطاقة الفلسطينيّة ووزارة الماليّة وبين مجموع البلديات في محافظات غزة.

كافة    في  الكهربائيّة  الطاقة  توزيع  على  السلطة  وتعمل  وإدارة  سلطة  تحت  تقع  التي  المناطق 
والإشراف  والتحصيل  الجباية  أعمال  من  ذلك  يتبع  وما  غزة  محافظات  في  الفلسطينيّة  الوطنيّة 

 ،كيلو فولت( والضغط المنخفض  22الفنيّ وأعمال الصيانة والتطوير لشبكات الضغط العالي )
 (.2021)موقع الشركة الإلكتروني:   الحديث عنها لكتروني للشركة في على الموقع الإوتم الاعتماد 

 لمحة تاريخية عن الشركة:: 2.3.1
بدأت عملية تأسيس الشركة بقرار من الرئيس الراحل ياسر عرفات، لتشكيل لجنة إشراف  

م   بتاريخ  غزة  محافظات  في  الكهرباء  لشؤون  صلاحيات    1997/09/13عليا  نقلت  حيث 
لجن  إلى  الطاقة  موضوع  في  وإدارة البلديات  الإشراف  اللجنة  مهمة  وكانت  العليا،  الإشراف  ة 

الشركة، وعلى ذلك  تأسيس  الانتهاء من إجراءات  الكهرباء بشكل مؤقت لحين  وتشغيل وجباية 
يناير   نهاية  عملها حتى  عام  01/31/ 1998استمر  الشركة  تأسيس  تمّ  بقرار   1998م، حيث 

لمتعلقة بالتوزيع من البلديات إلى الشركة،  لتنقل كافة الصلاحيات والمهام ا  99/11وزاري برقم  
عام   أغسطس  في  الشركة  باسم  كهرباء  فاتورة  أول  إصدار  تم  الشركة  1998حتى  وتؤدي  م، 

مواطن  مليوني  من  لأكثر  الخدمة  وتقدم  الخمسة  غزة  محافظات  أرجاء  كافة  في  مهامها 
 فلسطينيّ. 
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وتؤدي الشركة مهامها في كافة أرجاء محافظات غزة وقراها ويتبع لها فروع لتوزيع الكهرباء في  
كل من محافظة الشمال ومحافظة غزة ومحافظة الوسطى ومحافظة خان يونس ومحافظة رفح، 

تغطي   خدماتها  فان  مواطن    360وبذلك  مليوني  من  لأكثر  الخدمة  وتقدم  مربعاً،  متراً  كيلو 
 (.2021محافظات غزة )موقع الشركة الإلكتروني: فلسطيني في  

 رؤية الشركة:: 2.3.2
الكهـرباء في كافة   ثقـافة ووعى شـامل بأساليب ترشـيد استهلاك  أن تتكون لدى الجمهور 
قطـاعات الاستهلاك المنزليّ والتجاريّ والحكوميّ والصناعيّ، وأن يكـون المواطن مساهم رئيسيّ 

حقيق أهداف كفاءة الطاقة المتمثلة في تخفيف أحمال الذروة وتقليل وشريك في المسئولية في ت 
 المفاقيد الكهربية وتحسين جودة الخدمة. 

 رسالة الشركة:  : 2.3.3
الحرص على استمرار تزويد الطاقة الكهربائيّة الآمنة والمستقرة للمشتركين بشكل مستمر 

وصيان وتشغيل  وإدارة  اقتصاديّة،  وبأسعار  عالية،  ونشر وبكفاءة  الكهربائية،  توزيع  شبكات  ة 
الخاصة   الفنيّة  والتصميمات  والأبحاث  الدراسات  وإعداد  الكهربائية،  الطاقة  ترشيد  وسائل 
التكنولوجيا،  نقل  في  والمواكبة  المختلفة،  للاستخدامات  الكهربائيّ  التيار  توصيل  بمشروعات 

 اهمين.وخلق فرص عمل للكفاءات الوطنية المتميزة، وتحقيق تطلعات المس
 الأهداف العامة للشركة: : 2.3.4

تهدف الشركة إلى ترشيد ورفع كفاءة استخدام الطاقة الكهربائيّة من قبل المستهلكين، من  
جهة  ومن  جهة  من  غزة  قطاع  في  للاستهلاك  المتاحة  الطاقة  في  النقص  من  التخفيف  أجل 

 ديّ في قطاع غزة. أخرى تقليص فواتير استهلاك المواطنين في ظل تدهور الوضع الاقتصا 
 وذلك حسب الاتي: 

 تأمين الخدمة الكهربائيّة وضمان استمراريتها للمستهلكين كافة حسب المعايير العالميّة.  .1
 الارتقاء بالخدمة لمستوى عالٍ من الجودة والاستقرار.  .2
 التطوير والتوظيف المستمر لتكنولوجيا المعلومات في كافة الأعمال. .3
وإنشاء شبكات الربط الممتدة بين محطة التوليد بغزة إلى محافظتي  تطوير شبكات التوزيع   .4

 خان يونس ورفح جنوباً وإلى محافظة الشمال شمالًا. 
المناطق   .5 وفي  العامة  الشوارع  في  أرضيّة  شبكات  إلى  العالي  الضغط  شبكات  تطوير 

 الجديدة. 
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 إضافة واستبدال المحولات التي تعني شبكات التوزيع.  .6
 ة الوقاية والسلامة وتطوير السلامة البيئيّة. تطوير أنظمة وأنشط  .7
 تأهيل الشبكات القديمة بشكل كامل واستبدالها بشبكات حديثة.  .8
المستهلكين   .9 قطاعات  لكافة  الخدمات  والتجاريّ    –تقديم  والصناعيّ  المنزليّ  الاستهلاك 

 القطاعات. والمواقع الحكوميّة حسب المعايير والمقاييس الفنيّة التي تلبي حاجة كلّ من هذه 
طلب   .10 في  الزيادة  عن  الناتجة  الأحمال  زيادات  لمواكبة  التوزيع  شبكات  وتطوير  صيانة 

 الخدمة. 
يتمّ   .11 ما  بناء  إعادة  وسرعة  الإسرائيليّة  الإجراءات  عن  الناتجة  والأضرار  الخسائر  مجابهة 

 تدميره وإصلاح الأعطال. 
للتوسع والتطوير في كافة مجالات عمل إجراء ما يلزم من بحوث لوضع الخطط المستقبليّة   .12

 التوزيع. 
استلام الطاقة الكهربائية عن مصادر الإنتاج والعمل على نقلها وتوزيعها على كافة فئات   .13

 وقطاعات الاستهلاك من خلال شبكات التوزيع. 
 اللازمة. معالجة الاختناقات الحاصلة بالشبكة نتيجة زيادة الأحمال ووضع الحلول  .14

 ت والمعوقات التي تواجه الشركة: التحديا: 2.3.5
تواجه شركة توزيع الكهرباء في قطاع غزة تحديات جمة ومعيقات لسير الأعمال مقارنة  
الحصار  هو  التحديات  هذه  أهم  ومن  والإقليم،  الغربية  الضفة  في  الشركات  من  بنظيراتها 

ا الرئيسة  المشاكل  من  يعد  والذي  الاحتلال،  من  الطاقة  مصادر  على  تواجه  المفروض  لتي 
 (:2021الشركة، وقد تم تصنيف المعيقات إلى المحاور التالية: )موقع الشركة الإلكتروني:  

 المصادر والعجز في الطاقة:  شُح .1
(، وهذه الكمية  MWH450القطاع من الطاقة حسب آخر الإحصائيات )   احتياجاتتبلغ  

بالطاقة من ثلاثة مصادر وهي الجانب  لا يمكن توفيرها حالياً؛ حيث إن قطاع غزة يتمّ تزويده  
الإسرائيليّ وشركة فلسطين للتوليد والجانب المصريّ وهذه المصادر مجتمعة لا تكاد توفر نصف  
الطاقة   مصادر  في  كبير  لعجز  القطاع  تعرض  وقد  الكهربائيّة،  الطاقة  من  القطاع  احتياجات 

 نحو التالي: ( جاءت على ال2018-2007الثلاثة وخصوصاً في المدة ما بين )
تعرضت  - إنّها  بل  لا  للقطاع،  المغذية  الإسرائيليّة  الخطوط  من  المزودة  الطاقة  زيادة  عدم 

(، وقد  MWH120لنقص في كثير من الأحيان حيث إنّ إجمالي الطاقة المغذية للقطاع )
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( وقد أرجع النقص بعد عودة حكومة الوفاق  MWH70( إلى ) 2016انخفض خلال عام )
 ذا شكل عائقا كبيراً في مصادر الطاقة. ( وه2018في عام )

من  - لينخفض  فلسطين(  )شركة  التوليد  محطة  في  الطاقة  إنتاج  معدل  انخفاض 
(MWH140 ( إلى )MWH50 في أحسن حالاته، لا بل إنّ المحطة توقفت عن العمل )

الإسرائيليّ في  ذلك إلى تعرض المحطة للقصف من الطيران    في كثير من الأحيان، ويُعزى 
( مخزون 2008عام  تستوعب  كانت  التي  الوقود  خزانات  تدمير  الى  أدى  والذي   ،)

المحروقات   على  الضرائب  فرض  ذلك  أشهر، وصاحب  ثلاثة  لمدة  يكفي  بما  المحروقات 
 المزودة لمحطة التوليد وغياب المانحين بسبب الحصار المفروض على قطاع غزة. 

المصريّة بشكل متكرر بسبب الأوضاع الأمنيّة في شمال سيناء، حيث إنّ  انقطاع الخطوط   -
(، وهي الآن متوقفة عن العمل معظم MWH25قدرة هذه الخطوط تصل في ذروتها إلى ) 

 الأوقات. 
 ضعف الجباية: .2

( نسبته  ما  الشركة  من  المحصلة  الجباية  نسبة  تتجاوز  الدفع غير 30لا  نسبة  أما   ،)%
وهي مرتبطة بالنشاط الاقتصاديّ، والذي يعد حالياً في أدنى مستوياته،    %(،60المنتظم فبلغت )

( نهائية  بصورة  بالدفع  الملتزمين  غير  نسبة  بلغت  المرافق 10كما  مشكلة  أيضاً  وتوجد   ،)%
استهلاكها  أن  حين  في  بالدفع  ملتزمة  غير  تعدّ  فهي  والبلديات  الرسميّة  والمؤسسات  الحكوميّة 

 من إجمالي الاستهلاك.  للطاقة يمثل نسبة كبيرة
 الفاقد )المفقود( على الشبكات:  .3

الشبكات،   في  للفاقد  ذلك  ويُعزى  للقطاع،  الرئيسة  الفاتورة  في  عجز  من  الشركة  تعاني 
%( ما بين الأحمال الموزعة بطريقة غير جيدة وبين 22والذي قد يصل أحياناً إلى أكثر من )

عبئاً كبيراً يضاف إلى مجموع الأعباء التي   الاعتداءات التي تتعرض لها الشبكة، وهذا يشكل
 تتحملها الشركة. 
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 : الهيكل التنظيمي لشركة توزيع الكهرباء 2.3.6

 
 شركة توزيع الكهرباء لهيكل التنظيمي ل( ا2.1شكل ) 

 https://www.gedco.ps/?p=629: 2021موقع الشركة الإلكتروني عام  المصدر: 
 
 

 إدارة الأزمات في ضوء دمج أبعاد الجدارات الإدارية في شركة توزيع الكهرباء: : 2.3.7
من خلال دمج أبعاد تواجه شركة توزيع الكهرباء    عرض كيفية إدارة الأزمات التي  يمكن

وكيفيّة استغلال تلك الجدارة للمشاركة  قيادة الآخرين والعمل الجماعي    الجدارات الإدارية، فجدارة 
من   في التنبؤ بالأزمات والعمل ضمن فرق عمل لإيجاد الحلول المتنوعة للوصول للحل الأمثل 

بصدق   وقناعتهم  العاملين  ثقة  الازمات،خلال  حلّ  في  مشاركتهم  في  القيادة  جدارة أما    توجه 
فهي تمنح العاملين إظهار قدراتهم ومهاراتهم وانجازهم في سبيل بيان دورهم الإنجاز والتصرف  

https://www.gedco.ps/?p=629
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الحقيقيّ في حل المشكلات والأزمات التي تعاني منها الشركة وخاصة في ظل تكرر الأزمات  
تميزت بدورها الفعال في شركة توزيع الكهرباء عملاء  جدارة خدمة الالتي تعاني منها الشركة، و 

جدارة ودورها الهام في التغلب على الأزمات وخاصةً في ظل الأزمة الحالية لجائحة كورونا، و 
الشخصية   والآثار الفعالية  العملاء  وشخصية  سلوكيات  ومعرفة  دراسة  في  كبير  دور  لها  التي 

ي يعانون منها، وأهمها البعد الاقتصاديّ والنفسيّ التي يعاني منها العملاء بسبب الأوضاع الت
أما   الدراسات،  تلك  نتائج  التحليليّ  والتعامل معهم وفق  التفكير  العاملين في جدارة  فهي تساعد 

فهي  جدارة الأثر والتأثير  شركة توزيع الكهرباء على إيجاد فكر ابداعيّ متميز لحل الأزمات، أما  
باء لحل الأزمات والتأثير على داعمي أو صانعي الأزمات  تستخدم من قبل شركة توزيع الكهر 

الجائحة  وخاصةً  العامة  الأزمات  مع  والتعامل  للتكيف  استراتيجيات  وضع  مع  الامكان،  قدر 
منها  تعاني  التي  الأزمات  المفروض على غزة، ويمكن عرض مجموعة من  والحصار  الحالية 

لول المبتكرة وفق منهج الجدارات الإداريّة من شركة توزيع الكهرباء وكيفية إدارتها من خلال الح
توزيع  شركة  والتطوير،  التخطيط  وحدة  مدير  حية  أبو  محمود  م.  مع  )مقابلة  التالي:  خلال 

 ( 3/10/2021الكهرباء، 
 (:Covid 19أزمة فايروس كورونا )  .1
 صعوبة تقديم الخدمات في مراكز استعلامات شركة توزيع الكهرباء.  -
 الكوادر البشريّة بسبب تعرضهم للإصابة بالفايروس. عجز في  -
كالمرافق   - ودائمة  متواصلة  كهرباء  إلى  بحاجة  جديدة  مرافق  في  الكهرباء  توفير  طلب 

 الصحية. 
بإجراءات   - المفروضة  القيود  بسبب  بمهامه  القيام  عن  العمل  وفرق  الاجتماعات  توقف 

 السلامة والوقاية. 
 دارات الإدارية: من خلال دمج أبعاد الجحلول مبتكرة  

 تشكيل لجنة طوارئ مختصة في التعامل مع أزمة كورونا.  .1
 وضع خطة بديلة للعمل أثناء الأزمة.  .2
إنشاء لجنة سلامة ووقاية من خلال التعاقد مع أطباء مختصين يعملون لدى الشركة أثناء   .3

 الأزمة. 
التجهيزات   .4 بأحدث  بالمشتركين  العناية  مراكز  كافة  يحقق  تطوير  بما  والتكنولوجيّة  المكتبيّة 

 سرعة إنجاز الخدمات للمواطنين. 
 تجهيز كافة فروع الشركة بالموارد اللازمة للسلامة والوقاية.  .5
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 إصدار تطبيق إلكترونيّ عبر الهاتف المحمول يسهل تقديم الخدمة للمواطنين.  .6
 نيّ للشركة. تحويل كافة الخدمات إلى الإلكترونيّة من خلال تطوير الموقع الإلكترو  .7
 

 أزمات العدوان الإسرائيلي المتكررة )الحروب(:  .2
للكهرباء وعددها   - الرئيسية  الخطوط  إلى    10تدمير  متتابع ومتكرر، وصولًا  خطوط بشكل 

 . ميجاواط كانت تزوّد بها القطاع 120تعطلها جميعاً عن العمل في أيام الحرب وفقدان 
 للمواطنين.توقف جزئي عن تقديم الخدمات  -
 تعقيد إجراءات الدفع المسبق. -
وفقدان  - بالكامل  وتدميرها  الكهرباء  توزيع  بشركة  الخاصة  الرئيسية  المستودعات  استهداف 

 . كافة مواد الصيانة للشبكات والمحولات والكوابل فيها 
القيام   - أثناء  المباشر  للاستهداف  ومعداتها  الكهرباء  لشركة  الميدانيّة  العمل  طواقم  تعرض 

 .جبهم في كافة المحافظات بوا
 توقف عدة خطوط عن العمل في جميع المحافظات.  -
في    - عجز  سبب  مما  بالكامل  وتدميرها  الوقود  معالجة  ومحطة  الوقود  خزانات  استهداف 

 . تشغيل المحطة
 من خلال دمج أبعاد الجدارات الإداريّة: حلول مبتكرة  

للقطاع - المزوّدة  الرئيسية  الخطوط  طاقم  وكان    استعادة  خلال  من  فوريّ  بشكل  ذلك  يتمّ 
 مختص في الإصلاحات أثناء الحروب. 

بالكهرباء،   - القطاع  لتغذية  دائمة  أو حلول  بدائل  توفير  دوليّة من أجل  التواصل مع جهات 
 خصوصاً أثناء الحروب. 

تم  - الكهرباء عبر مركز )سكادا( والذي  بعد بشبكة  التحكم عن  بإنشاء مركز  الشركة  قامت 
 ف التحكم بكافة العمليات الفنية المرتبطة بشبكة الكهرباء عن بُعد. تأسيسه بهد

 ابتكار مراكز تحصيل جديدة من خلال إنشاء عربة متنقلة للدفع المسبق.  -
 إنشاء لجنة طوارئ مختصة أثناء الحروب ووضع خطة بديلة أثناء الحروب.  -
إليها  - الوصول  يسهل  المحافظات  من  أماكن  عدة  في  فرعيّة  مخازن  تشغيل    إنشاء  لإعادة 

 الخطوط. 
إنشاء نظام تحكم في الشبكات يعتمد على التكنولوجيا الحديثة يقلل من احتكاك العاملين مع   -

 الأماكن الخطرة.
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 : الفصل الثاني خلاصة

تكون الإطار النظريّ في هذا الفصل من ثلاثة مباحث، حيث كان المبحث الأول: بعنوان 
سرد مجموعة من و ، ثمّ تناول نشأة الجدارات الإدارية،  بالتمهيد تمّ البدء  حيث  ،  الجدارات الإداريّة
داريّة، تناول الفرق بين الجدارة والكفاءة، وبعد ذلك تناول مفهوم الجدارات الإو تعريفات الجدارة،  

ال الإداريّة،  جثمّ خصائص  تطبيق  وأهم،  وأهميتها دارات  المبحث هامجالات  تناول  الختام  وفي   ،
 . ونماذجها مستويات الجدارات الإداريّة، 

بعنوان فكان  الثاني:  المبحث  الأزمات  أما  البدء  إدارة  تمّ  حيث  التطور بالتمهيد،  تناول  ثمّ   ،
الأزمة،   لمفهوم  من  و التاريخيّ  مجموعة  نشوء و ،  وخصائصهازمة،  للأتعريفات  السرد  أسباب 

الأزمات  واالأزمات،   إدارة  أهداف  ثمّ  الأزمات،  إدارة  لمفهوم  التاريخيّ  وفي ومراحلها لتطور   ،
 معها. استراتيجيات التعامل  وأهمالمبحث متطلبات إدارة الأزمات  تناولالختام 

، حيث  كهرباء المحافظات الجنوبيّة الفلسطينيّةشركة توزيع  أما المبحث الثالث: فكان بعنوان  
لأهداف العامة  وأهم ا ،  ورسالتهارؤية الشركة،  و ، ثمّ لمحة تاريخيّة عن الشركة،  بالتمهيدتمّ البدء  

تواجه التي  التحديات  ثمّ  المبحث  وبيان  ،  ها للشركة،  تناول  الختام  وفي  التنظيميّ،  إدارة الهيكل 
 رات الإداريّة في شركة توزيع الكهرباء. الأزمات في ضوء دمج أبعاد الجدا



 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث .3
 الدراسات السابقة 

 
 : مقدمة  ❖
 الدراسات التي تناولت الجدارات الإداريّة  :3.1 ❖
 الدارسات التي تناولت إدارة الأزمات: 3.2 ❖
 التعقيب على الدراسات.  : 3.3 ❖
 الدراسات السابقة: الَستفادة من 3.4 ❖
 ما يميز الدراسة عن غيرها من الدراسات.  :3.5 ❖
 : الفجوة البحثيّة.3.6 ❖
 خلاصة الفصل الثالث  ❖
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة 

 
 : مقدمة

اطّلع الباحث على العديد من الدراسات السابقة التي تتعلق بالجدارات في المؤسسات أو 
والعربية   المحلية  إدارة المنظمات  تناولت  التي  الدراسات  بعرض  الباحث  قام  حيث  والدولية، 

العلاقة   ذات  السابقة  الدراسات  باختيار  الباحث  قام  وقد  المتنوعة،  المؤسسات  في  الأزمات 
بحداثتها،   وتتميز  التطبيق،  بيئة  متنوعة من حيث  دراسات  اختيار  تمّ  الدراسة، حيث  بمتغيرات 

اسات ماجستير ودكتوراه وأبحاث مُحكَمة، وذلك لكي يتمكن واختيار الدراسات تنوعت ما بين در 
الباحث من الاستفادة من الدراسات السابقة بشكل أمثل سواء في صياغة المشكلة أو الأهداف 

 أو بناء المتغيرات ومقارنة النتائج. 
ويحتوي هذا الفصل على عدد من الدراسات السابقة في محورين رئيسين وهم كالآتي: المحور 

ويعرض الأو  الثاني:  المحور  أما  الإداريّة(،  )الجدارات  تناولت  التي  الدراسات  ويعرض  ل: 
السابقة داخل كل محور  الدراسات  تمّ ترتيب  تناولت )إدارة الأزمات(، في حين  التي  الدراسات 
والعربيّة   الفلسطينيّة  الدراسات  من  العديد  على  محور  كل  ويحتوي  الأقدم،  إلى  الأحدث  من 

وفي ختام هذا الفصل علق الباحث على هذه الدراسات، ومدى التمييز عن الدراسات والأجنبيّة،  
 السابقة. 
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 الدراسات التي تناولت الجدارات الإداريّة:  :3.1
 الدراسات العربية للجدارات الإداريّة:  -أ

)حمدان،   .1 الإداريّة2021دراسة  الجدارات  لتنمية  مقترح  "تصور  بعنوان:  مقرري    (،  لدى 
نموذج   في ضوء  لفلسطين  الجنوبيّة  بالمحافظات  الأونروا  مدارس  في  المدرسية  اللجان 

 كوتر للتغيير". 
الدراسة الأونروا   هدفت  مدارس  في  المدرسيّة  اللجان  مقرري  ممارسة  درجـة  على  التعرف  إلى 

اء في ضوء نموذج كوتر للتغيير، كمدخل لبن  بالمحافظات الجنوبية لفلسطين للجدارات الإداريّة
الإداريّة الجدارات  لتنمية  مقترح  اعتمدت   تصور  الدراسة  هدف  ولتحقيق  المقررين،  هؤلاء  لدى 

الوصفيّ  والمنهج  البنائي  المنهج  على  جميع   الباحثة  من  الدراسة  مجتمع  ويتكون  المسحي، 
معلمي  من  الدراسة  عينة  وتكونت  لفلسطين،  الجنوبية  بالمحافظات  الأونروا  مدارس  معلمي 

الأو  )  مدارس  بلغت  المقترح   362نروا  التصور  لبناء  البؤرية  المجموعة  اعتمدت  ( معلماً، وقد 
 والاستبانة أداة لجمع البيانات. 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
الدلالة   .1 دلالة إحصائيّة عند مستوى  ذات  متوسطات درجات  (a<0.05توجد فروق  بين   )

مقرر  ممارسة  لدرجـة  المفحوصين  الإداريّةتقدير  للجدارات  المدرسية  اللجان  ضوء    ي  في 
نموذج كوتر للتغيير تعزى للمتغيرات التصنيفيّة )الجنس، وسنوات الخدمـة، ونوع المدرسة(،  

خدمتهم   سنوات  ممن  المعلمين  ولصالح  الإناث،  المعلمات  لصالح  الفروق   10وكانت 
 الإعداديّ(.  سنوات فأكثر، ولصالح المعلمين الذين يعملون في مدارس )بنات

( بين متوسطات درجات  (a<0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة   .2
الإداريّة للجدارات  المدرسية  اللجان  مقرري  ممارسة  لدرجة  المفحوصين  ضوء    تقدير  في 

 التغيير تعزى لمتغير المؤهل العلميّ. نموذج كوتر 
الدلالة   .3 دلالة إحصائيّة عند مستوى  ذات  متوسطات درجات  (  (a<0.05توجد فروق  بين 

الإداريّة للجدارات  المدرسية  اللجان  مقرري  ممارسة  لدرجة  المفحوصين  ضوء    تقدير  في 
نموذج كوتر للتغيير ممن يتبعون لمنطقة شمال غزة من جهة، ومن يتبعون لمنطقتي غزة 

ا وكانت  أخرى،  جهة  من  غزة والوسطى  لمنطقتي  يتبعون  الذين  المعلمين  لصالح  لفروق 
 والوسطى. 
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)الشوربجي،   .2 الإداريّة2020دراسة  الجدارات  لتنمية  مقترح  "برنامج  بعنوان:  لدى    (، 
 قيادات التعليم الثانوي التجاري الداعمة لتعليم الطلاب ريادة الأعمال".

الدراسة الإداريّة  هدفت  الجدارات  لتنمية  مقترح  برنامج  إعداد  على  التعرف  قيادات    إلى  لدى 
الدراسة اعتمدت  لتعليم الطلاب ريادة الأعمال، ولتحقيق هدف  الداعمة  التجاريّ  الثانويّ  التعليم 

الوصفيّ  المنهج  على  والطلاب    الباحثة  المعلمين  جميع  من  الدراسة  مجتمع  وتكوّن  التحليليّ، 
ا من بالمدارس  الدراسة  عينة  وتكونت  والمنوفية،  القاهرة  بمحافظتي  الحكومية  التجارية  لثانوية 

(   669المعلمين والطلاب بالمدارس الثانوية التجارية بمحافظتي القاهرة والمنوفية بلغ عددها )  
 ( طالباً، واعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.  1237معلماً، و) 

 تائج التي توصلت إليها الدراسة:ومن أهم الن
الداعمة لتعليم الطلاب ريادة    أظهرت النتائج وجود تدن واضح في توافر الجدارات الإداريّة .1

 الأعمال لدى قيادات التعليم الثانويّ التجاريّ في كلّ من محافظتي القاهرة والمنوفية. 
ة التجاريّة بمحافظة القاهرة  أظهرت النتائج توافر هذه الجدارات لدى قيادات المدارس الثانويّ  .2

 بدرجة أعلى منها في محافظة المنوفية. 
 

)مداوي،   .3 القياديّة2020دراسة  "الجدارات  بعنوان:  الأكاديميّة   (،  الأقسام  رؤساء  لدى 
 بجامعة الملك خالد وعلاقتها بتحقيق العدالة التنظيميّة".

لدى رؤساء الأقسام الأكاديميّة  الجدارات القياديّة إلى التعرف على واقع ممارسات هدفت الدراسة 
التدريس،  التنظيمية من وجهة نظر أعضاء هيئة  العدالة  بتحقيق  الملك خالد وعلاقتها  بجامعة 

التحليليّ، وتكون مجتمع الدراسة   ولتحقيق هدف الدراسة اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفيّ 
أعضاء وتكونت عينة الدراسة من جميع  ك خالد،  من جميع أعضاء هيئة التدريس بجامعة المل 

خالد الملك  بجامعة  التدريس  )  هيئة  عددهم  مفردة،  1388والبلغ  على  (  الباحثة  واعتمدت 
 الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
تحقق   .1 درجة  بين  إحصائيّة  ودالة  موجبة  ارتباطيّة  الجدارات  وجود علاقة  عمليات  إجمالي 

 .(0٫98) وإجمالي درجة تحقيق أبعاد العدالة التنظيمية، حيث بلغ معامل الارتباط   القياديّة
القياديّة .2 الجدارات  محور  عمليات  توافر  على  الدراسة  عينة  موافقة  نسبة  بجامعة    جاءت 

 %(. 75الملك خالد بنسبة )
 %(.  71التنظيميّة بجامعة الملك خالد بنسبة )توافر أبعاد محور العدالة   .3



62 
 

(، بعنوان: "العوامل المؤثرة على بناء وتطوير الجدارات الوظيفيّة  2020دراسة )عقلان،   .4
 في البنوك الإسلامية".  

الدراسة الإسلاميّة،   هدفت  البنوك  في  الوظيفيّة  الجدارات  وتطوير  بناء  واقع  التعرف على  إلى 
من   الدراسة  مجتمع  الإداريّةوتكون  المستويات  في  القيادات  هدف   جميع  ولتحقيق  المختلفة، 

( قياديّاً، 204)   وتكونت عينة الدراسة منالتحليليّ،    الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ 
 واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
الجدار  .1 بناء  التعليم متدنٍ، والاهتمام إن  التميز فمستوى مخرجات  إلى مستوى  لم يصل  ات 

ومستوى  المتوسط،  حدود  في  مازالت  الموظفين  معظم  لدى  والخبرة  كافٍ،  غير  بالتدريب 
 تطبيق مبادئ الجدارة متواضع.

الرغبة،   .2 )القدرة،  في  المتمثلة  القوة  منظومة  من  في كل  إلى وجود قصور  النتائج  أظهرت 
 التمكين(، ومنظومة الأمانة وما تتضمنه من قيم، وهما المكونان الرئيسيان للجدارة. 

 

وشعيب،   .5 )النجار  أداء 2020دراسة  لتطوير  كأداة  الوظيفيّة  الجدارات  "حزم  بعنوان:   ،)
 القيادات الإداريّة: دراسة تطبيقيّة على بعض الفنادق المصريّة ". 

الدراسة   التعرف على حزم الجهدفت  تأثيرها إلى  الفنادق المصريّة، وقياس  دارات الوظيفيّة في 
في تطوير أداء القيادات الإداريّة، ولتحقيق هدف الدراسة استخدم الباحثان ثلاثة مناهج أساسيّة 

و  والتفسيريّ؛  والتحليليّ،  الوصفيّ،  الأقسام هم  ورؤساء  المدراء  من  الدراسة  مجتمع  تكون 
المدراء ورؤساء الأقسام والمشرفين نة الدراسة من جميع  وتكونت عيوالمشرفين موضع الدراسة،  

 ( مفردة، واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 400) والبالغ عددهم
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 توصلت النتائج إلى انخفاض مستوى تطبيق حزم الجدارات السلوكيّة وحزم الجدارات الفنيّة.  .1
معنويّ لحزم الجدارات الوظيفية )حزم الجدارات القياديّة، حزم الجدارات    وجود تأثير ايجابيّ  .2

السلوكية، حزم الجدارات الفنية، حزم الجدارات الانتاجيّة( في تطوير وتعزيز أداء القيادات  
 الإداريّة. 

 
 
 



63 
 

(، بعنوان: "جدارات مقترحة لدعم المسئولية المجتمعيّة 2020دراسة )هاشم والسلامية،   .6
 لقادة الكليات التقنيّة بسلطنة عمان: دراسة تحليليّة". 

إلى التعرف على جدارات مقترحة لدعم المسئولية المجتمعية لقادة الكليات التقنيّة  هدفت الدراسة  
الدراس أهداف  ولتحقيق  عمان،  الوصفيّ بسلطنة  المنهج  الباحثتان  استخدمت  تحليل    ة  بمدخل 

 المحتوى.  
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

لقادة  .1 المجتمعيّة  المسئولية  دعم  تتضمن مجموعة من جدارات  مقترحة  قائمة  إلى  التوصل 
 سلطنة عمان.  -الكليات التقنيّة 

 الالتزام بالمسئولية المجتمعيّة من ضمن التحديات التي تواجه الكليات التقنيّة.   .2
 

(، بعنوان: "الجدارات الوظيفيّة اللازمة للقيادات الأكاديميّة 2020دراسة )رشاد وعباس،   .7
 بالجامعات المصريّة _ تصور مقترح ". 

الدراسة   للقيا هدفت  اللازمة  الوظيفيّة  الجدارات  على  التعرف  بالجامعات  إلى  الأكاديميّة  دات 
الوصفيّ  المنهج  الباحثان  استخدم  الدراسة  هدف  ولتحقيق  المحتوى   المصريّة،  تحليل  بمدخل 

الجامعية في الجامعات  القيادات  الدراسة من  التصور، وتكون مجتمع  لبناء  البؤريّة  والمجموعة 
البؤرية ) المجموعة  بلغ عدد  أستاذاً جامعيّاً شغل22المصرية، وقد  قياديّة جامعيّة، (  وا وظائف 

 واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 وضع تصور مقترح ينطلق من المنطلقات النظريّة والمنطلقات المحليّة.  .1
المهارات   .2 هيئة  أعضاء  قدرات  تنمية  في مشروع  واضح    الجامعية،   للقيادات  الإداريّة هناك قصور 

 سواء قبل تولي المناصب الجديدة أو أثناء توليها.  
الاستراتيجيّ،   .3 بالتفكير  الخاصة  )الجدارات  هي:  الجامعيّة  للقيادات  اللازمة  الوظيفيّة  الجدارات 

وال الإنسانيّة،  والخدمات  والمساعدات  السلوكيّة،  الشخصيّة  والحزم  التقنيّة،  والحزم  فعالية  والإنجاز، 
 الشخصيّة(. 

 

 (، بعنوان: "تجارب عالميّة للتنمية الإداريّة 2019دراسة )حسين، وأبو العينين، والسيد،   .8
 المبنية على الجدارات لمديري المدرسة الثانويّة". 

المبنية على الجدارات    بعض التجارب العالميّة للتنمية الإداريّةإلى التعرف على  هدفت الدراسة  
الوصفيّ لمديري   المنهج  الباحثون  استخدم  الدراسة  هداف  ولتحقيق  تحليل    المدارس،  بمدخل 
 المحتوى. 
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
وملاءمتها    مناسبة .1 الدول،  بتلك  المدارس  مديري  وتنمية  لتدريب  المخصصة  البرامج  مدة 

 لمحتوى البرامج المقدمة. 
التدريبيّة .2 البرامج  لمشاركة    تخطيط وتصميم  بالإضافة  منهجيّة  علميّة  بطريقة  يتم  والتنمويّة 

 فعليّة لمدراء المدارس في تحديد احتياجاتهم التدريبيّة مما يزيد من فعاليتها. 
 من خلال التعلم من المديرين القدامى حيث تعد وسيلة تدريبيّة فعالة.  التنمية الإداريّة .3
المدارس على أساليب التدريب المتنوعة منها التدريب  لمديري    اعتماد عملية التنمية الإداريّة .4

خلال   من  التعلم   _ الذاتيّ  )التعلم  مثل:  الأخرى  والأساليب  بعد  عن  والتدريب  المباشر 
 الزملاء _ الشراكات مع المؤسسات التعليميّة الأخرى _ البعثات التدريبيّة وغيرها(. 

 

)الدماطي،   .9 بين  (2019دراسة  "التبادل  بعنوان:  و ،  في  القائد  وسيط  كمتغير  المرؤوس 
 وتحقيق استراتيجيّة التميز المؤسسيّ".  العلاقة بين الجدارات القياديّة

دراك العاملين لمدى أهمية الدور المحوري الذي يلعبه القادة  إلى التعرف على إ  هدفت الدراسة
القياديّة الجدارات  المؤسسيّ،    وذوي  التميز  تحقيق  الدراسةفي  الباحثة   ولتحقيق هداف  اعتمدت 

المنهج الوصفيّ  بالقطاعات الخدمية بوزارة  التحليليّ، و   على  العاملين  الدراسة من  تكون مجتمع 
وبلغ  البسيطة  العشوائيّة  العينة  أسلوب  على  العينة  حجم  تحديد  عند  الباحثة  واعتمدت  المالية، 

 واعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. دةً، ( مفر 384حجم العينة ) 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

القياديّة .1 الجدارات  لأبعاد  ومعنويّ  طرديّ  تأثير  هناك  أن  إلى  الدراسة  )الوعي    توصلت 
دراكيّة( في  بالذات، وإدارة الذات، والوعي الاجتماعيّ، والمهارات الاجتماعيّة، والمكونات الإ

والموارد،  والشراكات  والأفراد،  والاستراتيجيّة،  والسياسة  )القيادة،  المؤسسيّ  التميز  أبعاد 
 والعمليات والمنتجات والخدمات، ونتائج العملاء، ونتائج الأفراد(. 

الاجتماعيّة(  )الوعي بالذات، والمهارات   وجود تأثير طرديّ ومعنويّ لأبعاد الجدارات القياديّة .2
 في التبادل بين القائد والمرؤوس. 

المؤسسيّ   .3 التميز  أبعاد  في  والمرؤوس  القائد  بين  للتبادل  ومعنويّ  طرديّ  تأثير  ووجود 
والمنتجات   والعمليات  والموارد،  والشراكات  والأفراد،  والاستراتيجيّة،  والسياسة  )القيادة، 

 والخدمات، ونتائج العملاء، ونتائج الأفراد(. 



65 
 

توصلت الدراسة إلى أن التبادل بين القائد والمرؤوس يتوسط جزئيّاً العلاقة بين أبعاد كما   .4
القياديّة المؤسسيّ؛    الجدارات  التميز  وأبعاد  فقط،  بالذات  والوعي  الاجتماعيّة،  المهارات 

 .الشراكات والموارد، والأفراد، والسياسة والاستراتيجيّة فقط
 

بعنوان: "الجدارات المهنيّة اللازمة لرؤساء الأقسام الأكاديميّة (،  2018دراسة )أحمد،   .10
 بجامعة أسيوط من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس: دراسة ميدانيّة". 

الدراسة بجامعة   هدفت  الأكاديميّة  الأقسام  لرؤساء  اللازمة  المهنيّة  الجدارات  التعرف على  إلى 
ق هدف الدراسة استخدمت الباحثة المنهج أسيوط من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس، ولتحقي 

التحليليّ، وقد أعدت استبانة تمّ تطبيقها على جولتين باستخدام أسلوب دلفي على عينة   الوصفيّ 
( والعمليّة  100بلغت  النظريّة  الكليات  ببعض  وإناثاً  ذكوراً  التدريس  هيئة  أعضاء  من  عضو   )

 بجامعة أسيوط. 
 الدراسة:ومن أهم النتائج التي توصلت إليها 

المقترحة لرؤساء الأقسام هي )الجدارات القياديّة، والإداريّة، والأكاديميّة،    الجدارات القياديّة .1
والفنيّة، والفكريّة، والمعرفيّة، والتكنولوجية، والإنسانيّة، والشخصيّة(، وقد حازت على نسبة  

 %(. 84)%( والوزن النسبي للجدارات ككل بلغ 88%( و )78أهمية تراوحت بين )
القياديّة .2 الجدارات  %(، ومن ثم الجدارات الأكاديمية  88في المرتبة الأولى بنسبة )   جاءت 

 %(. 86بنسبة ) %( ثم الجدارات الإداريّة87والفنية بنسبة )
 

وآخرون،   .11 والنابلسي،  )الحلالمة،  للذكاء 2018دراسة  الوسيط  "الدور  بعنوان:   ،)
على جودة الخدمات في المستشفيات الأردنية    القياديّةالعاطفي في تعزيز أثر الجدارات  

 الخاصة: دراسة تطبيقية من وجهة نظر المديرين". 
  إلى التعرف على الدور الوسيط للذكاء العاطفيّ في تعزيز أثر الجدارات القياديّة هدفت الدراسة  

تحقيق هدف  على جودة الخدمات في المستشفيات الأردنيّة الخاصة من وجهة نظر المديرين، ول
الوصفيّ  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت  التطبيقيّ،   الدراسة  الأسلوب  باستخدام  وذلك  التحليليّ 

وتكون مجتمع الدراسة من كافة المستشفيات الأردنيّة الخاصة، وتكونت عينة الدراسة من مديري 
( عددهم  والبالغ  الخاصة  الأردنيّة  المستشفيات  في  العاملين  والدوائر  واعتمدت  73الإدارات   ،)

 الدراسة على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 
  



66 
 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
القياديّة  وجود أثر ايجابيّ  .1 على جودة الخدمات في المستشفيات الأردنيّة   مباشر للجدارات 

   (.(a<0.05الخاصة عند مستوى دلالة 
على الذكاء العاطفيّ في المستشفيات الأردنيّة   مباشر للجدارات القياديّة  وجود أثر ايجابيّ  .2

 (.  (a<0.05الخاصة عند مستوى دلالة 
إحصائيّة   .3 دلالة  ذا  ايجابيّاً  وسيطاً  دوراً  العاطفي  الذكاء  الجدارات  يلعب  أثر  تعزيز  في 

دلالة    القياديّة  مستوى  عند  الخاصة  الأردنية  المستشفيات  في  الخدمات  جودة  على 
a<0.05) .) 

 

)سفر،   .12 بمكة 2017دراسة  الحكومية  المدارس  لقائدات  الإداريّة  "الجدارة  بعنوان:   ،)
 المدرسية".المكرمة وعلاقتها بالمدرسة المتميزة من وجهة نظر مشرفات الإدارة 

الدراسة الإداريّة  هدفت  الجدارة  مستوى  على  التعرف  بمكة    إلى  الحكوميّة  المدارس  لقائدات 
المدرسيّة،  الإدارة  المتميزة من وجهة نظر مشرفات  المدرسة  بمستوى معايير  المكرمة وعلاقتها 

ن جميع وتكون مجتمع الدراسة م  ولتحقيق هدف الدراسة اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفيّ، 
 ( من  الدراسة  عينة  وتكونت  المكرمة،  مكة  بمنطقة  المدرسيّة  الإدارة  مشرفةً، 32مشرفات   )

 واعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداةٍ في جمع البيانات. 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

الحكوميّة بمكة المكرمة من لقائدات المدارس    تقدير الدرجة الكلية لمستوى الجدارة الإداريّة .1
 وجهة نظر أفراد مجتمع الدراسة متوسط. 

لقائدات المدارس    أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباطيـةّ ايجابيّة بين مستوى الجدارة الإداريّة .2
 ومستوى معايير المدرسة المتميزة بالمدارس الحكوميّة بمكة المكرمة. 

إحص .3 دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  النتائج  الدراسة  أظهرت  مجتمع  أفراد  لاستجابات  ائيّة 
 تعزى لمتغيري )المؤهل العلمي، والخبرة(. 

 

)الوائلي،   .13 جودة 2016دراسة  تحسين  في  وأثرها  المواهب  إدارة  "سياسات  بعنوان:   ،)
 الخدمات الصحية: الدور المعدل الجدارات الإداريّة ". 

الدراسة وأثره  هدفت  المواهب  إدارة  سياسات  على  التعرف  الخدمات  إلى  جودة  تحسين  في  ا 
الإداريّة الجدارات  وجود  ظل  في  العاصمة    الصحية  في  الخاصة  الأردنيّة  المستشفيات  على 

( موظفاً وموظفة  200عمان، واستخدمت الدراسـة المنهج الوصفيّ، وتكون مجتمع الدراسة من )
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واعتمد  الخاصة،  الأردنيّة  المستشفيات  والوسطى على  العليا  الإدارة  في  العاملين  الموظفين  من 
 الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.  
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

ن أظهرت النتائج أن مستوى مقياس متغير الدراسة المعدل )المتمثل بالجدارات الإداريّة ( م .1
 حيث الأهمية النسبية كان مرتفع.

  أوضحت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائيّة للمتغير المعدل المتمثل بالجدارات الإداريّة  .2
الاتصالات،   الاستراتيجي،  التفكير  مهارات  القيادة،  تطوير  )مهارات  المختلفة  بأبعادها 

العلا أثر  تحسين  في  التكنولوجيا(  وتطبيق  الجماعي،  الروح  المواهب  مهارات  إدارة  بين  قة 
 على جودة الخدمات الصحية. 

 

)الحسيني،   .14 القياديّة2015دراسـة  "الجـدارات  بعنوان:  المدرسيّ في    (،  الأداء  وتحسين 
 جمهورية مصر العربية".

الدراسة القياديّة  هدفت  للجدارات  الفكرية  الأسس  على  التعرف  أداء    إلى  تحسين  في  ودورها 
القياديّة للجدارات  المعاصرة  الأجنبيّة  النماذج  بعض  إلى  والتعرف  المصرية،  في    المدرسة 

أداء   لتحسين  القياديّة؛  الجدارات  إلى مجموعة مقترحة من  المختلفة، والتوصل  بالدول  المدارس 
من خلال جمع   لتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ المدرسة المصرية، و 

 البيانات عن الظاهرة، وتبويبها، ثم تفسير هذه البيانات وتحليلها. 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

المتعلقة )رؤية المدرسة ورسالتها،    لابد من توظيف المدرسة لمجموعة من الجدارات القياديّة -
الجـودة  وال وتوكيـد  المجتمعيـةّ،  والمشاركة  والماديّة،  البشريّة  والموارد  والقيادة،  حوكمة 

 والمُساءلة، والمنهج المدرسيّ، والمناخ التربويّ(.
 

)كامل،   .15 بمكونات 2014دراسة  وعلاقتها  العميل  لخبرة  الداعمة  "الجدارات  بعنوان:   ،)
 المصرية: نموذج مقترح". رأس المال الفكري في البنوك التجارية 

الدراسة العميل وعلاقتها بمكونات رأس المال   هدفت  الداعمة لخبرة  التعرف على الجدارات  إلى 
 الفكري في البنوك التجاريّة المصريّة، ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ 

 ت.  التحليليّ، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانا
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
التجارية   .1 البنوك  في  الهيكلي  المال  رأس  على  البشري  المال  لرأس  معنوياً  تأثيراً  هناك  أن 

 موضع البحث. 
أن هناك تأثيراً معنوياً لكلّ من رأس المال البشري والهيكلي على جدارات دعم خبرة العميل   .2

 التجاريّة موضع البحث. في البنوك 
لا يوجد تأثير معنويّ لجدارات دعم خبرة العميل على رأس مال العملاء بالبنوك التجاريّة   .3

 موضع البحث. 
 

(، بعنوان: "استراتيجية التدريب وأثرها على الجدارات السلوكيّة 2012دراسة )الزهراني،   .16
 للعاملين في المصارف التجارية السعودية".

المصارف   الدراسةهدفت   في  التدريب  باستراتيجيّة  العلاقة  ذات  الممارسات  على  التعرف  إلى 
الدراسة   مجتمع  وتكون  فيها،  للعاملين  السلوكيّة  الجدارات  مستوى  في  وأثرها  السعودية  التجارية 

( عشوائيّة 12من  عينة  اختيار  تم  ولقد  السعودية،  العربيّة  المملكة  في  يعمل  تجارياً  مصرفاً   )
)طبقي قوامها  واعتمد 108ة  والثاني،  الأول  المستويين  في  البشريّة  الموارد  إدارة  في  موظفاً   )

 الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.  
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

لأنشطة   .1 السعوديّة  التجارية  المصارف  في  الدراسة  عينة  المديرين  ممارسة  مستوى  أن 
 احل العملية التدريبيّة وذلك من مدخل استراتيجيّ كان متوسط نسبياً. التدريب ومر 

عينة  .2 المديرين  ممارسة  درجة  بين  إحصائيّة  دلالة  ذات  قوية  ايجابيّة  ارتباط  علاقة  وجود 
الدراسة في المصارف مجتمع الدراسة لكل من أنشطة وخطوات بناء استراتيجيّة التدريب،  

 السلوكيّة للعاملين فيها. وبين مستوى الجدارات 
وجود فروقات ذات دلالة إحصائيّة في ممارسة المديرين عينة الدراسة لاستراتيجيّة التدريب   .3

 تعزي لكل من المستوى التعليميّ، وعدد سنوات الخبرة في المنصب الحالي.  
وصياغة    .4 إعداد  في  التدريب  ومديري  البشريّة  الموارد  إدارة  مديري  مشاركة  ضعف 

 تيجيات على مستوى المصرف وعلى مستوى دوائرهم الوظيفيّة. الاسترا
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والخفاجي،   .17 )الزعبي،  التأكد 2011دراسة  بعدم  المديرين  وعي  أثر  "تحليل  بعنوان:   ،)
صناعة  قطاع  في  ميدانية  دراسة  الَستراتيجية:  الجدارات  استثمار  على  البيئي 

 الكهربائيات في الأردن". 
إلى التعرف على تساؤل مفاده "هل يؤثر وعي المديرين بعدم التأكد البيئيّ على    هدفت الدراسة

 استثمار الجدارات الاستراتيجيّة"؟، ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحثان على المنهج الوصفيّ 
( وعددها  الأردن  في  الكهربائيّات  صناعة  شركات  من  الدراسة  مجتمع  وتكون  ( 13التحليليّ، 

وتكونت والبالغ   شركةً،  الكهربائيات  صناعة  شركات  لدى  العاملين  المديرين  من  الدراسة  عينة 
 ( مديراً، واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 62عددهم )

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
بعدم التأكد  توصل الباحثان إلى أن المديرين في شركات صناعة الكهربائيات لديهم وعيٌ   .1

 البيني يقود استثمار الجدارات الاستراتيجيّة. 
توفر   .2 هي  المديرين  انتباه  تسترعي  التي  الاستراتيجيّة  الجدارات  أكثر  أن  النتائج  دلت 

 واستثمار الموارد المميزة، ثم القدرة على الإبداع، وأيضا توفر واستثمار المهارات المميزة.
الدراسة معنويّة وواقعيّ  .3 نتائج  لبيان وقياس  أظهرت  الدراسة وإمكانية تطبيقها  أنموذج  ة فكرة 

 أثر وعي المديرين بعدم التأكد البيئيّ على استثمار الجدارات الاستراتيجية.  
لوعي   .4 أثراً  هناك  أن  على  تنص  والتي  البديلة  الفرضية  قبول  على  التحليل  نتائج  دلت 

 اتيجية.  المديرين بعدم التأكد البيئي على استثمار الجدارات الاستر 
 

 الدراسات الأجنبية للجدارات الإداريّة  -ب
1. ( الإداريّةMentese,  2021دراسة  الجدارات  مستويات  "تحديد  بعنـوان:  لمديري    (، 

 المدارس بناءً على تصورات المديرين والمعلمين".
"School Principals' Levels of Administrative Competences Based on 

the Perceptions of Principals and Teachers". 

الدراسة الإداريّة  هدفت  الجدارات  مستوى  تحديد  على  التعرف  حسب    إلى  المدارس  لمديري 
الدراسة من   والمديرين، وتكّون مجتمع  المعلمين  وتمّ جمع   35معلمًا و    134تصورات  مديرًا، 

خلا من  المسح،  نموذج  في  تصميمه  تمّ  الذي  الدراسة  مديري  بيانات  كفاءات  قائمة  جرد  ل 
 المدارس.  

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 أظهرت النتائج أن مديري المدارس والمعلمين لديهم مستويات عالية من الجدارة الإداريّة  .1
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حسب   .2 المقارنات  في  كبير  بشكل  والمديرين  المعلمين  آراء  في  اختلاف  الدراسة  تجد  لم 
 الجنس والأقدميّة ونوع المدرسة.  

الارتباط  .3 معاملات  تقدير  أن  النتائج  الإداريّة  أظهرت  الجدارات  نطاقات  فوق    بين  الفرعية 
 .المستوى المتوسط 

2. ( خريطة    (،,Putri & Kristiawan & Rohana  2020دراسة  "صياغة  بعنـوان: 
 جدارات مديري المدارس الثانوية". 

 " Mapping Principal's Competency of Secondary School ". 

إلى التعرف على وصف جدارات مدير المدرسة الثانويّة الحكوميّة في بانيواسين   هدفت الدراسة 
لتحسين هذه   المناسب  البرنامج  وتعيين  بإندونيسيا،  مقاطعة  ولتحقيق هدف ريجنسي  الجدارات، 

( من  الدراسة  عينة  وتكونت  النوعيّ،  الكميّ  المنهج  على  اعتمدت  مدرسة، 75الدراسة  مدير   )
 واعتمدت الدراسة على الاستبانة والملاحظة ووالمقابلة كأداة في جمع البيانات.  

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 جدارة إداريّة متوسطة. أظهرت النتائج أن لدى مديري المدارس   .1
 أظهرت النتائج أن جدارات تطوير المشاريع متوسطة.  .2
 أظهرت النتائج أن الجدارات الإشرافيّة متوسطة.  .3

 

3. ( الإداريّة,Angelo  2020دراسة  "الجدارات  بعنـوان:  الثانوية    (،  المدارس  لمديري 
 الفلبين". المختبرية في الجامعات والكليات الحكومية في المنطقة الثالثة 

"Managerial Competency of Laboratory High School Principals of 

State Universities and Colleges in Region III, Philippines". 

لمديري المدارس الثانوية في الجامعات    إلى التعرف على تحليل الكفاءة الإداريّة   هدفت الدراسة
الحكومية، المدارس في جنوب شرق  استخدمت   والكليات  الجدارات لرؤساء  الدراسة إطار عمل 

( مثل  عدة جوانب  في  المدارس  مديري  لقياس جدارة  والابتكار،  (1)آسيا  الاستراتيجي  التفكير 
التعليمية،  2) القيادة   )(3)  ( الشخصي،  )4التميز  المصلحة،  أصحاب  إشراك  القيادة  5(   )

ا اعتمد  الدراسة  هدف  ولتحقيق   ،) الوصفيّ الإداريّة  المنهج  على  تكون   لباحث  و  التحليليّ، 
مدرسًا في مدارس المختبرات الثانويّة في المنطقة الثالثة   110مديرًا و  11  مجتمع الدراسة من

 في الفلبين، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.  
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة: 

مد .1 أن  النتائج  المقام  أظهرت  في  كفاءات  دائمًا  يظهرون  المختبرية  الثانويّة  المدارس  يري 
 .وفي التميز الشخصّي والمشاركة مع المجتمع الأول في القيادة في التدريس،
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والابتكار  .2 الاستراتيجيّ  التفكير  لتحسين  المدارس  لمديري  حاجة  هناك  أن  النتائج  أظهرت 
 .وجوانب كفاءة القيادة الإداريّة 

تجد   .3 الإداريّةلم  للجدارة  المتصورة  السمات  في  كبير  اختلاف  أي  تصنيف    الدراسة  عند 
 .المستجيبين حسب الجنس 

 

4. ( الإداريّة,Ezeugbor & Victor  2018دراسة  "الجدارات  بعنـوان:  إدارة   (،   لمديري 
 الموارد البشريّة المستدامة في مدارس التعليم الثانوي في نيجيريا". 

"Administrative competencies of human resource directors of 

secondary school principals in Nigeria". 

لمديري إدارة للموارد البشريّة في مدارس   إلى التعرف على دور الجدارات الإداريّة   هدفت الدراسة
ا  المنهج  الباحثان على  اعتمد  الدراسة  الثانويّ، ولتحقيق هدف  المسحي، وتكون    لوصفيّ التعليم 
( عددهم  البالغ  الثانوية  المدارس  مديري  جميع  من  الدراسة  إنوغو، 291مجتمع  ولاية  في   )

 ( مديراً، واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.  146وتكونت عينة من )
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

أن   .1 الدراسة  نتائج  الإداريّةكشفت  الجدارات  إلى  يفتقرون  الثانوية  المدارس  لإدارة   مديري 
 الموارد البشرية من خلال عدم تقديم خدمات استشارية للطلاب فيما يتعلق بعملية التعلم. 

 أظهرت النتائج أن مديري المدارس الثانوية لا يقدمون حوافز للطلاب تساعدهم على التعلم.  .2
 

5. ( الجدارات (،  Ochonma,  2018دراسة  على  العليا  الدرجة  تأثير  هو  "ما  بعنـوان: 
 لمدير التعليم والمستشفى؟".  الإداريّة

Education and Hospital Manager's Administrative Competency: 

What Impact is of a Higher Degree? 

الدراسة الإداريّة   هدفت  الجدارات  على  العليا  الدرجة  تأثير  على  التعرف  التعليم لمدي  إلى  ر 
والمستشفى، ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ، وتكونت عينة الدراسة  

( التنفيذي  125من  الرئيس  الطبي،  المدير  مستشفى،  )مدير  الإدارة  موظفو  من  موظف   )
 مستشفى، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.   25للمستشفى( في 

 تائج التي توصلت إليها الدراسة:ومن أهم الن
  توجد علاقة تأثير طردية ذات دلالة إحصائيّة بين الدرجة العلمية العليا والجدارات الإداريّة  .1

 لمدير التعليم والمستشفى. 
 طردي للتعليم العالي على درجات جدارات المسؤولين الإجمالية.  يوجد تأثير ايجابيّ  .2
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على أداء    بعنـوان: "تأثير الجدارات الإداريّة   (،,Veliu & Manxhari  2017دراسة ) .6

 الأعمال: الشركات الصغيرة والمتوسطة في كوسوفو".  
"The impact of managerial competencies on business performance: 

sme's in Kosovo". 

الدراسة الإداريّة  هدفت  الجدارة  بين  العلاقة  على  التعرف  الصغيرة   إلى  الشركات  وأداء 
والمتوسطة، ولتحقيق هدف الدراسة استخدم الباحثان المنهج الوصفيّ، وتكونت عينة الدراسة من  

على 110) الباحثان  واعتمد  كوسوفو،  في  والمتوسطة  الصغيرة  الشركات  مدراء  من  مدير   )
   بيانات.الاستبانة كأداة في جمع ال

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
الإداريّة .1 للجدارة  علاقة  وجود  النتائج  الإداريّة   أظهرت  الجدارات  مجموعة  وأن    بالأداء، 

)المهنيّة، والاجتماعيّة، والشخصيّة( لها تأثير على الأداء في الشركات الصغيرة والمتوسطة  
 في كوسوفو. 

 ليست ثابتة ويجب أن تتوافق مع احتياجات المنظمة.  الجدارات الإداريّةأظهرت النتائج أن  .2
 

 :الدارسات التي تناولت إدارة الأزمات :3.2
 الدراسات العربية لإدارة الأزمات -أ

)حسين،   .1 الَستراتيجيّة  2021دراسة  القيادة  وفق  الأزمات  "إدارة  بعنوان:  الدور    -(، 
 استطلاعيّة في وزارة الصناعة والمعادن".التفاعلي لنظم دعم القرار: دراسة 

إلى التعرف على تشخيص واقع القيادة الاستراتيجيّة ونظم دعم القرار وتأثيرها    هدفت الدراسة:
على إدارة الأزمات في الشركة العامة للصناعات الفولاذيّة لما لها من دورٍ مهمٍ في درء الأزمات  

حدوثها،   من  الدراسةوالتقليل  هدف  التحليليّ   ولتحقيق  الوصفيّ  المنهج  على  الباحث  ،  اعتمد 
( من  الدراسة  عينة  جمع 125وتكونت  في  كأداة  الاستبانة  على  الباحث  واعتمد  موظفاً،   )

   البيانات.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 صحة تأثير القيادة الاستراتيجيّة ونُظم دعم القرار مجتمعين في إدارة الأزمات.  .1
إدارة عدم   .2 في  وتأثيرها  القرار  دعم  ونظم  الاستراتيجيّة  القيادة  بين  تفاعلية  علاقة  وجود 

 الأزمات. 
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أنها   .3 إيداعها، كما  الكفاءات وزيادة  للحفاظ على  الماديّة والمعنويّة  الحوافز  الشركة  تستخدم 
الماديّة   والإمكانيات  التخصيصات  المميزة رغم ضعف  والقدرات  الكفاءات  باستقطاب  تهتم 

 لازمة والمناسبة لتطوير العمل.ال
بالرغم   .4 إنجاز الأفراد  الناجمة عن ضعف  النفسيّة  الحالة  للتخفيف من  الشركة  إدارة  تسعى 

والتطويريّة   التدريبيّة  البرامج  في  العاملين  لإشراك  اللازم  الماليّ  التخصيص  ضعف  من 
 للارتقاء بقدراتهم.

 

"الإعلام الأمنيّ ودوره في إدارة الأزمات من وجهة  (، بعنوان:  2021دراسة )الشلالفة،   .2
 نظر موظفي جامعة الَستقلال". 

الدراسة نظر  هدفت  وجهة  من  الأزمات  إدارة  في  ودوره  الأمنيّ  الإعلام  على  التعرف  إلى   :
،  التحليليّ   ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ موظفي جامعة الاستقلال،  

ال مجتمع  من  وتكون  الراسة  عينة  وتكونت  الاستقلال،  جامعة  في  الموظفين  جميع  من  دراسة 
  ( موظفاً، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 250)

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
الأزمات في  أظهرت النتائج وجود علاقة ايجابيّة مرتفعة بين واقع الإعلام الأمنيّ و إدارة   .1

 المؤسسات الأمنية الفلسطينيّة. 
أظهرت النتائج أن الوضع السياسيّ هو أحد مسببات وقوع الأزمات في فلسطين وهو أحد   .2

 المعيقات التي تواجه الإعلام الأمنيّ في ممارسة دوره في إدارة الأزمات. 
لأمنيّ في مواجهة  أظهرت النتائج أنه لا يوجد اهتمام لدى المؤسسات الأمنيّة بدور الإعلام ا .3

 الأزمات. 
 

)رضوان،   .3 بإدارة 2020دراسة  وعلاقتها  الَستراتيجيّة  اليقظة  "متطلبات  بعنوان:   ،)
 الأزمات: دراسة تطبيقيّة على الكليات المتوسطة في المحافظات الجنوبيّة بفلسطين". 

الدراسة وعلاقتههدفت  الاستراتيجيّة  اليقظة  متطلبات  توافر  درجة  على  التعرف  إلى  بإدارة :  ا 
ولتحقيق هدف الدراسة اعتمدت  الأزمات في الكليات المتوسطة بالمحافظات الجنوبيّة لفلسطين،  

، وتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين في الكليات  الارتباطي   الباحثة على المنهج الوصفيّ 
واعتمدت الباحثة  ( موظفاً،  229المتوسطة في المحافظات الجنوبيّة، وتكونت عينة الدراسة من )

   على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.
  



74 
 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
أن درجة توافر متطلبات اليقظة الاستراتيجيّة في الكليات المتوسطة بالمحافظات الجنوبيّة   .1

 تقدير مرتفعة.  %( ويدرجه 77.2لفلسطين بوزن نسبي قدره ) 
الأزمات في الكليات المتوسطة بالمحافظات الجنوبيّة لفلسطين بوزن نسبي  أن مستوى إدارة   .2

 وبدرجة تقدير مرتفعة.  (4) قدره
بين درجة توفر متطلبات   0.05  وجود علاقة ايجابيّ ة ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى  .3

الجنوبيّة  بالمحافظات  المتوسطة  الكليات  في  الأزمات  إدارة  ومستوى  الاستراتيجيّة    اليقظة 
 . ( درجة 0.689لفلسطين بمقدار )

 

)حسن،   .4 الإداريّة2020دراسة  القرارات  اتخاذ  "فاعلية  بعنوان:  المدارس    (،  مديري  لدى 
نظر   وجهة  من  الأزمات  بإدارة  وعلاقتها  عمان  العاصمة  محافظة  في  الخاصة  الثانوية 

 العاملين".
الدراسة: درجة    هدفت  على  التعرف  اتخاذ  إلى  الإداريّةفاعلية  المدارس   القرارات  مديري  لدى 

، الثانويّة الخاصة في محافظة العاصمة عمان وعلاقتها بإدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين 
الارتباطيّ، وتكون مجتمع الدراسة    ولتحقيق هدف الدراسة اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفيّ 

المعلمين والمشرفين في   الثانويّةمن جميع  )المدارس  الدراسة من  ( معلماً 457، وتكونت عينة 
   واعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. ومشرفاً، 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
جاءت مرتفعة بمتوسط حسابي    أظهرت النتائج الدراسة بأن فاعلية اتخاذ القرارات الإداريّة .1

(3.81 .) 
الدراسة   .2 النتائج  حسابي  أظهرت  بمتوسط  مرتفعة  جاءت  الأزمات  إدارة  ممارسة  درجة  بأن 

(3.75 .) 
 

)أبو عبيد،   .5 بالمديرية  2020دراسة  إدارة الأزمات  القيادات على  "أثر تمكين  (، بعنوان: 
 العامة للدفاع المدني بقطاع غزة". 

إلى التعرف على أثر تمكين القيادات على إدارة الأزمات بالمديرية العامة للدفاع  هدفت الدراسة:
غزة،   بقطاع  الفلسطينيّ  الوصفيّ المدنيّ  المنهج  على  الباحث  اعتمد  الدراسة  هدف   ولتحقيق 

، وتكون مجتمع الدراسة جميع مدراء الإدارات والوحدات ومدراء الدوائر والمراكز ونوابهم  التحليليّ 
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)ورؤسا من  الدراسة  عينة  تكونت  وقد  الأقسام،  الاستبانة  164ء  على  الباحث  واعتمد  مديراً،   )
   كأداة في جمع البيانات. 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 أظهرت النتائج وجود علاقة بين التمكين الإداريّ للقيادات وإدارة الأزمات.  .1
ات يؤثر تأثيراً قوياً ومباشراً في إدارة الأزمات لدى  أظهرت النتائج أن التمكين الإداريّ للقياد .2

 العاملين. 
للقيادات على )   .3 التمكين الإداريّ  النتائج حصول محور  بدرجة مرتفع،    70.7%)أظهرت 

 (.60.8%(، والأخيرة التحفيز) (80.1%وجاء التفويض في المرتبة الأولى 
 %(. 74.6أظهرت النتائج أن محور إدارة الأزمات حصل على )  .4
 

(، بعنوان: "الَرتجال التنظيميّ وتأثيره في إدارة الأزمات: دراسة  2020دراسة )الجبوري،   .6
محافظة  قيادة شرطة  في  العاملة  الأمنيّة  القيادات  من  عينة  لآراء  تحليليّة  استطلاعيّة 

 كربلاء". 
تأثير الارتجال التنظيميّ الذي تمارسه شرطة محافظة كربلاء  إلى التعرف على    هدفت الدراسة

ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث  في إدارة الأزمات التي تواجه قيادة شرطة محافظة كربلاء،  
الوصفيّ  المنهج  قيادة التحليليّ   على  في  العاملين  الضباط  جميع  من  الدراسة  مجتمع  وتكون   ،

( ضابطاً جرى  220رائد فما فوق، وتكونت عينة الدراسة من )شرطة محافظة كربلاء من رتبة  
جمع  في  كأداة  الاستبانة  على  الباحث  واعتمد  البسيطة،  العشوائيّة  العينة  بطريقة  اختبارهم 

   البيانات.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 بأبعادها.  هناك علاقة ارتباط طردية وقوية بين الارتجال التنظيمي وإدارة الأزمة .1
إن قيم علاقات الارتباط تدعم وبقوة متغير الارتجال التنظيميّ الذي يمكن أن يسهم بشكل   .2

 كبير في مجال تحسين وزيادة فاعلية إدارة الأزمة. 
السريع  .3 التحرك  تتطلب  التي  الأزمة  أكبر مع مراحل  يرتبط بصورة  التنظيميّ  الارتجال  إن 

الأزمة،   من  للحد  فورية  قرارات  الانتعاش  واتخاذ  مرحلتي  مع  أقل  بصورة  يرتبط  حين  في 
واستعادة النشاط والمراجعة والتقييم، وذلك لتوفر سعة من الوقت في هاتين المرحلتين يمكن  

 الإفادة منها في التروي والتفكير العميق. 
في   .4 التأثير  معنوية  التنظيميّ  الارتجال  أبعاد  کل  أن  التأثير  لعلاقة  التحليل  نتائج  أظهرت 

 الأزمة، وبعبارة أخرى تؤثر أبعاد الارتجال التنظيميّ في فاعلية إدارة الأزمة. إدارة 
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بإدارة الأزمات 2020دراسة )نوفل،   .7 "القيادة والتخطيط الَستراتيجيّ كمنبئات  (، بعنوان: 
 لدى العاملين بوزارة الصحة بمحافظات قطاع غزة". 

إلى التعرف على متغيرات القيادة الاستراتيجيّة والتخطيط الاستراتيجيّ وعلاقتها    هدفت الدراسة
غزة،   بمحافظات  الصحة  بوزارة  العاملين  لدى  الأزمات  اعتمد بإدارة  الدراسة  هدف  ولتحقيق 

، وتكوّن مجتمع الدراسة من جميع العاملين بالإدارة العليا التحليليّ   الباحث على المنهج الوصفيّ 
)بوزارة   من  الدراسة  عينة  وتكونت  الفلسطينيّة،  على 134الصحة  الباحث  واعتمد  موظفاً،   )

   الاستبانة كأداة في جمع البيانات.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

أظهرت النتائج أن القيادة الاستراتيجيّة والتخطيط الاستراتيجيّ كمتغيرات مستقلة معاً تعتبر  .1
   %73.2.ة الأزمات، وأن القدرة التفسيريّة لهما كانت صالحة للتنبؤ بإدار 

النتائج   .2 ومستوى أأظهرت  الاستراتيجي  التخطيط  ومستوى  الاستراتيجيّة  القيادة  مستوی  ن 
 إدارة الأزمات كان متوسط. 

والتخطيط   .3 الاستراتيجيّة  القيادة  درجة  مستوى  في  فروق  وجود  عدم  النتائج  أظهرت 
وإدارة   من الاستراتيجي  لكلّ  تعزي  غزة  بمحافظات  الصحة  بوزارة  لعاملين  لدي  الأزمات 

 متغير )الجنس، المؤهل العلميّ، وسنوات الخدمة(. 
 

(، بعنوان: "أثر استراتيجيات إدارة الموارد البشريّة في إدارة الأزمة: 2020دراسة )خضر،   .8
 بحث تحليليّ في دوائر وزارة الكهرباء العراق".

رف على تأثير استراتيجيات إدارة الموارد البشرية كمتغير مؤثر في إدارة  إلى التع  هدفت الدراسة
،  التحليليّ   ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث المنهج الوصفيّ الأزمة في دوائر وزارة الكهرباء،  

وتكونت   العراق،  الكهرباء  وزارة  في  الأقسام  ورؤساء  المدراء  جميع  من  الدراسة  مجتمع  وتكون 
   ( مديراً، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.448من )عينة الدراسة  

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
وجود ارتباط وتأثير عالي لاستراتيجيات إدارة الموارد البشريّة في إدارة الأزمة، فضلًا عن  .1

 الضعف في استراتيجيات التوظيف والتعويضات في وزارة الكهرباء ودوائرها المبحوثة. 
للكفاءات   .2 استقطابها  عدم  بسبب  التوظيف،  استراتيجية  في  الضعف  النتائج  أظهرت 

 ة والفنيّة والإداريّة. وأصحاب المهارات العلميّ 
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أظهرت النتائج أن الوزارة تعمل على إدارة الازمة من خلال إدارتها للأزمة واكتشاف الإنذار  .3
مبكراً، فضلًا عن استعدادها من خلال الاهتمام بطرق الوقاية من الازمة وانتهاج أسلوب  

 التعلم. 
 

التخطيط الَستراتيجيّ ودورها  (، بعنوان: "متطلبات نجاح  2019دراسة )بدوي، والعكيدي،   .9
 في استراتيجيات إدارة الأزمات: دراسة ميدانيّة في الشركة العامة لمعدات الَتصالَت". 

أهم المتطلبات الأساسيّة لنجاح التخطيط الاستراتيجيّ ودورها  إلى التعرف على    هدفت الدراسة
الأزمات إدارة  استراتيجيات  الباح في  اعتمد  الدراسة  هدف  ولتحقيق  الوصفيّ ،  المنهج  على    ثان 

الشركة العامة لمعدات التحليليّ، وتكون مجتمع الدراسة من جميع المدراء ورؤساء الأقسام في  
)الاتصالات من  الدراسة  عينة  وتكونت  الطبقيّة  112،  العينة  بطريقة  اختيارها  تمّ  عضواً   )
   واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.العشوائيّة، 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
لمعدات   .1 العامة  الشركة  إدارة  في  الاستراتيجيّ  التخطيط  متطلبات  أن  النتائج  أظهرت 

 الاتصالات والقدرة اعتمدت بصورة كبيرة على المتطلبات التي تمّ اعتمادها في الدراسة. 
الشركة العامة لمعدات الاتصالات  أظهرت النتائج أن استراتيجيات إدارة الأزمات في إدارة   .2

 والقدرة اعتمدت بشكل متوسط على الاستراتيجيات التي تمّ اعتمادها في الدراسة. 
نجاح   .3 متطلبات  كأحد  الإدارة  دعم  على  كبير  بشكل  اعتمد  الإدارة  أن  النتائج  اظهرت 

لم يحظى بعد توفر الإمكانيات والموارد بالاهتم ام اللازم  التخطيط الاستراتيجيّ، وبالمقابل 
 من قبل إدارة الشركة. 

 

)الزعبي،   .10 الأردنيّة 2019دراسة  بالجامعات  الأزمات  إدارة  ممارسة  "واقع  بعنوان:   ،)
 الحكوميّة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس". 

إلى التعرف على واقع ممارسة إدارة الأزمات بالجامعات الأردنيّة من وجهة نظر   هدفت الدراسة 
التدريس هيئة  الوصفيّ  أعضاء  المنهج  على  الباحث  اعتمد  الدراسة  هدف  ولتحقيق  وتكون   ،، 
الدراسة من ) التطبيقيّة، وتكونت 1200مجتمع  اليرموك والبلقاء  ( عضو هيئة تدريس جامعتي 
الدراسة من ) العشوائيّة،  120عينة  الطبقيّة  العينة  اختيارها بطريقة  تمّ  الباحث  ( عضواً  واعتمد 

   على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.
 ة:ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراس

أظهرت النتائج أن واقع ممارسة إدارة الأزمات بالجامعات الأردنيّة الحكوميّة من وجهة نظر   .1
 أعضاء هيئة التدريس جاء بشكل عام بدرجة متوسطة. 



78 
 

أظهرت النتائج أن واقع اتخاذ القرار بالجامعات الأردنيّة الحكوميّة من وجهة نظر أعضاء   .2
 متوسطة. هيئة التدريس جاء بشكل عام بدرجة 

 

)سحويل،   .11 تقديم 2018دراسة  في  اللوجستيّة  العمليات  إدارة  فعالية  "مدى  بعنوان:   ،)
 خدمة الكهرباء أثناء الأزمات والطوارئ في شركة توزيع الكهرباء محافظات قطاع غزة". 

إلى التعرف على مدى فعالية إدارة العمليات اللوجستية في تقديم خدمة الكهرباء    هدفت الدراسة 
غزة،   قطاع  محافظات  في  الكهرباء  توزيع  شركة  في  والطوارئ  الأزمات  هدف أثناء  ولتحقيق 

الوصفيّ  المنهج  على  الباحث  اعتمد  مسؤولي التحليليّ،    الدراسة  من  الدراسة  مجتمع  وتكون 
رباء بالإضافة إلى مدراء الدوائر ورؤساء الأقسام والشعب في الشركة،  الإدارات في شركة الكه

( من  الدراسة  عينة  جمع  145وتكونت  في  كأداة  الاستبانة  على  الباحثان  واعتمد  موظفاً،   )
   البيانات.

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
الأ  .1 الكهرباء في ظروف  تقديم خدمة  الكهرباء  توزيع  بدرجة  تستطيع شركة  زمات والطوارئ 

 (69.13%كبيرة )
الأزمات   .2 ظروف  في  الكهرباء  توزيع  شركة  في  كبيرة  اللوجستيّة  العمليات  إدارة  فعالية 

 (.64.22%والطوارئ )
 عدد المخازن والموقع المعرفيّ لا يتناسب مع احتياجات الشركة الطارئة.  .3
مما يزيد من الأعطال عليها وهذا    ي شبكة الكهرباء في قطاع غزة غير مؤهلة بشكل کاف .4

 يزيد من العبء على الفنيّين وطواقم الصيانة. 
 

والحيت،   .12 )الدوري،  الأزمة: 2017دراسة  إدارة  في  الرياديّ  خصائص  "أثر  بعنوان:   ،)
 لأردنيّ". دراسة استطلاعيّة لآراء عينة من العاملين في البنك الإسلاميّ ا

الدراسة البنك   هدفت  في  الأزمة  إدارة  في  الرياديّ  خصائص  أثر  قياس  على  التعرف  إلى 
الأردنيّ،   اعتمد  الإسلاميّ  الدراسة  هدف  الوصفيّ ولتحقيق  المنهج  على  التحليليّ،    الباحثان 

البنك   في  العاملين  الأقسام  ورؤساء  مدراء  من جميع  الدراسة  مجتمع  وتكونت  وتكون  الأردنيّ، 
   ( موظفاً، واعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.210عينة الدراسة من )

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
منظمات   .1 بين  التنافسيّة  الميزة  تعزيز  على  يعمل  دائماً  ومعيناً  مصدراً  تعتبر  الريادة  أن 

 الأعمال وبالذات البنوك. 
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وجود أثر في دلالة إحصائيّة لبعض خصائص الرياديّ في إدارة الأزمة كما أن القدرة على  .2
نظر   لوجهات  وفقا  الأزمات  إدارة  في  الرياديّ  خصائص  أهم  من  كانت  بالذات  التحكم 

 المبحوثين. 
أظهرت النتائج أن أهم مرحلة في إدارة الأزمة هي مرحلة الاكتشاف حيث احتلت المرتبة   .3

 ين أبعاد المتغير التابع المتمثل بإدارة الأزمة. الأولى من ب
بإدارة   .4 المتمثل  التابع  المتغير  أبعاد  بين  الأخيرة  المرتبة  النشاط  استعادة  مرحلة  احتلت 

 الأزمة. 
 

)جعفر،   .13 دراسة  2017دراسة  الأزمات  إدارة  في  الَستراتيجيّ  التخطيط  "أثر  بعنوان:   ،)
 ضواحي القدس".تطبيقيّة: المؤسسات العامة في منطقة  

إلى التعرف على أثر التخطيط الاستراتيجيّ في التقليل من الأزمات التي يواجهها    هدفت الدراسة 
، ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ الموظفون في المؤسسات العامة،  

ونت عينة وتكون مجتمع الدراسة من جميع موظفي القطاع العام في منطقة ضواحي القدس، وتك
  ( موظفاً، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 850الدراسة من ) 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
أظهرت نتائج الدراسة أن التخطيط الاستراتيجيّ في المؤسسات العامة يساهم في التقليل من   .1

 ل من فعالية إدارة الأزمات. المشكلات المحتملة، وأن قلة إشراك الموظفين يقل
تبين من نتائج الدراسة أن قلة إشراك الموظفين في التخطيط الاستراتيجي تعتبر عقبة في  .2

 حل المشكلات، كما أنه يكشف نقاط القوة والضعف في المؤسسة.  
أشارت نتائج الدراسة أن التخطيط الاستراتيجيّ يوفر معلومات تفيد في اتخاذ القرارات وحل   .3

 ت، وأنه يزيد من وضوح رؤية العاملين في إدارة الأزمات.  المشكلا
 

(، بعنوان: "أثر القيادة التحويليّة في الَستعداد لإدارة الأزمات 2016دراسة )أبو رمان،   .14
 في شركتي البوتاس العربيّة ومناجم الفوسفات الأردنيّة".

إلى التعرف على مستوى ممارسة القيادة التحويليّة والاستعداد لإدارة الأزمات في   هدفت الدراسة 
ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على شركتي البوتاس العربية ومناجم الفوسفات الأردنيّة،  

وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في شركتي البوتاس العربية ومناجم  المنهج الوصفيّ،  
)  الفوسفات من  الدراسة  عينة  وتكونت  الاستبانة  359الأردنيّة،  على  الباحث  واعتمد  عاملًا،   )

   كأداة في جمع البيانات. 
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
أظهرت النتائج أن مستوى ممارسة أبعاد القيادة التحويليّة بشكل عام وفي المراحل المختلفة   .1

 يقع ضمن المستوى المتوسط باستثناء التأثير المثاليّ وجد أنه يمارس بمستوى مرتفع. 
 أظهرت النتائج أن مستوى الاستعداد لإدارة الأزمات جاء بمستوى متوسط.  .2
%( من الاستعداد لإدارة  64.1ة التحويليّة تفسر ما نسبته )كما أظهرت أن ممارسة القياد .3

 الأزمات. 
 

"أثر التخطيط الَستراتيجيّ على إدارة الأزمات: دراسة  (، بعنوان:  2015دراسة )القرالة،   .15
 ".تطبيقية على دائرة الأرصاد الجوية الأردنية

الدراسة على    هدفت  التعرف  على  إلى  الاستراتيجيّ  التخطيط  دائرة أثر  في  الأزمات  إدارة 
التحليليّ،    ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ ،  الأرصاد الجوية الأردنيّة

من  الدراسة  عينة  وتكونت  الجوية،  الأرصاد  دائرة  موظفي  جميع  من  الدراسة  مجتمع  وتكون 
  ( موظفاً، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في جمع البيانات. 103)

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
دائرة  .1 الأزمات في  إدارة  الاستراتيجيّ على  التخطيط  تطبيق  ارتفاع مستوى  النتائج  أظهرت 

 الأرصاد الجوية الأردنيّة. 
على  .2 أبعاده  بجميع  الاستراتيجيّ  التخطيط  المستقل  للمتغير  أثر  وجود  النتائج  أظهرت 

  المتغير التابع إدارة الأزمات.
نحو   .3 الدراسة  عينة  استجابات  في  إحصائيّة  دلالة  ذات  فروق  أيضا وجود  النتائج  أظهرت 

 مستوى تطبيق التخطيط الاستراتيجيّ على إدارة الأزمات تعزى لمتغير المؤهل العلميّ.  
 

(، بعنوان: "أثر استخدام الَستراتيجيّات الحديثة في إدارة الأزمات 2015دراسة )عياد،   .16
 الأداء التسويقيّ في البنوك المحلية في قطاع غزة".على 

على   الأزمات  إدارة  في  الحديثة  الاستراتيجيات  استخدام  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 
قطاع غزة،   في  العاملة  المطبقة  للبنوك  التسويقيّ  الباحث  الأداء  اعتمد  الدراسة  ولتحقيق هدف 

الوصفيّ  المنهج  أقسام   التحليليّ،  على  ونواب ورؤساء  الدراسة من جميع مدراء  وتكون مجتمع 
)البن من  الدراسة  عينة  وتكونت  قطاع غزة،  في  المحليّة  الباحث على 80وك  واعتمد  ( موظفاً، 

   الاستبانة كأداة في جمع البيانات.
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
فيما يتعلق بالفرضية الرئيسيّة، فقد تبين وجود تأثير ذي دلالة إحصائيّة لاستراتيجيات إدارة   .1

المحلية البنوك  في  التسويقيّ  الأداء  على  الحديثة  عند    الأزمات  غرة  قطاع  في  العاملة 
 .0.05مستوى دلالة 

استراتيجيّة   .2 من  كل  لاستخدام  إحصائيّة  دلالة  ذي  أثر  وجود  عدم  الدراسة  نتائج  أظهرت 
العاملة    تغيير مسار الأزمة، واستراتيجيّة تفتيت الأزمة على الأداء التسويقيّ للبنوك المحليّة

 .0.05في قطاع غزة عند مستوى دلالة 
فيما ظهر من نتائج الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائيّة لاستخدام أي من الاستراتيجيات   .3

 .0.05الأخرى محل الدراسة على الأداء التسويقيّ للبنوك عند مستوى دلالة 
 

مدارس التعليم العام بإدارة  إدارة الأزمات في  " (، بعنوان2014دراسة )الحبيب، والفايز،   .17
 ". التربية والتعليم في مدينة الرياض

واقع ومتطلبات إدارة الأزمات في مدارس التعليم العام بمدينة  إلى التعرف على    هدف الدراسة 
وتكون مجتمع الدراسة ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحثان على المنهج الوصفيّ،  ،  الرياضيّ 

( مديراً، واعتمد 148المدارس في مدينة الرياض، وتكونت عينة الدراسة من )من جميع مديري  
   الباحثان على الاستبانة كأداة في جمع البيانات.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

فيما يتعلق بواقع إدارة الأزمات إلى أن مواقف الطلاب تجاه التدريب  أظهرت نتائج الدراسة   .1
 التعامل مع الأزمات يتسم بالضعف واللامبالاة. على 

الدراسة   .2 نتائج  الموسميّة حول الأمن والسلامة  أظهرت  المدرسة تعبئ الاستمارات  إدارة  أن 
والإجراءات   والأنظمة  اللوائح  أن  مع  الحقيقيّ  المدرسيّ  الواقع  تنقل  لا  شكليّة  بطريقة 

 المتصلة بإدارة الأزمات تتسم بالوضوح. 
فيما يتعلق بمتطلبات إدارة الأزمات في وجوب منح مديري المدراس  الدراسة  أظهرت نتائج   .3

 . الصلاحيات الكاملة للتعامل مع الأزمات
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 الدراسات الأجنبية لإدارة الأزمات -ب
1. ( الأزماتKüffer, Simon, 2020دراسة  "إدارة  بعنوان:  تصنيع   الَستراتيجيّة (،  في 

 الشركات الصغيرة والمتوسطة".
"Strategic Crisis Management in Manufacturing SMEs". 

الدراسة ز   هدفت  على  التعرف  الشركات  إلى  تصنيع  في  الاستراتيجية  الأزمات  إدارة  فهم  يادة 
والتي غالبًا ما تتأثر شركات التصنيع بالأزمات بسبب اعتمادها على سلسلة  الصغيرة والمتوسط،

اللازمة  الموارد  تمتلك  التي لا  الحجم  والمتوسطة  الصغيرة  الشركات  من  العديد  وهناك  التوريد، 
الأزمات،   مع  علىللتعامل  الباحث  اعتمد  الدراسة  هدف  لجمع   ولتحقيق  المقابلات  أسلوب 

مقابلات شبه منظمة مع مشاركين   8باحث بإجراء دراسة نوعية من خلال  البيانات، ولذلك قام ال
 . من السويد وسويسرا

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
أظهرت النتائج أن الشركات الصغيرة والمتوسطة التي لديها تجارب سابقة في إدارة الأزمات   .1

 التعامل مع الأزمة بشكل أكبر.كانت أكثر استعدادًا وخبرة بحيث يمكنهم 
والمتوسطة   .2 الصغيرة  الشركات  في  التصنيع  لعملية  الأساسية  الموارد  أن  النتائج  أظهرت 

يمكن أن تؤثر على إدارة الأزمات، من خلال وصول الموارد للإنتاج من قبل الموردين في 
 يساعد في تسهيل عملية إدارة الأزمات بفاعلية أكبر.  الوقت المحدد

أظهرت النتائج المتعلقة بكيفية تعامل الشركات الصغيرة والمتوسطة مع الأزمة الاستراتيجية   .3
الاستعدادات  شملت  وقد  الأزمة،  وقوع  قبل  بالاستعدادات  قامت  الشركات  هذه  إدارة  أن 
العمل مع تنويع السوق، والعمل على إقامة علاقات جيدة مع الموردين والعملاء والتواصل  

 بناء الشبكات.مع الموظفين و 
(، بعنوان: "التفكير الَستراتيجيّ في إدارة الأزمات: Krasnici, Valon, 2020دراسة ) .2

التي  المواقف  على  للتغلب  الَستراتيجيّ  للتفكير  المنظمات  استخدام  كيفية  حول  دراسة 
 تتطلب طلبًا غير عادي". 

"Strategic Thinking in Crisis Management: A Study into how 

Organizations Use Strategic Thinking to Overcome Unusually 

Demanding Situations". 

كيفية حدوث التفكير الاستراتيجي داخل المنظمات، خصوصاً   إلى التعرف على  هدفت الدراسة
أثناء حدوث الأزمة، واختارت الدراسة النظر في المنظمات الخاصة العاملة في السويد، واعتمد 

، وتم جمع البيانات الأولية  ظمةعلى أسلوب المنهج النوعي باستخدام المقابلات شبه المنالباحث  
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نتيجة لذلك بناءً على تجارب المستجيبين الخاصة وأفكارهم فيما يتعلق بالتفكير الاستراتيجي لأن 
 . المفهوم ذو طبيعة معقدة

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
أن التفكير الاستراتيجي يتجلى في إدارة الأزمات بطرق مختلفة، حيث تقرر    أظهرت النتائج .1

ونموذج  فيها  تعمل  التي  والبيئة  المنظمة،  استراتيجيّة  كبير على  بشكل  يعتمد  المظهر  أن 
 . أعمالها العام 

أن التفكير الاستراتيجيّ يُظهر بشكل مختلف من حيث الفرص والتهديدات،    أظهرت النتائج .2
أن تبين  المدى    حيث  على  المنظمات  لصالح  أكبر  بشكل  استخدموها  المجيبين  بعض 

 الطويل بدلًا من أن تكون حلا قصير الأجل للأزمات. 
 

" إدارة الأزمات وسلوك الطلاب في الحرم الجامعيّ:    (، بعنوان:,Kenner  2018دراسة ) .3
 دور التقدير الإداريّ". 

"Crisis Management and Student Conduct on College Campuses: 

The Role Of Adminstrative Discretion". 

مع سياسة إدارة    إلى التعرف على كيفيّة تحديد تقاطع السلطة التقديريّة الإداريّة  هدفت الدراسة
، وتكون ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ الأزمات في حرم الجامعة،  

المس جميع  من  الدراسة  من مجتمع  الدراسة  عينة  وتكونت  العالي،  التعليم  مؤسسات  في  ؤولين 
( من المدراء ورؤساء شئون الطلبة في الجامعات، واعتمد الباحث على الاستبانة كأداة في  88)

  جمع البيانات. 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 وتقييم التهديدات في الحرم الجامعيّ. تدريب المسؤولين بالدورات المتعلقة بإدارة الأزمات  .1
 تطوير وتحديث وتحسين إدارة الأزمات في الحرم الجامعي.  .2
أساسي   .3 تكون مسؤولة يشكل  أن  أنها يجب  المسؤولون  يعتقد  التي  والمكاتب  الأفراد  تحديد 

 عن أي إجراء يحدث داخل الحرم الجامعي. 
 

4. ( الأز Slater & Michael, 2017دراسة  "إدارة  بعنوان:  التعليم (،  قادة  قبل  من  مات 
 العالي".

"Crisis Management by Higher Education Leaders". 

الدراسة التعرف على  هدفت  التعليم   إلى  قادة  إدارة الأزمات وتصورات كفاءات  استكشاف فرق 
؛ وتناول البحث السؤال التالي: ما هي العلاقات بين تصورات  العالي في إدارة حالات الأزمات



84 
 

القياديّة  التوجهات  التحليلات    أعضاء  وأظهرت  الأزمات  إدارة  في  لقادتهم  المتصورة  والكفاءات 
إطار سلوكيات  بين  العلاقة  للأزمات،   أيضاً  والاستعداد  عنها،  المبلغ  المنخفضة  القيادة 

وتصنيفات قادة الأزمات، وتكون مجتمع الدراسة من فرق إدارة الأزمات في الجامعات الخاصة  
 فريق في الولايات المتحدة.  2300والعامة والتي يبلغ عددها حوالي

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
العالي  إعلام   .1 التعليم  أزمة  إدارة  في  ايجابيّة  كانت  التقييمات  أن  الدراسة  في  المشاركين 

 والاستعداد للتعامل مع الأزمات المتعددة داخل الحرم الجامعيّ. 
أظهرت استجابات القيم المتطرفة في المسح العلاقات المحتملة بين إطار سلوكيات القيادة   .2

 مات. وتقييمات الاستعداد للأزمات وقادة الأز 
 تفاوت مستويات التأهب المبلغ عنها في حالات الأزمات المحتملة داخل الحرم الجامعيّ.  .3

 

(، بعنوان: "التأثير الَستراتيجيّ لإدارة الأزمات Mwalwa & oddlyo, 2015دراسة ) .5
 على إدارة استمراريّة الأعمال في الشركات. حالة من بنك إكيتول كينيا". 

"The Strategic Effect of Crisis Management on Business Continuity 

Management in Corporate Organizations: A Case of Equitol 

Bankkenya" . 

إلى التعرف على استراتيجيّات إدارة الأزمات في المنظمات التجاريّة والكشف عن    الدراسة هدفت  
البنوك،   في  والأداء  العمل  استمراريّة  إدارة  على  الأزمات  إدارة  إستراتيجيّة  هدف أثر  ولتحقيق 

 البيانات. ، واعتمد على الاستبانة كأداة في جمع الدراسة اعتمد الباحث على المنهج الوصفيّ 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 يوجد تأثير كبير ذو دلالة لإستراتيجيّة إدارة الأزمات على إدارة استمرارية العمل والأداء  .1
 يتم وضع استراتيجيّات ملائمة لاتخاذ قرارات وحلول مناسبة في مكان حدوث الأزمة.  .2
عدة مسبقا لإدارة الأزمات يكون أداؤها أفضل  أن المنظمات التي يوجد لديها حلول متقنة وم .3

 في التعامل مع استمرارية العمل لديها. 
يوجد معرفة سابقة لدى الموظفين بخطط استمرارية وهيكل وبرامج الاتصالات المناسبة عند  .4

 .حدوث الأزمة 
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بعنوان: إدارة الأزمات: تحديد الَستراتيجيّات    (،,Lusia Neti Harwati  2015دراسة ) .6
 الخاصة وأسلوب القيادة لفاعلية النتائج.

CRISIS MANAGEMENT: DETERMINING SPECIFIC 

STRATEGIES ANDLEADERSHIP STYLE FOR EFFECTIVE 

OUTCOMES 

إلى التعرف على تحليل ومناقشة الأدبيات الحالية المتعلقة بإدارة الأزمات داخل   هدفت الدراسة
لتحقيق  الأزمة  وخطوات  الأزمات،  طبيعة  حول  الأدبيات  تفسره  ما  وتحليل  التنظيميّة،  الأطر 
الإدارة الفاعلة للأزمات، ووضع نموذج عام لإدارة الأزمات من خلال الإطار النظريّ لفهم ما 

 لمنظمات أن تتخذه من أجل إدارة الأزمة. ينبغي على ا
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

الفعالة مثل: تحديد دور أعضاء   .1 إدارة الأزمات  المنظمة فهم خطوات  ينبغي على أعضاء 
المنظمة، واختيار الاستراتيجيات المناسبة وأسلوب القيادة، واختيار النموذج العام المناسب  

 ت.لإدارة الأزما 
التركيز على أهمية وجود أسلوب الاتصال المتبادل، وإعادة تقييم الاستراتيجيات الخالية قبل   .2

تنفيذ استراتيجيات جديدة، وادخال أسلوب القيادة التحويليّة من أجل تحديد الرؤية والاتجاه  
قدرة   فيه  المأمول  ومن  الأزمات،  إدارة  وخطة  الاتصالات،  ومنهج  للمنظمات،  المستقبليّ 

 منظمة على التعافي من الأزمة الحالية إعادة بناء رسالتها. ال
 

7. ( للتجديد ومنع  ,Taneja  2014دراسة  الَستراتيجية: أساس  الأزمات  "إدارة  بعنوان:   ،)
 الأزمات".

Strategic Crisis Management: A Basis for Renewal and Crisis 

Prevention 

الدراسة التي   هدفت  الأزمات  وإدارة  الأزمات  لمنع  التنظيميّة  الاستراتيجيات  على  التعرف  إلى 
لتوقع   إتباعها  يمكن  التي  والأساليب  الطرق  على  التعرف  إلى  إضافة  وفاعلية،  بكفاءة  تحدث 

المنظمات،   هذه  تواجه  قد  التي  المنهج الأزمات  على  الباحث  اعتمد  الدراسة  هدف  ولتحقيق 
 الاستبانة كأداة في جمع البيانات. ، واعتمد علىالوصفيّ 

 وتوصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج: 
 لا يمكن أن تترك المنظمة دون حماية من الأزمة التي كان يمكن تجنبها.  .1
كل منظمة يجب أن يكون لديها الإجراءات وخطط العمل الموضوعة لمنع حدوث الأزمات   .2

 وإداراتها. 
 وا نموذجاً استراتيجيّاً لإدارة الأزمات. يجبّ على القادة التنظيميّين أن يعتمد .3
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 التعقيب على الدراسات. :3.3
لقد تنوعت الدراسات السابقة بين دراسات محلية وأجنبّية وعربيّة، وتنوعت ما بين دراسات  

ودكتوراة  وقد    ماجستير  للبحث،  الرئيسيّة  بالمتغيرات  تتعلق  جميعها  ومؤتمرات،  محكمة  وأبحاث 
تشابه بعضها واختلف الأخر من حيث المتغيرات والطريقة والاجراءات والتحليل والنتائج، ويمكن 
الحالية  الدراسة  حيث  السابقة،  والدراسات  الحالية  الدراسة  بين  والاختلاف  التشابه  هذا  بيان 

كمتغير مستقل وإدارة الأزمات كمتغير تابع، بينما مجتمع الدراسة    ات الإداريّة استخدمت الجدار 
الوصفيّ  المنهج  توظيف  وتم  الجنوبية  المحافظات  في  الكهرباء  توزيع  بشركة  التحليليّ    تمثل 

( 3.1واستخدمت الاستبانة كأداة للدراسة ويمكن عرض أوجه الاتفاق والاختلاف وفق الجدول )
 التالي: 

 أوجه الَتفاق والَختلاف بين الدراسة الحالية والسابقة (: 3.1جدول ) 

 الَختلاف بين الدراسة الحالية والسابقة الَتفاق بين الدراسة الحالية والسابقة الدراسات السابقة
 
 
 (2021)حمدان،

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 استخدام العينة العشوائية. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

اختلفــــت بيئــــة التطبيــــق حيــــث الدراســــة   -
 السابقة ركزت على المدارس.

ــائيّ   - ــنهج البنـــــ ــة المـــــ ــتخدمت الدراســـــ اســـــ
 المسحي.  والوصفيّ 

 قدمت الدراسة السابقة تصوراً مقترحاً. -
 
 
 (2020)الشوربجي،

الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي  دراســــــة   -
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

اختلفـــــت بيئـــــة التطبيـــــق حيـــــث ركـــــزت   -
 الدراسة السابقة على المدارس.

اختلفــــت الدراســــة الحاليــــة فــــي اختيارهــــا   -
 المتغير التابع )إدارة الأزمات(.

 
 

 ( 2020عباس،  )رشاد،  

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
 استخدام الاستبانة كأداة في جمع البيانات.

ركــزتّ الدراســـة الســابقة علـــى الجـــدارات   -
 الوظيفية.

اختلفـــــت بيئـــــة التطبيـــــق حيـــــث ركـــــزت   -
 الدراسة السابقة على الجامعات.
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 (2020)مداوي،  

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

تناولــــــت الدراســــــات الســــــابقة الجــــــدارات   -
 فقط.    القياديّة

ــة   - ــابقة اســـــــتخدمت العدالـــــ الدراســـــــة الســـــ
 التنظيمية كأصل لمشكلة الدراسة.

ق حيـــــث ركـــــزت  اختلفـــــت بيئـــــة التطبيـــــ -
 الدراسة السابقة على الجامعات.

 
 
 
 (2020)عقلان،

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 استخدام العينة العشوائيّة. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.
ة - ــّ ــتويات الإداريـــ ــى المســـ ــق علـــ ــمّ التطبيـــ   تـــ

 المختلفة.

ركــزت الدراســـة الســابقة علـــى الجـــدارات   -
 الوظيفيّة.

طبقــــت الدراســـــة الســـــابقة علـــــى البنـــــوك   -
 الاسلاميّة.

 
 
 

 ( 2020)النجاروشعيب،

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 استخدام العينة العشوائية. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.
ة - ــّ ــتويات الإداريـــ ــى المســـ ــق علـــ ــمّ التطبيـــ   تـــ

 المختلفة.

ــمّ التركيــز علــى   - الدراســة الســابقة علــى  ت
 الجدارات الوظيفية.

تطبيــــق الدراســــة الســــابقة علــــى الفنــــادق   -
 المصريّة.

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   - ( 2020)هاشم والسلامية،
 الدراسة.

 

اختلفـــت بيئـــة التطبيـــق فركـــزت الدراســـة   -
 السابقة على الكليات في عمان.

ــابقة   - ــة الســـــــ ــنهج فالدراســـــــ ــف المـــــــ اختلـــــــ
 تحليل المحتوى.استخدمت 

 
 
 (2019)الدماطي،

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

ــفيّ    - ــنهج الوصـــــــــ ــاد علـــــــــــى المـــــــــ   الاعتمـــــــــ
 التحليليّ. 

 استخدام العينة العشوائيّة. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

 على الجدارات القياديّة .  تم التركيز -
الدراســـة  اختلفـــت بيئـــة التطبيـــق وركـــزت   -

ة فــــي   الســــابقة علــــى القطاعــــات الخدميــــّ
 وزارة المالية.
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دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   - (2018)أحمد،
 الدراسة.

 الاعتماد على المنهج للوصفي التحليليّ. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

 التركيز على الجدارات المهنيّة. -
ــابقة طبقـــــت فـــــي   - ــة الســـ ــام  الدراســـ الأقســـ

 الأكاديمية بجامعة أسيوط.

 
)الحلالمة  

 (2018والنابلسي،
 (2015)الحسني،
 

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 الاعتماد على المنهج للوصفي التحليليّ. -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

ــابقة تـــم التركيـــز علـــى   - فـــي الدراســـة السـ
 الجدارات القياديّة .

الدراســـــات الســـــابقة طبقـــــت فـــــي مصـــــر   -
 والأردن على المستشفيات والمدارس.

 
 

 (2017)سفر،
 (2016)الوائلي،

ة - ــّ ــدارات الإداريــــــ ــة الجــــــ ــرات    دراســــــ كمتغيــــــ
 مستقلة ووسيطة.

 التحليليّ. المنهج الوصفيّ  الاعتماد على -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

 اختلفت بيئة التطبيق. -
ــت   - ــة  اختلفـــــ ــة الممثلـــــ المتغيـــــــرات التابعـــــ

 لأصل مشكلة الدراسة.

 
 

(Mentese 2021) 
 

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 استخدم العينة العشوائيّة. -
ــاد علـــــــــــى - ــفيّ     الاعتمـــــــــ ــنهج الوصـــــــــ   المـــــــــ

 التحليليّ.

اختلفت بيئة التطبيـق، فالدراسـة السـابقة   -
 ركزت على المدارس في تركيا.

 
 

(putri and kristia 
wan and Rohana 

2020) 

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 استخدم العينة العشوائيّة. -

اختلفــت البيئــة، فالدراســة الســابقة ركــزت   -
 على المدارس في أندونيسيا

  اســتخدام الملاحظــة والمقابلــة والإســتبانة -
 في جمع البيانات في الدراسة السابقة.

ــابقة اعتمـــدت علـــى البحـــث   - الدراســـة السـ
 الكميّ النوعيّ.
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 (2020)انجيلو،
(Ezeuqbor victor 

2018) 
(ochonma 2018) 

(veliu and 
Mauxhari 2017) 

دراســــــة الجــــــدارات كمتغيــــــر مســــــتقل فــــــي   -
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

اختلفــت بيئــة التطبيــق فالدراســة الســابقة   -
طبقـــــت علـــــى المـــــدارس والمستشـــــفيات  
والشــــــــــركات فــــــــــي الفلبــــــــــين ونيجيريــــــــــا  

 وكوسوفو.
ــتها   - ــة اختلفــــت فــــي دراســ ــة الحاليــ الدراســ

للجــــدارات وتأثيرهــــا علــــى متغيــــر تـــــابع  
 آخر.

 
 
 (2021)حسين،

ــة إدارة   - ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي  دراســ الأزمــ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -

الدراســـــــة الســــــــابقة طبقـــــــت علــــــــى وزارة   -
 الصناعة والمعادن_ الشركة العامة

الدراســــــــة الســــــــابقة اســــــــتخدمت العينــــــــة   -
 قصدية.

 

 (2021)الشلالفة،  
 (2020)حسن،  
 (2020)رضوان،

 (2020)أبو عبيدة،
 (2020)الجبوري،
 ( 2020)نوفل،
 (2019)الزعبي،

 ( 2017)الدوري والحيت،

ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي   - ــة إدارة الأزمــ دراســ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

اختلفــت بيئــة التطبيــق فالدراســة الســابقة   -
ــطين   ــي فلســــ ــات فــــ ــى الكليــــ طبقــــــت علــــ
ومـــــديريات الـــــدفاع المـــــدنيّ الفلســـــطينيّ  
ــدارس   ــات والمـ ــربلاء والجامعـ ــرطة كـ وشـ

 ووزارة الصحة.
الدراســــــــة الحاليــــــــة اســــــــتخدمت متغيــــــــر   -

 مستقل يختلف عن الدراسات السابقة.

ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي   - (2020)خضر، ــة إدارة الأزمــ دراســ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
ةبيئــــة   -   التطبيــــق علــــى المســــتويات الإداريــــّ

 المتنوعة.

اختلفـــــت بيئـــــة التطبيـــــق حيـــــث ركـــــزت   -
الدراســــة الســــابقة علــــى شــــركة الكهربــــاء  

 في العراق.
اختلــف المتغيــر المســتقل المســتخدم فــي   -

 الدراسة الحالية عن السابقة.
الدراســــــة الســــــابقة اســــــتخدمت الحصــــــر   -

 الشامل.
 
 

 ( 2019)بدوي والعكيدي،

ــة إدارة   - ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي  دراســ الأزمــ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

ــابقة طبقــــت علــــى الشــــركة   - ــة الســ الدراســ
 العامة للاتصالات.

الدراســــــــة الحاليــــــــة اســــــــتخدمت متغيــــــــر   -
 مستقل يختلف عن الدراسة السابقة.
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 (2016)أبو رمان،  

ــة   - ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي  دراســ إدارة الأزمــ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
 استخدام الاستبانة كأداة في جمع البيانات.

ــابقة طبقـــت علـــى لشـــركتي   - ــة السـ الدراسـ
البوتـــــــاس العربيـــــــة ومنـــــــاجم الفوســـــــفات  

 الأردنية.
الدراســــــــة الحاليــــــــة اســــــــتخدمت متغيــــــــر   -

 السابقة.مستقل يختلف عن الدراسة  

 
 
 (2015)القرالة،  

ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي   - ــة إدارة الأزمــ دراســ
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

ــرة   - ــابقة طبقــــــت علــــــى دائــــ ــة الســــ الدراســــ
 الأرصاد الجوية الأردنية.

الدراســــــــة الحاليــــــــة اســــــــتخدمت متغيــــــــر   -
 الدراسة السابقة.مستقل يختلف عن 

 
 ( 2014)الحبيب، الفايز،  

دراســة إدارة الأزمــات كمتغيــر مســتقل فــي   -
 الدراسة.

 التحليليّ. الاعتماد على المنهج الوصفيّ  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

 الدراسة السابقة طبقت على المدارس. -
 

 
 

(krasninci Valona 
2020) 

ــة إدارة الأزمــــات   - كمتغيــــر تــــابع فــــي  دراســ
 الدراسة.

 

الدراســـة الســـابقة طبقـــت فـــي المنظمـــات   -
 الخاصة في السويد.

اختلاف المتغير المستقل المستخدم في   -
 الدراستين.

 الدراسة السابقة استخدمت المقابلة. -
 
 
 

(Mwalwa oddlyo 
2015) 

ــات كمتغيــــر تــــابع فــــي   - ــة إدارة الأزمــ دراســ
 الدراسة.

 التحليليّ. الوصفيّ الاعتماد على المنهج  -
اســــــــتخدام الاســــــــتبانة كــــــــأداة فــــــــي جمــــــــع   -

 البيانات.

الدراسة السـابقة طبقـت فـي بنـك إكتيـول   -
 في كينيا.

اختلــف المتغيــر المســتقل المســتخدم فــي   -
 الدراستين.



91 
 

 الَستفادة من الدراسات السابقة :3.4
السابقة   الدراسات  من  الَستفادة  الباحث  استطاع  لقد  السابقة  الدراسات  من  الَستفادة 

 من خلال الَتي: 
بشكل  .1 الحالية  الدراسة  مشكلة  تحديد  تمّ  السابقة  الدراسات  وقضايا  مشكلات  إلى  بالنظر 

 منهجيّ وعلميّ دقيق. 
الأبعاد   .2 كل  مراجعة  بناء  تمّ  تمّ  وبالتالي   ) الإداريّة  )الجدارات  المستقل  للمتغير  المكونة 

 مصفوفة تشمل المتغيرات المستقلة. 
إلى   .3 الوصول  سهولة  وبالتالي  السابقة،  الدراسات  في  المستخدمة  المراجع  من  الاستفادة 

 الكتب والدراسات ومواقع الانترنت. 
 إثراء الإطار النظريّ من خلال الإطار المفاهيميّ الموجود في الدراسات السابقة.  .4
متابعة المناهج المستخدمة في الدراسات السابقة وبالتالي اختيار أفضل المناهج التي تحقق   .5

 أهداف الدراسة.
ين وبناء  تمّ مراجعة أداة الدراسة المستخدمة في الدراسات السابقة وبالتالي الاستعانة بها لتكو  .6

 استبانة مناسبة لقياس متغيرات الدراسة. 
البحثيّة وما يميز   .7 الفجوة  تمّ تحديد  السابقة  الدراسات  الحالية مع  الدراسة  من خلال مقارنة 

 الدراسة الحالية. 
صياغة أهداف الدراسة الحالية من خلال مراجعة أهداف الدراسات السابقة، ومعرفة ما تمّ   .8

 ديده.تحقيقه منها وما لم يتم تح
 الاستفادة من الدراسات السابقة من خلال مقارنة نتائج الدراسة الحالية بالدراسات السابقة.  .9

 الاستفادة من الدراسات السابقة في اختيار مجتمع الدراسة والعينة بشكل علميّ سليم. .10
 

 :ما يميز الدراسة الحالية  :3.5
 تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة وفق الآتي: 

الوحيد  ت .1 المغذي  باعتبارها  الكهرباء  توزيع  شركة  على  بتطبيقها  الحالية  الدراسة  ميزت 
 والرئيسيّ للكهرباء لكافة المحافظات الجنوبيّة. 

باعتباره متغير شامل كلّ    أهم ما يميز الدراسة الحالية أنها تناولت متغير الجدارات الإداريّة .2
 والشخصيّة.  والقياديّةالأبعاد الإنتاجيّة والفنيّة 
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في   .3 موضوع  باعتباره  الأزمات(  )إدارة  المشكلة  أصل  تناولت  بأنها  الحالية  الدراسة  تميزت 
 غاية الأهمية في قطاع غزة بسبب ما يعاني منه القطاع من أزمات. 

يعاني قطاع الخدمات المقدمة من شركة الكهرباء بأزمات متعددة ومتنوعة وبشكل مستمر،  .4
هناك كان  التي    ولهذا  المتغيرات  أهم  والبحث عن  فعال  بشكل  وإدارتها  للاستعداد  ضرورة 

 تؤثر فيها. 
التأثير الايجابيّ   يعتبر متغير الجدارات الإداريّة .5 التنظيميّة ذات  المتغيرات  القوي على    من 

 المتغيرات التنظيميّة الأخرى.
لربط بين خطة الدراسة  تميزت الدراسة الحالية بطريقة عرضها وتحليلها للبيانات والنتائج وا .6

 ونتائجها. 
 

 الفجوة البحثيّة  :3.6
 ( التالي:3.2يمكن بيان الفجوة البحثيّة وفق الجدول )
 الفجوة البحثية (:3.2جدول ) 

 الدراسة الحالية الفجوة البحثيّة  الدراسات السابقة
دور   - السابقة  الدراسات  بينت 

الإداريّة على   الجدارات  التأثير  في 
 المتغيرات التنظيمية الاخرى. 

للدراسة  - التطبيق  بيئة  تنوعت 
السابقة، منها الجامعات، المدارس،  

 الجمعيات، القطاع الصحي. 
ما   - المستخدمة  المناهج  تنوعت 

 بين وصفيّ وتحليليّ، ومقارن.
بين   - ما  تنوعت  الدراسة  أداة 

 ملاحظة ومقابلة واستبانة.
 

ما يميز الدراسة الحالية هو   أهم -
التطبيق على شركة توزيع الكهرباء  
المجتمع   لكل  الكبرى  الأهمية  ذات 

 الفلسطيني 
أهم ما يميز الدراسة الحالية هو  -

إدارة  على  الجدارات  دور  تحديد 
الباحث   اطلاع  وحسب  الأزمات، 
درست   التي  الأولى  الدراسة  تعتبر 

 ذلك. 
  تميزت الدراسة الحالية باختيارها  -

الإداريّة الجدارات  ذات   متغير 
 الأبعاد الشاملة على إدارة الأزمات. 

على   - الحالية  الدراسة  ركزت 
من)الجدارات  كل  مستوى  قياس 

 وإدارة الأزمات(.  الإداريّة
بيان   - إلى  الحالية  الدراسة  هدفت 

على   علاقة وأثر الجدارات الإداريّة
 إدارة الأزمات

الحالية  - الدراسة  استخدمت 
الوص أهداف   فيّ المنهج  لتحقيق 

 الدراسة. 
الحالية  - الدراسة  استخدمت 

 الاستبانة لجمع البيانات. 
طبقت الدراسة على شركة توزيع  -

الوحيد  الموزع  باعتبارها  الكهرباء 
 للكهرباء في المحافظات الجنوبية.

 المصدر: إعداد الباحث بالَعتماد على الدراسات السابقة 
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 : خلاصة الفصل الثالث
المتعلقة  تناول   والأجنبيّة  العربيّة  السابقة  الدراسات  من  العديد  الفصل  هذا  في  الباحث 

 إدارة الأزمات،  ور الثاني المحو الجدارة الإداريّة،    المحور الأول  والمرتبطة بموضوع الدراسة في
والعيـنة، وملخص  والمجتمع  والمنهج،  الهدف،  كلًا من  السابقة  الدراسات  في  الباحث  ذكر  وقد 

لنتائج، ومن ثمّ التعقيب على الدراسات السابقة، ومن ثم وضح الباحث كيف استفاد من لأهم ا
 هذه الدراسات، وفي الختام وضح الفجوة البحثيّة التي ميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة. 

 



 
 

 
 

 

 الفصل الرابع  .4
 المنهجية والإجراءات

 : مقدمة  ❖
 الدراسة : منهج 4.1 ❖
 : مجتمع وعينة الدراسة 4.2 ❖
 : أداة الدراسة 4.3 ❖
 : إجراءات تنفيذ الدراسة 4.4 ❖
 : دلَلَت صدق وثبات الَستبانة 4.5 ❖
 : اختبار التوزيع الطبيعي 4.6 ❖
 : المعالجات الَحصائية4.7 ❖
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 الفصل الرابع
 المنهجية والإجراءات 

 
 : مقدمة

التعرف على دور   الدراسة إلى  إدارة الأزمات بشركة تهدف هذه  الجدارات الإداريّة في 
توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة، ويأتي هذا الفصل من الدراسة للوقوف على أهم الإجراءات 
الجانب  إنجاز  خلاله  من  يتمّ  رئيساً،  محوراً  وإجراءاتها  الدراسة  منهجية  تعتبر  حيث  الميدانية، 

الدراسة  من  ا  ،التطبيقيّ  يتمّ  طريقها  التحليل وعن  لإجراء  المطلوبة  البيانات  على  لحصول 
المتعلقة بموضوع   الدراسة  أدبيات  تفسيرها في ضوء  يتمّ  التي  النتائج  إلى  للتوصل  الإحصائيّ، 

 الدراسة، وبالتالي تحقق الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها. 
ال وعينة  ومجتمّعها،  الدراسة،  لمنهج  وصفاً  الفصل  هذا  تضمن  فقد  ذلك  على  دراسة، وبناء 

إجراءات  وكذلك  وثباتها،  صدقها  الدراسة،  لأداة  مفصلًا  وصفاً  أعطي  كما  اختيارها،  وطريقة 
تمّ   التي  البيانات والمعلومات  الباحث في معالجة  التي استخدمها  الدراسة والمعالجة الاحصائيّة 
لهذ وصف  يلي  وفيما  وتحليلها  الدراسة  نتائج  لاستخلاص  الدراسة  عينة  أفراد  من  ه جمعها 

 الإجراءات. 
 :منهج الدراسة :4.1

المنهج  إلى  الدراسة  تستند هذه  إليها؛  يسعى  التي  البحث، والأهداف  انطلاقاً من طبيعة 
الوصفيّ التحليليّ الارتباطيّ حيث يعتبر واسع الاستخدام في البحوث والدراسات الإنسانيّة، الذي  

الدراسة؛ ويعتبر المنهج الأنسب الذي يحقق أهداف   موضوع الظاهرة وصف خلاله من يحاول
الدراسة بالشكل الذي يضمن الدقة والموضوعيّة، فهو يقوم على الرصد والمتابعة الدقيقة لظاهرة 
التعرف  أو عدة فترات، من أجل  أو نوعية في فترة زمنية معينة  أو حدث معين بطريقة كمية 

مون، والوصول إلى نتائج، وتعميمات تساعد على الظاهرة أو الحدث من حيث المحتوى والمض
 (. 42: 2000في فهم الواقع وتطويره )عليان وغنيم، 

في إدارة   وتحقيقاً للهدف الأساسي من البحث، والمتمّثل في التعرف على دور الجدارات الإداريّة
لجمع أساسين  مصدرين  الباحث  استخدم  الجنوبيّة،  المحافظات  كهرباء  توزيع  بشركة   الأزمات 

 المعلومات وهي: 
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الأولية:   .1 رئيسة المصادر  كأداة  الاستبانة  خلال  من  الأولية  البيانات  بجمع  الباحث  قام 
 للدراسة، صممت خصيصاً لهذا الغرض.  

الثانوية:   .2 البيانات  المصادر  مصادر  إلى  النظري  الإطار  معالجة  في  الباحث  اتجه  حيث 
والمراجع   الكتب  في  تتمّثل  والتي  والدوريات  الثانوية،  العلاقة،  ذات  والأجنبيّة  العربيّة 

الإنترنت  مواقع  في  والمطالعة  والبحث  العلميّة،  والمجلات  والدراسات  والتقارير،  والمقالات 
 المختلفة التي تناولت موضوع الدراسة. 

 

  :مجتمّع وعينة الدراسة :4.2
 مجتمع الدراسة: ❖

الد مجتمّع  فإن  وأهدافها  الدراسة،  مشكلة  على  جميع بناءً  من  يتكون  المستهدف  راسة 
العاملين في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل الدراسة وهي )المقر الرئيسي، مقر شمال 

( موظفاً موزعين  314غزة، مقر غزة، مقر الوسطي، مقر خانيونس، مقر رفح(، والبالغ عددهم )
 (: 4.1) ( مقرات كما في الجدول رقم6على )

 مجتمّع البحث حسب المسميات الوظيفيّة  :(4.1جدول ) 
 النسبة المئوية العدد  رئيس شعبة  رئيس قسم  مدير دائرة المقر م
 %28.03 88 19 36 33 المقر الرئيسي  .1
 %15.29 48 29 14 5 مقر شمال غزة .2
 %16.88 53 29 18 6 مقر غزة .3
 %12.10 38 23 11 4 مقر الوسطي .4
 %17.20 54 26 22 6 مقر خانيونس .5
 %10.51 33 10 18 5 مقر رفح .6
 %100.00 314 136 119 59 المجموع    

 م.2021المصدر: من إعداد الباحث اعتمّاداً على إحصائيات شركة الكهرباء المبحوثة،  
 
 عينة الدراسة   ❖

ثامبسون   بناء على معادلة ستيفن  الدراسة  كما   Steven Thompsonحدد حجم عينة 
 (Thompson, 2012يأتي: )
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N.حجم المجتمّع : 
P = 0.50: نسبة توفر الخاصية المحايدة 
D 0.05: نسبة الخطأ وتساوي 
Z 1.96وتساوي  0.95المعياريّة المقابلة لمستوى الدلالة : الدرجة 
 

 ( من  الدراسة  عينة  تكونت  السابقة  المعادلة  على  أدني، 173وبناء  كَحَدّ  موظفاً   )
( نسبة  ما  المبحوث،  35ويمثلون  المجتمّع  من  تقريباً  ومناسباً  %(  مقبولًا،  العدد  هذا  ويعتبر 

والتحقق من   التحليل الإحصائيّ،  الدراساتلإجراء  لمثل هذه  استندت الفرضيات، وكافية  وقد   ،
تعتبر كافية إلى ما ورد في   النسبة   :Fraenkel & Wallen, Hyun, 2011)) الباحث بأن هذه 

( فرداً 50( فرد، و)100بأنّ الحد الأدنى الذي يكون القبول به في الدراسات الوصفية هو ) 103
 (.Correlational studiesيّة ) في الدراسات التي تبحث في العلاقة الارتباط 

 العينة التجريبيّة ❖
( استبانةً على  30قام الباحث بتوزيع عينة تجريبية بأسلوب العينة عشوائية مكونة من )

العاملين في مقرات الشركة محل الدراسة، للتحقق من الاتساق الداخليّ، والصدق البنائيّ، وثبات 
تعتبر الخطوة الرئيسة قبل توزيع الاستبانات على عينة الدراسة المقياس لأداة الاستبانة، والتي  

ولم يتمّ إعادة استخدام العينة التجريبية، ومن ثمّ التوزيع من جديد على عينة الدراسة   الأصلية،
   بعد مرور ثلاث أسابيع.

 العينة الفعليّة )الأصليّة(:  ❖
للاختبار؛   الاستبانة  وسلامة  صدق  من  التأكد  العينة  وبعد  طريقة  الباحث  استخدم 

العشوائية الطبقية، والتي تعتبر من أفضل العينات، وأكثرها دقة في تمّثيل المجتمّع الإحصائيّ  
وبذلك؛ وبحسب   المجتمّع،  تمّثل  بسيطة  عينة عشوائيّة  يجوز سحب  والتي لا  المتجانس،  غير 

العينة  لقانون حجم  للدراسة وفقاً  للعينة المطلوبة  المناسبة    الحد الأدنى  العينة  السابق فإنّ حجم 
(173( توزيع  تمّ  لذلك  الأقل،  على  مفرده  شركة  200(  مقرات  في  العاملين  على  استبانة   )

( إلى  الجمع  حصيلة  وصلت  البيانات  جمع  عملية  إتمّام  وبعد  الدراسة،  عينة  ( 178الكهرباء 
( بلغت  استرداد  بنسبة  ه89استبانة،  لمثل  مقبولة  تعتبر  نسبة  وهي  وبذلك  %(،  الدراسات،  ذه 

( 4.2( استبانة، والجدول )178تصبح عينة الدراسة التي تمّ إجراء التحليل الإحصائيّ عليها )
 يوضح توزيع عينة الدراسة ونسبة الاسترداد.

( )
( )  ( ) ppzdN
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شركة الكهرباء محل الدراسة عدد الَستبانات الموزعة والمستردة على مقرات  :(2.4جدول )   

 المقر 
المسمى  
 الوظيفيّ 

عدد أفراد  
المجتمّع 
 المستهدف

حجم العينة 
 المطلوب

عدد 
الَستبانات 

 الموزعة

عدد 
الَستبانات 
 المستردة

 نسبة الَسترداد )%( 

المقر  
 الرئيسي

 18 33 مدير دائرة 
48 

19 
50 

18 
49 

94.7 % 
 % 100.0 20 20 20 36 رئيس قسم % 98

 % 100.0 11 11 10 19 رئيس شعبة 

مقر شمال  
 غزة

 3 5 مدير دائرة 
27 

4 
30 

3 
28 

75.0 % 
 % 100.0 9 9 8 14 رئيس قسم % 93

 % 94.1 16 17 16 29 رئيس شعبة 

 مقر غزة 
 3 6 مدير دائرة 

29 
4 

34 
3 

30 
75.0 % 

% 91.7 11 12 10 18 رئيس قسم % 88  
% 88.9 16 18 16 29 رئيس شعبة   

مقر  
 الوسطي

 2 4 مدير دائرة 
21 

3 
26 

3 
22 

100.0 % 
 % 75.0 6 8 6 11 رئيس قسم % 85

 % 86.7 13 15 13 23 رئيس شعبة 

مقر  
 خانيونس 

 3 6 مدير دائرة 
29 

4 
34 

3 
30 

75.0 % 
% 92.9 13 14 12 22 رئيس قسم % 88  

% 87.5 14 16 14 26 رئيس شعبة   

 مقر رفح 
 3 5 مدير دائرة 

19 
5 

26 
3 

19 
60.0 % 

 % 76.9 10 13 10 18 رئيس قسم % 73
 % 75.0 6 8 6 10 رئيس شعبة 

 % 89.00 178 200 173 314 المجموع
 من إعداد الباحث استناداً إلى عدد الاستبانات الموزعة حسب قانون حجم العينةالمصدر:  

 

 :أداة الدراسة :4.3
وإدارة بعد اطلاع   الإداريّة،  بالجدارات  الخاصة  السابقة  الدراسات  من  عدد  الباحث على 

الحالية،  الدراسة  مع  يتناسب  بما  الاستبانة  بإعداد  قام  فيها،  المستخدمة  والأدوات  الأزمات، 
 ويحقق أهدافها، حيث تتكون من ثلاث أقسام رئيسية هي: 

الأول: الم  القسم  عن  الشخصيّة  البيانات  عن  عبارة  المؤهل وهو  العمر،  )الجنس،  ستجيبين 
 (. العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ 
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الثاني  )القسم  من  ويتكون  الإداريّة(،  )الجدارات  المستقل  المتغير  عن  عبارة  وهو  فقرة،  30:   )
 ( أبعاد: 6موزعة على ) 

 . ( فقرات5ويتكون من ) والتصرف  زجدارة الإنجا  بُعد
 . ( فقرات 5ويتكون من ) جدارة خدمة العملاءبُعد 
 . ( فقرات5ويتكون من ) جدارة الأثر والتأثيربعد 
 فقرات.  (5ويتكون من ) جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ بُعد 
 . ( فقرات5ويتكون من ) جدارة التفكير التحليليّ   بُعد
 ( فقرات. 5ويتكون من ) جدارة الفعالية الشخصيّة  بُعد

 ( فقرة. 25وهو عبارة عن المتغير التابع )إدارة الأزمات(، ويتكون من ) القسم الثالث:
 (. 4.3)   وتكونت أداة الدراسة الاستبانة من ثلاث أقسام رئيسية كما هو موضح في الجدول

 الرئيسة عدد فقرات الَستبانة حسب أقسام أداة الدراسة  :(4.3جدول ) 
 عدد الفقرات عنوان القسم رقم القسم

 5 البيانات الشخصيّة الأول 
 30 أبعاد الجدارات الإداريّة  الثاني
 25 إدارة الأزمات  الثالث 

 يتضح من الجدول السابق أقسام أداة الدراسة، وعدد فقرات كل قسم منها. 
 

 إجراءات تنفيذ الدراسة :4.4
 الخطوات والَجراءات لإتمّام هذه الدراسة حيث كان أهمها:قام الباحث بمجموعة من 

إدارة   .1 الإداريّة،  )الجدارات  الدراسة  بموضوع  المرتبطة  السابقة  الدراسات  على  الاطلاع 
 والاستفادة منها في بناء الاستبانة وصياغة فقراتها.   ،الأزمات( 

توزيع   .2 شركة  لدى  العاملون  وهو  المجتمّع،  بتحديد  الباحث  المحافظات  قام  في  الكهرباء 
المقر الرئيسيّ، مقر شمال غزة، مقر غزة، مقر الوسطي،  الجنوبيّة موزعين على مقراتها )

 (. مقر خانيونس، مقر رفح
 تحديد المجالات الرئيسة التي شملتها الاستبانة.  .3
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كل متغير في الاستبانة.  .4
 ليّة. تمّ تصميم الاستبانة في صورتها الأو  .5
في   .6 المختصين  المحكمين  من  مجموعة  على  ثمّ  المشرف،  على  الاستبانة  الباحث  عرض 

 مجال الدراسة، من أجل اختبار ملاءمتها لجمع البيانات.  
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بناء على آراء المحكمين تمّ تعديل فقرات الاستبانة من حيث الحذف أو الإضافة، لتستقر  .7
 (. 2الاستبانة في صورتها النهائيّة، ملحق )

 يار عينة الدراسة الاستطلاعيّة من أجل التحقق من صدق وثبات أدوات الدراسة. اخت .8
تمّ تطبيق الاستبانة على مجتمّع الدراسة للحصول على الاستجابات بشكل نهائيّ، وقد تمّت   .9

عليها،   الإجابة  الدراسة، وطريقة  من  الغرض  توضيح  التوزيع:  أثناء  التالية  القواعد  مراعاة 
    دقة تدوين الإجابة. وأهمية التعاون في

لتعليمات   .10 المستجيبين  بمراعاة  للاستخدام  صلاحيتها  من  التأكد  بعد  البيانات  جمع  تمّ 
معيار   في  فقط  واحدة  إجابة  ووضع  بدقة،  الاستبانة  كامل  على  الإجابة  وهي:  الاستبانة 

 تدرج الإجابات. 
الرزمة   .11 برامج  استخدم  حيث  الحاسوب،  ذاكرة  إلى  البيانات  )إدخال  ( SPSSالاحصائيّة 

 لتحليل البيانات وإجراء الإحصاء المناسب. 
 معالجة البيانات واستخلاص النتائج والتوصيات والمقترحات.  .12

 دلَلَت صدق وثبات الَستبانة :4.5
تنتمّي  الذي  الاستبانة  أبعاد  قياس  على  قادرة  الفقرات  تكون  أن  يعني  الاستبانة  صدق 

على قادرة  الأبعاد  تكون  وأن  أداة   إليها،  بتطبيق  الباحث  وقام  للاستبانة،  الكلية  الدرجة  قياس 
( من العاملين في مقرات شركة  30الدراسة على عينة تجريبيّة بطريقة العينة العشوائيّة قوامها )

توزيع الكهرباء محل الدراسة، وذلك للتعرف إلى مدى الاتساق الداخليّ والصدق البنائيّ وثبات  
 لإجراءات صدق وثبات الاستبانة.  الاستبانة. وفيما يلي بيان

 صدق المحكمين "الصدق الظاهريّ":  .1
في   المتخصصين  المحكمين  من  عددًا  الباحث  يختار  أن  "هو  المحكمين  بصدق  يقصد 
مجال الظاهرة أو المشكلة موضوع الدراسة" حيث تمّ عرض الاستبانة في صورته الأوليّة على  

هيئة التدريس في جامعات قطاع غزة، وملحق رقم مجموعة من المحكمين، تألفت من أعضاء  
( أسماء السادة المحكمين لمعرفة مدى صدق الاستبانة من حيث المحتوى، وسلامة صياغة 1)

وقد  للدراسة.  الأساسية  الأهداف  تغطية  من  التأكد  بغرض  وذلك  ملاءمتها،  مدى  مع  فقراتها 
في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك   استجاب الباحث لآراء المحكمين وملاحظاتهم وتمّ التعديل

 (. 2( فقرة وفق ملحق رقم )55خرج الإستبيان في صورته النهائيّة )
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 صدق الَتساق الداخليّ:
معاملات   حساب  خلال  من  وذلك  للاستبانة،  الداخليّ  الاتساق  بحساب  الباحث  قام 

والدرجة   الاستبانة،  مجالات  فقرات  من  فقرة  كل  بين  وفق الارتباط  وذلك  نفسه،  للمجال  الكلية 
 الآتي: 

معامل الَرتباط بين كل فقرة من فقرات مجالَت " الَستبانة " والدرجة الكلية للمجال  :(4.4جدول )   
 أبعاد الجدارات الإداريّة 

 م. 

معامل 
 الَرتباط

 م. 

معامل 
 الَرتباط

 م. 
 

معامل 
 الَرتباط

 م. 

معامل 
 الَرتباط

 

معامل 
 الَرتباط

 م. 

معامل 
 الَرتباط

رف 
تص

 وال
جاز

الإن
رة 

جدا
 

لاء
لعم

ة ا
خدم

رة 
جدا

ثير 
والتأ

ثر 
 الأ

دارة
ج

 

مل 
والع

ن 
خري

 الآ
ادة

 قي
دارة

ج
عيّ 

جما
ال

 

يليّ 
تحل

ر ال
فكي

 الت
دارة

ج
ية  

فعال
ة ال

دار
ج

صيّة
شخ

ال
 

1 .558** 1 .871** 1 .927** 1 .718** 1 .715** 1 .766** 
2 .752** 2 .785** 2 .773** 2 .747** 2 .801** 2 .893** 
3 .879** 3 .802** 3 .870** 3 .726** 3 .607** 3 .927** 
4 .841** 4 .640** 4 .933** 4 .665** 4 .779** 4 .875** 
5 .635** 5 .731** 5 .912** 5 .602** 5 .716** 5 .816** 

 إدارة الأزمات 

معامل  م. 
 الَرتباط

معامل  م. 
 الَرتباط

معامل  م. 
 الَرتباط

معامل  م. 
 الَرتباط

 معامل الَرتباط م. 

1 .676** 6 .418* 11 .835** 16 .835** 21 .718** 
2 .818** 7 .812** 12 .829** 17 .874** 22 .619** 
3 .582** 8 .635** 13 .845** 18 .648** 23 .466** 
4 .603** 9 .613** 14 .705** 19 .624** 24 .613** 
5 .459* 10 .547** 15 .849** 20 .537** 25 .475** 

 .(α  ≤0.01*الارتباط دال إحصائيّاً عند مستوى دلالة )*
 .  (α  ≤0.05*الارتباط دال إحصائيّاً عند مستوى دلالة )

 (  0.361" تساوي )28( ودرجة حرية "0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) rقيمة 
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 من الجدول السابق تبين إن: 
( أن معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "أبعاد الجدارات الإداريّة 4.4جدول )يوضح  

معاملات الارتباط  "والدرجة الكلية للمجال التي تنتمّي له الفقرة مرتفعة، ويوضح كذلك أن جميع  
( معنوية  مستوى  عند  إحصائيّاً  دالة  كانت  أبعاد α  ≤05.المبينة  مقياس  أن  يتضح  وبذلك   ،)

الدراسة   أداة  تعتبر  ولذلك  الداخليّ،  الاتساق  صدق  من  جيدة  بدرجة  يتسم  الإداريّة  الجدارات 
   "الاستبانة" صادقة لما وضع لقياسه أبعاد الجدارات الإداريّة.

( حققت ارتباطات مرتفعة  إدارة الأزمات( أن معظم فقرات مقياس )4.4جدول )ويوضح  
" والدرجة الكلية للمجال، وهي دالة عند مستوى معنوية    " إدارة الأزماتبين كل فقرة من فقرات  

(05  .≥  α  وبذلك تعتبر أداة الدراسة "الاستبانة" صادقة لما وضع لقياس ،)وعليه  .  إدارة الأزمات
 فإن فقرات الاستبانة منتمّية وصادقة لقياس ما وضعت لأجل قياسه. 

 الصدق البنائي لمجالَت الَستبانة  
يعدّ الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد 

داة الوصول إليها، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات  الأ
 المحور، والجدول التالي يوضح نتائج الصدق البنائي لمجالات الاستبانة 

 أبعاد الجدارات الإداريّة والدرجة الكلية للمحورنتائج معامل الَرتباط بين درجة كل بعد من  :(4.5جدول ) 
 (.Sig) القيمة الَحتمّالية  للارتباط معامل بيرسون  الأبعاد

 000. **734. جدارة الإنجاز والتصرف 
 000. **885. جدارة خدمة العملاء
 000. **937. جدارة الأثر والتأثير

 000. **842. جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ 
 000. **809. جدارة التفكير التحليليّ 

 000. **921. جدارة الفعالية الشخصيّة 

 .  α  ≤0.01  الارتباط دال إحصائيّاً عند مستوى دلالة*  
 (  0.361" تساوي )28( ودرجة حرية "0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) rقيمة 

 
(، الجدارات الإداريّة  ( نتائج معامل الارتباط بين أبعاد المحور الأول )4.5يتضح من الجدول )

الأول=   )للبعد  تراوحت  البنائي  الصدق  معاملات  أن  إليه  المنتمّية  والبعد   0.734والأبعاد 
)0.937الثالث= الاحتمّال  قيم  جميع  وأن  بنائي،  وجود صدق  إلي  القيم  هذه  وتشير   )Sig.  )

( الدلالة  مستوى  من  أقل  إحصائيّاً،  0.01كانت  دالة  الارتباط  معاملات  أن  على  يدل  وهذا   )
وعليه فإن محاور الاستبانة منتمّية وصادقة لقياس الدرجة الكلية للأداة، وبذلك يكون الباحث قد  
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جميع   تحقق  وتعتبر  الاستبانة،  الدراسة  لأداة  البنائي  والصدق  الداخلي  الاتساق  صدق  من 
مجالات الاستبانة صادقه لما وضعت لقياسه، وتبقي الاستبانة في صورته النهائية تتكون من 

 (. 2) ( فقرة كما في الملحق رقم55)
   إجراءات ثبات الَستبانة:

الباحث من ثبات استبانة   ألفا كرونباختحقق   Cronbach's  الدراسة من خلال معامل 

Alpha Coefficient هي كما  النتائج  وكانت  الذاتي،  والصدق  النصفية،  التجزئة  وطريقة   ،
 (. 4.6مبينة في جدول )

 

 والتجزئة النصفية لقياس ثبات الَستبانة نتائج معامل ألفا كرونباخ والصدق الذاتي  :(4.6جدول ) 

معامل ألفا  عدد الفقرات المجال 
 كرونباخ

الصدق 
 الذاتي* 

 طريقة التجزئة النصفية
الَرتباط قبل 

 التصحيح
الَرتباط بعد 

 التصحيح
 747. 700. 887. 786. 5 والتصرف جدارة الإنجاز

 740. 694. 909. 826. 5 جدارة خدمة العملاء
 929. 881. 964. 929. 5 جدارة الأثر والتأثير 

 654. 589. 851. 724. 5 جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ 
 807. 731. 879. 773. 5 جدارة التفكير التحليليّ 

 925. 878. 951. 904. 5 جدارة الفعالية الشخصيّة
 946. 907. 979. 958. 30 الدرجة الكلية لأبعاد الجدارات الإداريّة 

 945. 905. 974. 949. 25 إدارة الأزمات 
 993. 987. 988. 977. 55 جميع فقرات الَستبانة معاً 

 الصدق الذاتي = الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ*         
 

( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل  4.6واضح من النتائج الموضحة في جدول ) 
الإداريّة الجدارات  )  أبعاد  بين  ما  المحاور  لكافة  تتراوح  بلغت  0.929-0.724حيث  بينما   )

الذاتي مرتفعة لكل مجال  0.958الدرجة الكلية لجميع فقرات المحور ) (. وكذلك قيمة الصدق 
بين ) تتراوح  بلغت  0.964-0.879حيث  بينما   )( (، وهو يعد 0.988لجميع فقرات الاستبانة 

الاختبار معامل صدق  إليه  يصل  أن  يمكن  لما  الأقصى  الحد  الثبات   ،بمثابة  أن  يعنى  وهذا 
مرتفع ودال إحصائيّاً، ومعاملات الثبات )الارتباط بعد التصحيح باستخدام معادلة جتمّان وسبير 
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(، والدرجة الكلية للثبات  0.929-0.654مان براون( حيث تراوحت معاملات الارتباط ما بين )
 ( مما يشير أن المقياس يتسم بدرجة جيدة من الثبات. 0.946)

لمقياس   مرتفعة  كرونباخ  ألفا  معامل  قيمة  الأزماتأن  الكلية    إدارة  الدرجة  بلغت  حيث 
(. وكذلك قيمة الصدق الذاتي مرتفعة حيث بلغت لجميع فقرات  0.977لجميع فقرات المحور )

)الاستبان صدق 0.974ة  معامل  إليه  يصل  أن  يمكن  لما  الأقصى  الحد  بمثابة  يعد  وهو   ،)
وهذا يعنى أن الثبات مرتفع ودال إحصائيّاً، ومعاملات الثبات )الارتباط بعد التصحيح    ،الاختبار 

 ( للثبات  الكلية  للدرجة  الارتباط  معاملات  بلغت  حيث  جتمّان(  معادلة  مما 0.993باستخدام   )
 س يتسم بدرجة جيدة من الثبات. يشير أن المقيا 

(. ويكون الباحث قد تأكد من 2وبذلك تكون الاستبانة في صورتها النهائية كما هي في الملحق )
استبانة الدراسة مما يجعلها على ثقة تامة بصحة الاستبانة، للإجابة على أسئلة صدق وثبات  

 . وتعميمها الدراسة، واختبار فرضياتها، وتحليل وتفسير نتائجها 
 

 Normality Distribution Test  اختبار التوزيع الطبيعي :4.6
الاختبارات الاحصائيّة  إجراء  المراد  للبيانات  الطبيعي  التوزيع  باختبار  القيام  لها من   يتمّ 

، ففي حال كانت البيانات تتبع التوزيع و لا معلميةأأجل تحديد نوع الاختبارات المناسبة معلمية  
نستخدم  طبيعي  توزيع  تتبع  لا  كانت  إذا  أما  المعليمة،  الاختبارات  استخدام  يتمّ  الطبيعي 
الطبيعي  التوزيع  المعلمية في حالة عدم تحقق شرط  كبديل للاختبارات  اللامعلمية،  الاختبارات 

العينات الصغيرة   ( مفردة، 30التي يقل حجمها عن )للبيانات، ولكن ذلك يكون فقط في حال 
( عن  تزيد  التي  العينات  أن  ذكره  الجدير  التوزيع  30ومن  شرط  عن  التخلي  يمكن  مفردة   )

( إلى أنه  Norman, 2010الطبيعي، وذلك وفقاً لما تقره نظرية النهاية المركزية، كما توصل ) 
بغض النظر عن حجم  يمكن استخدام الاختبارات المعلمية مع بيانات مقياس ليكرت الخماسي  

وقد   لا،  أم  الطبيعي  التوزيع  تتبع  البيانات  عن  النظر  وبغض  صغيراً،  أو  كبيراً  تمّ المجتمّع 
 Kolmogorov-Smirnov Test (K-S)   سمرنوف – كولمجوروفأيضاً اختبار    استخدام

مبينة في ، وكانت النتائج كما هي  لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه
 (. 4.7جدول )
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 يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي  :(4.7جدول ) 
 (.Sig)القيمة الَحتمّالية   قيمة الَختبار  المجال

 0.566 0.786 أبعاد الجدارات الإداريّة 
 0.334 0.937 إدارة الأزمات 

( **Z  الجدولية عند )( 2.58( تساوي )0.01مستوى الدلالة.) 
( *Z( الجدولية عند مستوى الدلالة )1.96( تساوي )0.05.) 

 

( جدول  في  الموضحة  النتائج  من  الاحتمّالية  4.7واضح  القيمة  أن   )(Sig.)  جميع  ل
الدراسة   الدلالةأكبر من  متغيرات  ) 0.05)  مستوى   )Sig.>0.05،)   البيانات توزيع  وبذلك فإن 

الطبيعي،   التوزيع  يتبع  المجالات  وفقاً  لهذه  المعلمية  الاختبارات  استخدمت  الدراسة  هذه  وفي 
 للإجابة على فرضيات الدراسة.  للسببين السابق 

  المعالجات الَحصائيّة :4.7

 من أجل معالجة البيانات قام الباحث باستخدام برنامج الرزم الاحصائيّة للعلوم الاجتمّاعية  
(SPSS)  وذلك باستخدام المعالجات الاحصائيّة الآتية : 

 الَختبارات الَحصائيّة المستخدمة في الدراسة :(4.8جدول ) 
 مكونات الَختبار الَختبار المستخدم الرقم

اختبــــــــار لقيــــــــاس صــــــــدق   1
 متغيرات الدراسة

 الاتساق الداخلي من خلال )معامل ارتباط بيرسون( صدق  -
 صدق البناء من خلال )معامل ارتباط بيرسون( -

اختبـــــــارات لقيـــــــاس ثبـــــــات   2
 متغيرات الدراسة

 طريقة ألفاكرونباخ -
 طريقة الصدق الذاتي -
 ( سبيرمان براون وجتمّانالتجزئة النصفية معادلتي )طريقة   -

اختبــــارات لقيــــاس التحليــــل   3
ــرات ــفي لمتغيــ ــاد    الوصــ )ابعــ

 ومحاور الدراسة(

 الجداول التكرارية والنسب المئوية. -
 الوسط الحسابيّ. -
 الوزن النسبيّ. -
 الانحراف المعياريّ. -
- ( واحدة  لعينة  "ت"  لاختبار  One Sample T-testاختبار   )

( التي 3متوسطات الإجابات لأبعاد ومحاور الإستبانة حول القيمة )
 تعبر عن الدرجة المتوسطة.
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 مكونات الَختبار الَختبار المستخدم الرقم
 
 
 
4 

 
 
 

 اختبار فرضيات الدراسة

 (Person correlationsمعامل ارتباط بيرسون) -
المتعدد) - الخطي  الانحدار   Multiple Linearطريقة 

Regression.) 
 البسيط. طريقة الانحدار الخطي  -
مستقلتين) - لعينتين  "ن"  -Independent Samples Tاختبار 

test.) 
 (.ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي) -
- ( مستوىات  LSDاختبار  بين  الفروق  لدلالة  البعدية  للمقارنات   )

 المتغيرات التابعة.



 
 

 

 

 

 

 الفصل الخامس .5
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات  

 مقدمة  ❖
 : الوصف الَحصائي لعينة الدراسة 5.1 ❖
 : المحك المعتمد في الدراسة 5.2 ❖
 نتائج تحليل فقرات أداة الَستبانة ومحاورها: 5.3 ❖
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج: 5.4 ❖
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 الفصل الخامس
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات  

 
 : مقدمة

ل    عرضاً  الفصل  هذا  الدراسة يشتمّل  فرضيات  واختبار  البيانات،  خلال تحليل  من  وذلك   ،
الإجابة عن أسئلة الدراسة، واستعراض أبرز نتائج الاستبانة، والتي تمّ التوصل إليها من خلال 

فقراتها  البيانات  ،  تحليل  على  )والوقوف  على  اشتمّلت  التي  المؤهل الشخصيّة  العمر،  الجنس، 
الوظيفيّ  المسمى  الخدمة،  سنوات  للبيانات    ،(العلميّ،  الاحصائيّة  المعالجات  إجراء  تمّ  لذا 

الدراسة استبانات  من  الاجتمّاعية    ،المجمعة  للدراسات  الاحصائيّة  الرزم  برنامج  استخدام  تمّ  إذ 
(SPSS) .للحصول على نتائج الدراسة التي تمّ عرضها وتحليلها في هذا الفصل   

  :الوصف الإحصائيّ لعينة الدراسة: 5.1 
( خصائص عينة الدراسة وفق الخصائص والبيانات  5.1يعرض الباحث من خلال الجدول رقم ) 

الوظيفيّ من حيث    الشخصيّة المسمى  الخدمة،  سنوات  العلميّ،  المؤهل  العمر،  وفيما   ،الجنس، 
 يلي عرض لخصائص عينة الدراسة. 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة الشخصيّة :(5.1جدول ) 
 النسبة المئوية )%( التكرار  ت المتغيريامستو  المتغير

 الجنس
 78.1 139 ذكر
 21.9 39 أنثي

% 100 178 المجموع  

 العمر

 20.2 36 سنة   30إلى أقل   22من  
 34.8 62 سنة   38إلى أقل من   30من  
 16.3 29 سنة   44إلى أقل من   38من  

 28.7 51 سنة فأكثر  44
 % 100 178 المجموع

 المؤهل العلميّ 
 19.7 35 دبلوم 

 68.0 121 بكالوريوس
 12.4 22 دراسات عليا

 % 100 178 المجموع
 12.4 22 سنوات  5أقل من   سنوات الخدمة
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 ( السابق: 5.1) يبين من الجدول

%( من الإناث،  21.9%( من عينة الدراسية من الذكور، وبينما نسبة )78.1أن ما نسبته )  -
ذلك إلى أن النسبة    ويعزو الباحثوهذا يدل على أن اغلبيه أفراد العينة هم جنس الذكور،  

على  تعتمّد  التي  الجنوبيّة  المحافظات  في  الكهرباء  توزيع  شركة  احصائيات  مع  تتوافق 
العليا، ولطبيعة    كثر من الإناث خاصة في الوظائف في المستوى الإداريّةالعاملين الذكور أ

عمل الشركة الذي يعتمّد على الذكور أكثر من الإناث، وذلك يعود إلى طبيعة عمل الشركة  
خصوصاً في أعمال الصيانة، وتمّديد الشبكات، والزيارات الميدانية لغرض الفحص الدوري،  

ال ربما تناسب الذكور أكثر من الإناث؛ لذا يقتصر عملهن في وتنفيذ المشاريع، وهذه الأعم
والتخطيط، وعلية فإن نسبة الإناث تكون منخفضة إذا ما تمّ    الشركة على الأعمال الإداريّة

( والبالغة  العاملة  القوي  في  الإناث  لمشاركة  المفترضة  النسبة  مع  تقريباً  30.1مقارنتها   )%
الفلسطي للإحصاء  المركزي  توزيع 2020ني،  )الجهاز  شركة  في  الإناث  نسبة  وتبلغ   ،)

 %( تقريباً.  8الكهرباء المحافظات الجنوبيّة )
- ( نسبته  ما  من  20.2أن  اعمارهم  الدراسة  عينة  أقل من    22%( من  وذلك    30إلى  سنة، 

 ( نسبة  وإن  للشركة،  جديدة  فروع  وفتح  التوسع  نتيجة خطة  موظفين جدد  %(  34.8لتعيين 
%( اعمارهم ما  16.3، وبينما نسبة )سنة   38إلى أقل من    30من  ين  تتراوح اعمارهم ما ب

من    38بين   أقل  )  44إلى  ونسبة  من  28.7سنة،  أكثر  أعمارهم  ويعزو  سنة،    %44( 
ذلك إلي أن أغلب الموظفين التحقوا قديماً بالشركة، وأن معظم أفراد الشركة كانوا من  الباحث  

م، وهذا يدل على أن العاملين  1998الموظفين الذين تمّ نقلهم من البلديات حين تأسست عام  
في شركة توزيع الكهرباء محل الدراسة ينتمّون لفئات عمرية مختلفة ومتنوعة، مما يسهم ذلك 

عتمّاد على نتائج الدراسة، وهذا مؤشر على أن هذا التنوع في العمر لدى أفراد  في صحة الا 

 33.1 59 سنوات   10أقل من  -  5
 18.5 33 سنة   15أقل من  –  10

 36.0 64 سنة فأكثر  15من
 % 100 178 المجموع

 المسمى الوظيفيّ 
 18.5 33 مدير / نائب
 42.7 76 رئيس شعبة
 38.8 69 رئيس قسم

 % 100 178 المجموع
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وبذلك   والموضوعية،  الدقة،  من  عالية  درجة  على  وتكون  الإجابات،  على  ينعكس  العينة 
يعكس نتائج منطقية لموضوع الدراسة، ومن الجدول السابق تبين بصورة عامة أن العاملين 

   الفئة العمرية. في الشركة من الشباب من حيث
- ( نسبته  دبلوم،  19.7أن ما  العلميّ  الدراسة مؤهلهم  أفراد عينة  الباحث%( من  ذلك    ويعزو 

إلى أن الشركة قد تأسست قبل ما يزيد عن عقدين من الزمن، وجزء كبير من الموظفين تمّ 
وأيضاّ    دمجهم من البلديات القائمة آنذاك، وغابيتهم كانوا لا يحملون مؤهلات جامعية عالية، 

لوجود بعض الوظائف الفنية لا تحتاج مؤهل علمي مرتفع كفني كهرباء والمحصلين في قسم  
%( مؤهلهم العلميّ بكالوريوس حيث تمّثل نسبة البكالوريوس أكبر نسبة، 68الجباية، ونسبة)
الباحث على    ويعزو  الحصول  لمتطلبات  الأدنى  الحد  هي  البكالوريوس  درجة  أن  إلى  ذلك 

لا سيما تخصصات الهندسة، وكذلك    شركة توزيع كهرباء محافظات غزة   ئف فيأغلب الوظا 
أصبحت هذه الدرجة تمّثل الحد الدني لشغل معظم الوظائف الإشرافيّة، وذلك حسب قانون  

%( حملة المؤهل العلميّ دراسات عليا )ماجستير  12.4الخدمة المدنيّة، وبينما بلغت نسبة )
النتائج   من  ارتفاع  ودكتوراه( ويلاحظ  أيضاً  الدراسة، ويلاحظ  للعينة  العلميّة  المؤهلات  تنوع 

كوادرها  يتمّتع  بأن  الدراسة  محل  الشركة  باهتمّام  مؤشر  وهذا  العليا،  الشهادات  حملة  نسبة 
مدراء   على  تشمل  العينة  لأن  نظراً  منطقية  النسبة  وهذه  ما،  نوعاً  مرتفعة  علمية  بمؤهلات 

المسئ وكبار  والدوائر،  بتحسين الإدارات،  الموظفين  بعض  رغبة  وكذلك  الشركة،  في  ولين 
فتحت   الفلسطينية  الجامعات  معظم  أن  إلى  بالإضافة  مستقبلًا،  والوظيفيّ  العلميّ  مستواهم 
السفر  من  بدلًا  العمل  أثناء  الدراسة  للموظف  يوفر  مما  العليا؛  الدراسات  برامج  من  العديد 

 للخارج. 
- ( نسبته  ما  الدراسة12.4أن  عينة  من  من    %(  أقل  خدمتهم  ونسبة    5سنوات  سنوات، 

%( من عينة الدراسة سنوات  18.5سنوات، ونسبة)  10-5%( سنوات خدمتهم من  33.1)
سنه، وتعد   15%( سنوات خدمتهم أكثر من  36سنة، وبينما)  15أقل من    -10خدمتهم من

م في  طويلة  فترة  أمضوا  والذين  الشركة،  في  العاملين  بين  خبرة  سنوات  فئة  أكبر  جال  هي 
التي   البلديات  من  نقلهم  تمّ  الموظفين  من  كبيرة  أعداد  أن  إلى  ذلك  ويرجع  بالشركة،  العمل 
من   عدد  معها  وانتقل  الخدمة،  فانتقلت  الشركة  وجود  قبل  الكهرباء  شؤون  تدير  كانت 

  5الموظفين وهم موظفين قدامى، وتبين النتائج أن غالبية العينة بعدد سنوات خبرة تزيد عن  
يرجع ولسد   سنوات  المشتركين،  نسبة  ازياد  التشغيل حسب  سياسة  الشركة  اعتمّاد  إلى  ذلك 

بعض الشواغر، وبما يتلاءم من أنظمة، وقوانين ديوان الموظفين العام، ووفقاً للنمو الطبيعي  
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في عدد السكان، وكذلك في خدمات الشركة المقدمة، ويعد ذلك إيجابياً فيما يتعلق بالإجابة  
نة التي تحتاج إلى تلك الخبرة، وهذا يدل على أنهم يتمّتعون بسنوات خبرة  على فقرات الاستبا 

عالية ومتنوعة)قليلة، ومتوسطة، وكبيرة(، بالتالي يكن لدى أفراد عينة الدراسة القدرة والكفاءة  
 اللازمتين لإظهار منطقية نتائج الدراسة. 

- ( نسبته  ما  الوظيفيّ  18.5أن  الدراسة هم من مسماهم  نائب، ونسبة  %( من عينة   / مدير 
(42.7 ( ونسبة  شعبة،  رئيس  الوظيفيّ  مسماهم  فئة  %38.8(  من  الدراسة  عينة  من   )%

ات إدارية مختلفة، وهي  ي رئيس قسم, وهذا يدل على أن المجيبين على الاستبانة من المستو 
تعكس   المئوية  النسب  هذه  أن  كما  الشركة،  في  التنظيمي  الهيكل  مع  وتتناسب  طبيعية 

الوظيفيّة لعينة الدراسة في الشركة محل الدراسة حسب الدرجات الوظيفيّة، حيث  المسميات  
ان العلاقة عكسية بين عدد الوظائف الإشرافيّة واهمية المنصب من الناحية الإداريّة ، وهذا 
مؤشر على أن الإجابات ستكون على درجة عالية من الدقة والموضوعية. وهذا يدل على أن  

الم عدد  بين  النسبة  النسبة  هي  كلها  العينات  مفردات  عدد  إلى  وظيفيّ  مسمى  لكل  فردات 
نفسها بين عدد مفردات هذا المسمى في المجتمّع، وعدد مفردات المجتمّع ككل، وبهذا يكون  
الباحث قد تأكد من تمّثيل العينة لكافة المسميات الوظيفيّة التي يتكون منها المجتمّع؛ كما أن 

 تناسب مع الحدود البشريّة لهذا البحث. تلك المسميات الوظيفيّة ت
 :المحك المعتمّد في الدراسة :5.2

الخماسي   مقياس ليكرت  في  الخلايا طول  تحديد تمّ  فقد الدراسة في المعتمّد المحك  لتحديد
 في  أكبر قيمة على تقسيمه ثمّ  ( ومن4=1-5) المقياس درجات بين المدى حساب خلال من

 أقل( وبعد ذلك تمّ إضافة هذه القيمة إلى  0.80=4/5أي ) الخلية طول على للحصول المقياس
 الخلية، لهذه  الأعلى الحد لتحديد وذلك) صحيح واحد وهي المقياس بداية) المقياس في قيمة

 :التالي الجدول  في موضح هو كما  الخلايا  طول أصبح وهكذا
 يوضح المحك المعتمّد في الدراسة :(5.2جدول ) 

 درجة الموافقة الوزن النسبيّ المقابل له  )المتوسط الحسابيّ( طول الخلية
 ىإل من ىإل من
 قليلة جداً  36% 20% من 1.80 1
 قليلة  52% 36%أكبر من  2.60 1.80أكبر من 
 متوسطة  % 68 52%أكبر من  3.40 2.60أكبر من 
 كبيرة  84% 68%من أكبر  4.20 3.40أكبر من 
 كبيرة جداً  100% 84 %أكبر من  5 4.20أكبر من 

Rescores: Likert, R . (1932). A technique for the measurement of attitudes. Archives of 

Psychology, 140, 52. 
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ترتيب اعتمّد الاستجابة، مستوى  على والحكم الدراسة نتائج ولتفسير على   الباحث 
 وقد  مجال،  كل في الفقرات ومستوى  للاستبيان، المجالات مستوى  على  الحسابيّة  المتوسطات 
 .للدراسة المعتمّد المحك حسب الموافقة درجة حدد الباحث

 

 : نتائج تحليل فقرات أداة الَستبانة ومحاورها :5.3
 "أبعاد الجدارات الإداريّة  "نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالمحور الأول

فيما يلي عرض لنتائج التحليل الإحصائيّ الخاص بالمتغير المستقل أبعاد الجدارات الإداريّة    
النسبيّ  والوزن  المعياريّ،  والانحراف  الحسابيّ،  المتوسط  تمّ حساب  الدراسة، حيث  هذه  ضمن 
المعياريّ،   والانحراف  العام،  الحسابيّ  المتوسط  حساب  ثم  ومن  المتغير،  أبعاد  من  بعد  لكل 

 كانت إذا  ما  لمعرفة   (، One Sample T testلوزن النسبيّ للدرجة الكلية للمتغير، واختبار ) وا
المتوسطة، لدي العاملين في الشركة محل  الموافقة درجة إلى وصلت  قد الاستجابة  درجة  متوسط 
   وفيما يلي توضيح ذلك. الدراسة

 " والتصرف جدارة الإنجاز  نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالبعد الأول " -
الأول"   البعد  لفقرات  الإحصائيّ  التحليل  نتائج  لأهم  عرض  يلي  الإنجاز فيما  جدارة 

" لإجابات المبحوثين العاملين الجدارات الإداريّة    " الذي يندرج تحت المحور الأول"  والتصرف
( فقرات، وتمّ  5، ويتكون البعد من )في شركة توزيع الكهرباء بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسة

)استخدام   واختبار  المعياريّ  والانحراف  والنسبيّ،  الحسابيّ،   One Sample Tالمتوسط 
test،)  (.  5.3النتائج موضحة في جدول )و 

( لكل فقرة من  Tوالَنحراف المعياريّ واختبار )نتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ  :(5.3جدول ) 
 فقرات البعد الأول " جدارة الإنجاز والتصرف "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. )  الترتيب 

درجة  
 الموافقة

1.  

تبحـــــث عـــــن الطـــــرق والوســـــائل  
للوصـــــول التــــي تحســـــن أدائـــــك 

فــــــــــي العمــــــــــل لفعاليــــــــــة إلــــــــــى ا
 والإنجاز.  

 كبيرة جداً  1 000. 32.650 90.00 61. 4.50

2.  
تعمـــــــل علـــــــى مقارنـــــــة نفســـــــك   

بالمنافسين، وتتحـدى الآخـرين 
 لتمّيز.للوصول إلى ا

 كبيرة جداً  3 000. 21.781 85.39 78. 4.27
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. )  درجة   الترتيب

 الموافقة

3.  

ام بالنظـــــام   تســـــعى إلـــــى الاهتمـــــّ
والجـــودة فـــي الإجـــراءات التـــي 
ــة  ــاز أي مهمـــــــ ــا لإنجـــــــ تتبعهـــــــ

 داخل عملك.

 كبيرة جداً  2 000. 27.580 85.62 62. 4.28

4.  
تنمــــــي قـــــــدرتك علـــــــى المبـــــــادرة  

 والإصرار.
 كبيرة  5 000. 21.680 83.03 71. 4.15

5.  
تبــذل جهــد إضــافي للبحــث عــن  

 كل ما هو جديد من معلومات.
 كبيرة جداً  4 000. 22.916 84.04 70. 4.20

 
ــد الأول الدرجـــــة  ــة للبعـــ الكليـــ

 كبيرة جداً   000. 35.068 85.62 49. 4.28 جدارة الإنجاز والتصرف

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.3من جدول )

الأولى " تبحث عن الطرق والوسائل التي تحسن أدائك للوصول إلى  للفقرة  المتوسط الحسابيّ   -
العمل والإنجاز   لفعاليةا )  في  الكلية وهي  ()من  4.50" يساوي  المتوسط  5الدرجة  أن  ( أي 

  ( Sig).القيمة الاحتمّالية  (، وأن  32.650%(، وقيمة الاختبار تساوي)90الحسابيّ النسبيّ )
مما يدل  ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )  ( لذلك تعتبر هذه الفقرة000.تساوي ) 

وهذا يعني درجة الموافقة المتوسطة،  على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في  

شرافيّة هم ذلك إلى أن العاملين في الوظائف الإ  ويعزو الباحثالمرتبة الأولى في هذا البعد.  
تطوير   إلى  يسارعون  لذلك  الشركة،  في  العملية  التجارب  المؤهلين وأصحاب  الموظفين  من 
الأهداف   تحقيق  في  واستخدامها  المبتكرة  والوسائل  الطرق  في  البحث  خلال  من  أنفسهم 
الموضوعة للشركة، من أجل الوصول إلى أعلى أداء ممكن يحقق للشركة الكفاءة والفاعلية  

 لعمل.في انجاز ا
()من 4.15الرابعة " تنمي قدرتك على المبادرة والإصرار " يساوي )للفقرة  المتوسط الحسابيّ   -

وهي   الكلية  )5الدرجة  النسبيّ  الحسابيّ  المتوسط  أن  أي  الاختبار  83.03(  وقيمة   ،)%
وأن  21.680تساوي) الاحتمّالية  (،  )   (Sig).القيمة  الفقرة 000.تساوي  هذه  تعتبر  لذلك   )  

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  ،  (α  ≤05.إحصائيّاً عند مستوى دلالة ) دالة  
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل  درجة الموافقة المتوسطة،  الفقرة قد زاد عن  
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حصول هذه الفقرة على نسبة مرتفعة، ولكنها    أفراد العينة على هذه الفقرة، ويلاحظ الباحث 
ويعزو الباحث    فقرة، في هذا البعد وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأخيرة في هذا البعد. أقل  

إلى   الإشرافيّةحرص  ذلك  الوظائف  في  للقيام   العاملين  المبادرة  زمام  أخذ  إلى  الشركة  في 
بأعمال أكثر مما هو مطلوب أو متوقع في الوظيفة، وكذلك انجاز أشياء جديدة من شأنها 

 طور نتائج العمل وتجنب المشاكل أو تخلق فرصاً جديدة في المستقبل. أن تحسن أو ت
لبعد" الحسابيّ  المتوسط  بلغ  قد  عام  والتصرف  وبشكل  الإنجاز  )  جدارة  )من    (4.28" 

الكلية   يساوي 5الدرجة  نسبي  وبوزن   ،)  (85.62( )ت(  اختبار  وقيمة  وأن   ،(%35.068(، 
الاحتمّالية   )  (Sig).القيمة  دال (  000.تساوي   " والتصرف  الإنجاز  جدارة  بعد  يعتبر  لذلك 

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال (،  α  ≤.  05) إحصائيّاً عند مستوى دلالة
قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد 

ذلك إلى ذلك إلى سعي الشركة   ويعزو الباحث  الإنجاز والتصرف.العينة على فقرات بعد جدارة  
والطرق   الأساليب  استخدام  وكذلك  العمل،  بإتقان  الاهتمّام  من خلال  الإنجاز  نحو  التوجه  إلى 
ممكن،  أداء  أفضل  لتحقيق  العمل  داخل  والجودة  بالنظام  والاهتمّام  العمل،  انجاز  في  الحديثة 

 ل على المعلومات التي تمّكنها من التنبؤ بالمستقبل.بالإضافة الى الاهتمّام بالحصو 
( حيث أظهرت هذه الدراسة مدى 2020هذه النتائج مع دراسة )رشاد، وعباس،    واتفقت

 الإنجاز والتصرف بدرجة كبيرة.توافر بُعد جدارة 
)حمدان،    واختلفت كدراسة  الدراسات  بعض  )سفر،  2021مع  ودراسة  حيث  2017(   )

الإنجاز والتصرف جاء بدرجة  حسب عينة تلك الدراسة على أن بُعد جدارة    جاءت درجة الموافقة
 متوسطة. 

 " جدارة خدمة العملاء نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالبعد الثاني " -
"    جدارة خدمة العملاءفيما يلي عرض لأهم نتائج التحليل الإحصائيّ لفقرات البعد الثاني"  

الأول" المحور  تحت  يندرج  الإداريّة    الذي  في شركة الجدارات  العاملين  المبحوثين  " لإجابات 
( فقرات، وتمّ استخدام  5، ويتكون البعد من )توزيع الكهرباء بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسة 

النتائج و   (،One Sample T testالمتوسط الحسابيّ، والنسبيّ، والانحراف المعياريّ واختبار )
 (. 5.4موضحة في جدول )
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( لكل فقرة من  Tوالَنحراف المعياريّ واختبار )نتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ  :(5.4جدول ) 
 فقرات البعد الثاني " جدارة خدمة العملاء "  

المتوسط   الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف 
 المعياريّ 

المتوسط  
الحسابيّ 

 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

وتتفهم    .1 للآخرين  بعناية  تستمّع 
 وأفكارهم. مطالبهم 

4.39 0.69 87.75 26.834 .000 1 
كبيرة 

 جداً 

2.  
الطرق   أفضل  عن  تبحث 
أفضل  خدمة  لتقديم  والوسائل 

 للعملاء. 
4.37 0.67 87.42 27.284 .000 2 

كبيرة 
 جداً 

اكتشاف    .3 على  جهودك  تركز 
 وتلبية احتياجات العملاء. 

 كبيرة  3 000. 21.409 83.82 0.74 4.19

مع    .4 وتتفهم  تتعاطف  العملاء 
 مشاعرهم وأولوياتها. 

 كبيرة  5 000. 22.987 82.58 0.66 4.13

5.  
قبل  للعملاء  بعانية  تُصغي 
أو   بشأنهم  الأحكام  إصدار 

 العلاقة معهم. 
 كبيرة  4 000. 23.996 83.71 0.66 4.19

 
الثاني  للبعد  الكلية  الدرجة 

 جدارة خدمة العملاء
كبيرة   000. 31.930 85.06 0.52 4.25

 جداً 

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.4من جدول )

الحسابيّ   - " يساوي  للفقرة  المتوسط  بعناية للآخرين وتتفهم مطالبهم وأفكارهم  " تستمّع  الأولى 
%(، وقيمة  87.75( أي أن المتوسط الحسابيّ النسبيّ )5()من الدرجة الكلية وهي  4.39)

( لذلك تعتبر هذه 000.تساوي )  (Sig).القيمة الاحتمّالية  (، وأن  26.834الاختبار تساوي)
)  الفقرة دلالة  مستوى  عند  إحصائيّاً  درجة  ،  (α  ≤05.دالة  متوسط  أن  على  يدل  مما 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  درجة الموافقة المتوسطة،  الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى في هذا  

الباحثالبعد.   للعملاء    ويعزو  أفضل  خدمة  بتقديم  الكهرباء  توزيع  شركة  اهتمّام  إلى  ذلك 
 . هم حسب حاجاتهم ورغباتهم ومتطلبات

الرابعة " تتعاطف مع العملاء وتتفهم مشاعرهم وأولوياتها " يساوي  للفقرة  المتوسط الحسابيّ   -
%(، وقيمة  82.58( أي أن المتوسط الحسابيّ النسبيّ )5()من الدرجة الكلية وهي  4.13)
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( لذلك تعتبر هذه 000.تساوي )  (Sig).القيمة الاحتمّالية  (، وأن  22.987الاختبار تساوي)
م  الفقرة عند  إحصائيّاً  )دالة  دلالة  درجة  ،  (α  ≤05.ستوى  متوسط  أن  على  يدل  مما 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  درجة الموافقة المتوسطة،  الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
الباحث الفقرة، ويلاحظ  هذه  العينة على  أفراد  قبل  من  نسبة    كبيرة  على  الفقرة  هذه  حصول 

 البعد وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأخيرة في هذا البعد.مرتفعة، ولكنها أقل فقرة، في هذا  
ذلك إلى اهتمّام العاملين في شركة توزيع الكهرباء بالجانب العاطفي والإنساني   ويعزو الباحث 

التعامل مع العملاء وذلك بسبب الظروف الصعبة الاقتصاديّة والاجتمّاعيّة التي يمر   أثناء 
 بها سكان قطاع غزة.

)من الدرجة    (4.25" )  جدارة خدمة العملاء  قد بلغ المتوسط الحسابيّ لبعد "  وبشكل عام
يساوي 5الكلية   نسبي  وبوزن   ،)  (85.06( )ت(  اختبار  وقيمة  القيمة وأن    ،(%31.930(، 

بعد  000.تساوي )  (Sig). الاحتمّالية   يعتبر  لذلك  العملاء(  " دال إحصائيّاً عند   جدارة خدمة 
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال قد زاد عن (،  α  ≤.  05) مستوى دلالة

درجة الموافقة المتوسطة، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على 
العملاءفقرات بعد   الباحث  .جدارة خدمة  الك  ويعزو  إلى الاهتمّام  الشركة في ذلك  بير من قبل 

خدمة العملاء وتفهم أفكارهم، وتحديد الاحتياجات الحقيقية للعملاء خاصة الاحتياجات النفسيّة، 
مشاعرهم،  على  والحرص  الشركة،  داخل  المتاحة  الإمكانات  وفق  العملاء  احتياجات  وتلبية 

من قبل الشركة    والبحث عن أفضل الطرق لتقديم أفضل خدمة لهم، وكذلك النظرة بعيدة المدى
 .لمواجهة مشاكل العملاء

 ( ودراسة  2020( ودراسة )رشاد، وعباس، 2020هذه النتائج مع دراسة )الدباس،  واتفقت
جدارة  2018)أحمد،   بُعد  توافر  مدى  الدراسات  هذه  أظهرت  حيث  والجدارة (  العملاء  خدمة 

 الإنسانية بدرجة كبيرة. 
( حيث جاءت درجة الموافقة حسب عينة تلك الدراسة  2017مع دراسة )سفر،    واختلفت

 خدمة العملاء أو تفهم الأخرين جاءت بدرجة متوسطة. على أن بُعد جدارة 
 " جدارة الأثر والتأثير نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالبعد الثالث "

"    "جدارة الأثر والتأثير  البعد الثالثفيما يلي عرض لأهم نتائج التحليل الإحصائيّ لفقرات  
الأول" المحور  تحت  يندرج  الإداريّة    الذي  في شركة الجدارات  العاملين  المبحوثين  " لإجابات 

( فقرات، وتمّ استخدام  5، ويتكون البعد من )توزيع الكهرباء بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسة 
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النتائج و   (،One Sample T testيّ واختبار )المتوسط الحسابيّ، والنسبيّ، والانحراف المعيار 
 (. 5.5موضحة في جدول )

( لكل فقرة من  Tنتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ والَنحراف المعياريّ واختبار ) :(5.5جدول ) 
 فقرات البعد الثالث " جدارة الأثر والتأثير "  

المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

1.  
تتمّتــــع بقــــدرة عاليــــة فــــي التــــأثير 

 على الآخرين.
4.29 0.73 85.84 23.555 .000 1 

كبيرة 
 جداً 

2.  
تشعر بأن لديك قدرة عالية على 

 الآخرين.اقناع 
4.23 0.73 84.61 22.578 .000 2 

كبيرة 
 جداً 

3.  
ــاً علــــى نشــــر مكانــــة  تعمــــل دائمــ
ــا  ــان دورهــــــــــــ ــة، وبيــــــــــــ المؤسســــــــــــ

 الاستراتيجي.
 كبيرة  3 000. 21.159 83.71 0.75 4.19

4.  
يوجد لديك قدرة على بنـاء شـبكة 
علاقــــــــات واتصــــــــالات لتحقيــــــــق 

 أهداف العمل.
 كبيرة  4 000. 18.181 81.57 0.79 4.08

5.  
تســـــــــــــاهم فـــــــــــــي بنـــــــــــــاء شـــــــــــــبكة 

العمـلاء وتحـافظ   <.علاقات
 عليها.

 كبيرة  5 000. 14.658 79.89 0.91 3.99

 
الدرجــــة الكليــــة للبعــــد الثالــــث 

 كبيرة   000. 26.980 83.12 0.57 4.16 جدارة الأثر والتأثير

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.5من جدول )

الحسابيّ   - تتمّتع  للفقرة  المتوسط   " يساوي الأولى   " الآخرين  على  التأثير  في  عالية  بقدرة 
%(، وقيمة  85.84( أي أن المتوسط الحسابيّ النسبيّ )5()من الدرجة الكلية وهي  4.29)

تساوي) وأن  23.555الاختبار  الاحتمّالية  (،  )  (Sig).القيمة  تعتبر  000.تساوي  لذلك   )
الفقرة مما يدل على أن متوسط درجة  ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )   هذه 

عن   زاد  قد  الفقرة  لهذه  المتوسطة،  الاستجابة  الموافقة  موافقة  درجة  هناك  أن  يعني  وهذا 
بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى  

اء بتنمية قدرات العاملين  ذلك إلى اهتمّام شركة توزيع الكهرب  ويعزو الباحثفي هذا البعد.  
وذلك لعملهم المستمّر مع الجمهور والحاجة لزيادة قدرتهم على إقناع العاملين وخاصة أنها  
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للثقافة الخاطئة   خدمة يظن الكثير ويعتقد أن استهلاكها لا يترتب عليه دفع مباشر وذلك 
لا   الاقتصاديّ  الوضع  وان  مدعومة،  وأنها  حكوميّة  شركة  بأنها  بالدفع،  والسائدة  يسمح 

 بالتالي هناك حاجة لتنمية قدرات العاملين في التأثير على الآخرين. 
الحسابيّ   - وتحافظ  للفقرة  المتوسط  العملاء  مع  علاقات  شبكة  بناء  في  تساهم   " الخامسة 

( يساوي   " وهي   (3.99عليها  الكلية  الدرجة  النسبيّ  5)من  الحسابيّ  المتوسط  أن  أي   )
وقيمة  79.89) تساوي)%(،  وأن  14.658الاختبار  الاحتمّالية  (،  تساوي   (Sig).القيمة 
مما يدل على ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )   ( لذلك تعتبر هذه الفقرة000.)

وهذا يعني أن درجة الموافقة المتوسطة،  أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
حصول هذه    قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، ويلاحظ الباحث هناك موافقة بدرجة كبيرة من  

المرتبة   في  ترتيبها  جاء  وبذلك  البعد  هذا  في  فقرة،  أقل  ولكنها  مرتفعة،  نسبة  على  الفقرة 
ذلك إلى قدرة الشركة على بناء شبكة علاقات ودية    ويعزو الباحثالأخيرة في هذا البعد.  

الش تساعد  العملاء  مع  اتصالات  شبكة  وكذلك  أو  بالعمل،  متعلقة  أهداف  تحقيق  في  ركة 
 المحافظة على تلك العلاقات التي تخدم مصالحها في المستقبل. 

" لبعد  الحسابيّ  المتوسط  بلغ  قد  الأثر والتأثيروبشكل عام  الدرجة    (4.16" )جدارة  )من 
يساوي 5الكلية   نسبي  وبوزن   ،)  (83.12( )ت(  اختبار  وقيمة  وأن  %26.980(،  القيمة  (, 

)  (Sig). حتمّالية  الا بعد  000.تساوي  يعتبر  لذلك  والتأثير(  الأثر  عند   جدارة  إحصائيّاً  دال   "
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال قد زاد عن (،  α  ≤.  05)  مستوى دلالة

على  العينة  أفراد  قبل  من  كبيرة  بدرجة  موافقة  هناك  أن  يعني  وهذا  المتوسطة،  الموافقة  درجة 
ذلك إلى أن الشركة وطبيعة عملها والتحديات    ويعزو الباحث.  جدارة الأثر والتأثيرفقرات بعد  

التي تواجهها سواء في عدم الدعم الخارجيّ لها وزيادة نسبة الفاقد وحاجتها لتوريد مبالغ كبيرة 
علاقات   بناء  على  وقادرين  مؤثرين  عاملين  وجود  يترتب  عليها  والالتزامات  للديون  سداد 

الحقيقي والوضع  بالرؤية  العامة  لإقناع  في    واتصالات  استمّرارها  وضرورة  وحاجاتها  للشركة 
 العمل. 

( حيث جاءت درجة الموافقة حسب عينة  2017نتائج هذه الدراسة مع دراسة )سفر،    واختلفت
جدارة   بُعد  أن  على  الدراسة  مع تلك  النتيجة  هذه  تتفق  بينما  منخفضة،  بدرجة  جاءت  التأثير 

 معظم الدراسات السابقة المستخدمة في تلك الدراسة. 
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 "جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ  نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالبعد الرابع " -
الأول" البعد  لفقرات  الإحصائيّ  التحليل  نتائج  لأهم  عرض  يلي  الإنجاز فيما  جدارة 

الأول"والتصرف المحور  يندرج تحت  الذي  الإداريّة    "  العاملين الجدارات  المبحوثين  " لإجابات 
( فقرات، وتمّ  5، ويتكون البعد من )الكهرباء بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسةفي شركة توزيع  

)استخدام   واختبار  المعياريّ  والانحراف  والنسبيّ،  الحسابيّ،   One Sample Tالمتوسط 
test،)  (.  5.6النتائج موضحة في جدول )و 

( لكل فقرة من  Tنتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ والَنحراف المعياريّ واختبار ) :(5.6جدول ) 
 فقرات البعد الرابع " جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ " 

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. )  الترتيب 

درجة  
 الموافقة

1.  
على  وقدرة  رغبة  لديك  يوجد 

 قيادة الآخرين.
4.48 0.62 89.66 31.820 .000 1 

كبيرة 
 جداً 

2.  
تحمل   على  عالية  بقدرة  تتمّتع 
 المسئوليات وعدم التهرب منها.

4.48 0.60 89.66 32.792 .000 2 
كبيرة 
 جداً 

3.  
الانفرادي،  العمل  تتجنب 

 وتفضل العمل ضمن فريق. 
 كبيرة  5 000. 19.446 83.15 0.79 4.16

4.  
التنسيق   على  بقدرة  تتمّتع 

 والتوافق داخل فريق العمل. 
 كبيرة  3 000. 23.039 83.26 0.67 4.16

5.  
تتعاون مع المؤسسة على تنمية 

 كبيرة  4 000. 20.023 83.26 0.77 4.16 وتطوير الذات. 

 
الدرجة الكلية للبعد الرابع جدارة  
  000. 35.949 85.80 0.48 4.29 قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ 

كبيرة 
 جداً 

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.6من جدول )

الحسابيّ   - يساوي  للفقرة  المتوسط   " الآخرين  قيادة  على  وقدرة  رغبة  لديك  يوجد   " الأولى 
وهي    (4.48) الكلية  الدرجة  أي  5)من   )( النسبيّ  الحسابيّ  المتوسط  %(،  89.66أن 

تساوي) الاختبار  وأن  31.820وقيمة  الاحتمّالية  (،  )  ( Sig).القيمة  لذلك 000.تساوي   )
الفقرة )  تعتبر هذه  دلالة  متوسط  ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى  أن  يدل على  مما 

وهذا يعني أن هناك موافقة  درجة الموافقة المتوسطة،  درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
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بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى  
 في هذا البعد. 

الباحث تفض  ويعزو  التي  البشرية  الطبيعة  إلى  قيادة ذلك  ضمن  والعمل  الترقية  ل 
 المؤسسة، كما ان خبرة العاملين الطويلة ومؤهلاتهم تؤهلهم للرغبة في قيادة الشركة. 

الحسابيّ   - "  للفقرة  المتوسط  فريق  العمل ضمن  وتفضل  الانفرادي،  العمل  تتجنب   " الثالثة 
( وهي    (4.16يساوي  الكلية  الدرجة  الحسابيّ  5)من  المتوسط  أن  أي  النسبيّ  ( 

تساوي 83.15) الاختبار  وقيمة  الاحتمّالية  (، وأن  19.446)  %(،  تساوي    (Sig).القيمة 
مما يدل على ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )   ( لذلك تعتبر هذه الفقرة000.)

وهذا يعني أن درجة الموافقة المتوسطة،  أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
حصول هذه    هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، ويلاحظ الباحث 

الم في  ترتيبها  جاء  وبذلك  البعد  هذا  في  فقرة،  أقل  ولكنها  مرتفعة،  نسبة  على  رتبة  الفقرة 
البعد.   هذا  في  الباحثالأخيرة  تتطلب    ويعزو  التي  الشركة وطبيعة عملها  إلى رؤية  ذلك 

بعض  هناك  أن  وخاصة  فرديّ  عمل  وليس  وفرق  عمل  مجموعات  وفق  المهام  انجاز 
 الأعمال التي يترتب عليها مخاطر، وتتطلب العمل الجماعيّ. 

لبعد" الحسابيّ  المتوسط  بلغ  قد  عام  قياد  وبشكل  الجماعيّ جدارة  والعمل  الآخرين  "    ة 
الكلية    (4.29) الدرجة  يساوي 5)من  نسبي  وبوزن  اختبار)ت( 85.80)  (،  وقيمة   ،)%
الاحتمّالية  وأن    ،(35.949) )  (Sig). القيمة  بعد  000.تساوي  يعتبر  لذلك  قيادة (  جدارة 

الجماعيّ  والعمل  دلالة  الآخرين  إحصائيّاً عند مستوى  دال   " (05  .≥  α  ،) أن يدل على  مما 
متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة، وهذا يعني أن هناك 

 . جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات بعد  
ميّة وقدرتهم العالية على خبرة العاملين الطويلة في العمل ومؤهلاتهم العل  ذلك إلى  ويعزو الباحث 

 تحمل المسئولية فإن ذلك يدعو إلى زيادة جدارة قيادة الآخرين.
( حيث أظهرت هذه الدراسة مدى توافر  2020هذه النتائج مع دراسة )المجايدة،    واتفقت

 جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ بدرجة كبيرة.  بُعد 
)حمدان،    واختلفت دراسة  تلك  2021مع  عينة  حسب  الموافقة  درجة  جاءت  حيث   )

بُعد   أن  على  بدرجة الدراسة  جاءت  الفريق  قيادة  أو  الجماعيّ  والعمل  الآخرين  قيادة  جدارة 
 متوسطة. 
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 "  دارة التفكير التحليليّ ج نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالبعد الخامس " -

الأول"   البعد  لفقرات  الإحصائيّ  التحليل  نتائج  لأهم  عرض  يلي  التفكير فيما  جدارة 
المحور الأول"  التحليليّ  يندرج تحت  الذي  العاملين الجدارات الإداريّة    "  المبحوثين  " لإجابات 

( فقرات، وتمّ  5، ويتكون البعد من )في شركة توزيع الكهرباء بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسة
)استخدام   واختبار  المعياريّ  والانحراف  والنسبيّ،  الحسابيّ،   One Sample Tالمتوسط 

test،)  (.  5.7النتائج موضحة في جدول )و 
( لكل فقرة من  Tوالَنحراف المعياريّ واختبار )نتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ  :(5.7جدول ) 

 فقرات البعد الخامس " جدارة التفكير التحليليّ " 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

1.  
أداء أي   قبل  تقوم بوضع خطة 

 مهمة عمل. 
4.38 .70 87.53 26.076 .000 1 

كبيرة 
 جداً 

2.  
في   العلميّة  الأساليب  تتبع 
اتخاذ   قبل  المشكلات  تحليل 

 قرار حلها. 
4.25 .61 84.94 27.432 .000 2 

كبيرة 
 جداً 

3.  
أولوياتك  تصنيف  على  تعمل 
ومهم   عاجل  هو  ما  بين  وتمّيز 

 أو غير ذلك. 
4.23 .73 84.61 22.578 .000 3 

كبيرة 
 جداً 

4.  
أجزاء  إلى  عمل  أي  تقسم 

 صغيرة لسهولة فهمه وانجازه.
 كبيرة  4 000. 23.659 83.48 66. 4.17

5.  
في   العلميّة  الأساليب  تتبع 

 التحليل لفهم المواقف. 
 كبيرة  5 000. 21.065 82.13 70. 4.11

 
الخامس   للبعد  الكلية  الدرجة 

  000. 33.093 84.54 49. 4.23 جدارة التفكير التحليليّ 
كبيرة 
 جداً 

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.7من جدول )

الحسابيّ   - يساوي  للفقرة  المتوسط   " عمل  مهمة  أي  أداء  قبل  خطة  بوضع  تقوم   " الأولى 
%(، وقيمة  87.53( أي أن المتوسط الحسابيّ النسبيّ )5()من الدرجة الكلية وهي  4.38)

تساوي) وأن  26.076الاختبار  الاحتمّالية  (،  )  (Sig).القيمة  تعتبر 000.تساوي  لذلك   )
الفقرة )  هذه  دلالة  إحصائيّاً عند مستوى  درجة  ،  ( α  ≤05.دالة  متوسط  أن  يدل على  مما 
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عن   زاد  قد  الفقرة  لهذه  المتوسطة،  الاستجابة  الموافقة  موافقة  درجة  هناك  أن  يعني  وهذا 
الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى  بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه  

 في هذا البعد. 
ذلك إلى أن العمل الإداريّ في كل المنظمات يتطلب رسم مسار لمستقبل   ويعزو الباحث 

 العمل لتحديد أهداف العمل وبالتالي يكون الإنجاز أفضل وأكثر دقة. 
الحسابيّ   - فللفقرة  المتوسط  العلميّة  الأساليب  تتبع   " " الخامسة  المواقف  لفهم  التحليل  ي 

( وهي    (4.11يساوي  الكلية  الدرجة  النسبيّ  5)من  الحسابيّ  المتوسط  أن  أي   )
تساوي)82.13) الاختبار  وقيمة  وأن  %21.065(،  الاحتمّالية  (،  تساوي   (Sig).القيمة 
مما يدل على ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )   ( لذلك تعتبر هذه الفقرة000.)

وهذا يعني أن درجة الموافقة المتوسطة،  أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
حصول هذه    هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، ويلاحظ الباحث 

الم في  ترتيبها  جاء  وبذلك  البعد  هذا  في  فقرة،  أقل  ولكنها  مرتفعة،  نسبة  على  رتبة  الفقرة 
ذلك إلى القدرة العالية التي يتمّتع بها العاملين بسبب   ويعزو الباحثالأخيرة في هذا البعد.  

 خبرتهم الواسعة في مجال العمل. 
لبعد" الحسابيّ  المتوسط  بلغ  قد  عام  التحليليّ    وبشكل  التفكير  )جدارة  )من   ( 4.23" 

الكلية   يساوي 5الدرجة  نسبي  وبوزن  وقيمة  84.54)  (،   ،)% ( )ت(  وأن 33.093اختبار   ,)
الاحتمّالية   )  (Sig).القيمة  "000.تساوي  بعد  يعتبر  لذلك  التحليليّ (  التفكير  دال جدارة   "

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال (،  α  ≤.  05)  إحصائيّاً عند مستوى دلالة
قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد 

بعد   فقرات  على  التحليليّ العينة  التفكير  الباحث  .جدارة  توزيع   ويعزو  شركة  قدرة  إلى  ذلك 
ديد التخصصات اللازمة لكل مهمة وتصنيف الأولويات  الكهرباء على تحليل العمل وتقسيمه وتح

 وتحليل المشكلات والمواقف والتعامل العلميّ قبل اتخاذ أي قرار. 
الدراسات كدراسة )رشاد، وعباس،    اتفقت النتائج مع بعض  ( حيث أظهرت  2020هذه 

 جدارة التفكير التحليليّ بدرجة كبيرة.  هذه الدراسة مدى توافر بُعد 
)حمدان،    واختلفت كدراسة  الدراسات  بعض  مع  النتائج  )الزهراني،  2021هذه  ودراسة   )

( حيث جاءت درجة الموافقة حسب عينة تلك الدراسات على أن 2018( ودراسة )أحمد،  2012
 جدارة التفكير التحليليّ جاءت بدرجة منخفضة. بُعد 
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 " جدارة الفعالية الشخصيّة  قرات المتعلقة بالبعد السادس "نتائج تحليل الف -

  جدارة الفعالية الشخصيّة فيما يلي عرض لأهم نتائج التحليل الإحصائيّ لفقرات البعد الأول"  
" لإجابات المبحوثين العاملين في شركة  الجدارات الإداريّة    " الذي يندرج تحت المحور الأول"

( فقرات، وتمّ استخدام  5، ويتكون البعد من )بالمحافظات الجنوبيّة محل الدراسة توزيع الكهرباء  
النتائج و   (،One Sample T testالمتوسط الحسابيّ، والنسبيّ، والانحراف المعياريّ واختبار )

 (. 5.8موضحة في جدول )
( لكل فقرة من  Tالمتوسط الحسابيّ والنسبيّ والَنحراف المعياريّ واختبار )نتائج  :(5.8جدول ) 

 فقرات البعد السادس " جدارة الفعالية الشخصيّة " 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

1.  
ذاتــــــــك وســـــــــلوكك تــــــــتحكم فــــــــي 

بطريقة فعالة عند الاسـتفزاز مـن 
 الآخرين

 كبيرة جداً  1 000. 24.191 86.63 73. 4.33

2.  
تــتحكم وتضــبط مشــاعرك بشــكل 
ايجــــابي عنــــد مقابلــــة عــــداء مــــن 

 الآخرين.
 كبيرة جداً  1 000. 26.855 86.63 66. 4.33

3.  
ــد لــــديك قــــدرة علــــى تحقيــــق  توجــ
وإظهـــــــــار الثقـــــــــة بـــــــــالنفس فـــــــــي 

 التحديات المتزايدة.مواجهة  
 كبيرة  5 000. 22.526 83.48 70. 4.17

4.  
تتمّتــع بقــدرة عاليــة علــى التكيــف 
ــة فــــي ظــــل تنــــوع  والعمــــل بفعاليــ

 الظروف والأشخاص.
 كبيرة جداً  4 000. 26.526 84.04 60. 4.20

5.  
ــات  ــع احتياجـــ ــك مـــ تكيـــــف أفعالـــ
وأولويــــــــات وأهــــــــداف المنظمــــــــة، 

 وتعززها.
 كبيرة جداً  3 000. 25.797 84.49 63. 4.22

جدارة   السادس  للبعد  الكلية  الدرجة 
 كبيرة جداً   000. 34.402 85.06 49. 4.25 الفعالية الشخصيّة
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 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.8من جدول )
الأولى " تتحكم في ذاتك وسلوكك بطريقة فعالة عند الاستفزاز من  للفقرة  المتوسط الحسابيّ   -

( أي أن المتوسط الحسابيّ النسبيّ  5)من الدرجة الكلية وهي    ( 4.33يساوي )الآخرين "  
(، وكذلك المتوسط الحسابيّ للفقرة الثانية "  24.191%(، وقيمة الاختبار تساوي)86.63)

(من 4.33تتحكم وتضبط مشاعرك بشكل ايجابي عند مقابلة عداء من الآخرين "يساوي )
وهي   الكلية  أن  5الدرجة  أي   )( النسبيّ  الحسابيّ  الاختبار  86.63المتوسط  وقيمة   ،)%

الفقرة 000.تساوي )   (Sig).القيمة الاحتمّالية  (، وأن  26.855تساوي) تعتبر هذه  لذلك   )  
( دلالة  مستوى  عند  إحصائيّاً  الاستجابة  ،  (α  ≤05.دالة  درجة  متوسط  أن  على  يدل  مما 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة  درجة الموافقة المتوسطة،  لهذه الفقرتان قد زاد عن  
جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرتان، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى في هذا  

ائف الإشرافيّة في الشركة على ضبط  ذلك إلى قدرة العاملين في الوظ   ويعزو الباحثالبعد.  
النفس والتحكم في الذات من خلال السيطرة على المشاعر وكبت التصرفات السلبية عندما 
متأزمة،   ظروف  في  يعمل  عندما  أو  الآخرين  من  العداء  أو  بالمعارضة  يواجه  أو  يثأر 

 ويظهر ذلك من خلال تحمل الضغط، والمحافظة على الهدوء. 
الحسابيّ   - في  للفقرة  المتوسط  بالنفس  الثقة  وإظهار  تحقيق  على  قدرة  لديك  توجد   " الثالثة 

( أي أن المتوسط  5)من الدرجة الكلية وهي    (4.17مواجهة التحديات المتزايدة " يساوي )
القيمة الاحتمّالية  (، وأن  22.526)  %(، وقيمة الاختبار تساوي 83.48الحسابيّ النسبيّ )

.(Sig)   ( تعتبر000.تساوي  لذلك  الفقرة  (  )   هذه  دلالة  مستوى  عند  إحصائيّاً   ≤05.دالة 
α)  ،  عن زاد  قد  الفقرة  لهذه  الاستجابة  درجة  متوسط  أن  على  يدل  الموافقة  مما  درجة 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة،  المتوسطة،  
الباحث البعد    ويلاحظ  هذا  في  فقرة،  أقل  ولكنها  مرتفعة،  نسبة  على  الفقرة  هذه  حصول 

ذلك إلى أن العاملين    ويعزو الباحثوبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأخيرة في هذا البعد.  
الملقاة   الضغوط  مواجهة  في  أنفسهم  في  الثقة  لديهم  الشركة  في  الإشرافيّة  الوظائف  في 

 ى المناصب الإشرافيّة. عليهم وهذا ما ساعدهم الوصول إل
لبعد" الحسابيّ  المتوسط  بلغ  قد  عام  الشخصيّة  وبشكل  الفعالية  )  جدارة  ()من 4.25" 

القيمة  (, وأن  34.402%(، وقيمة اختبار )ت( )85.06(، وبوزن نسبي يساوي)5الدرجة الكلية  
)  (Sig). الاحتمّالية   بعد  000.تساوي  يعتبر  لذلك  الفعالية  (  " دال إحصائيّاً    الشخصيّةجدارة 

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال قد زاد (،  α  ≤.  05)  عند مستوى دلالة
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عن درجة الموافقة المتوسطة، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة 
ذلك إلى اهتمّام الشركة بتنمية الثقة   ويعزو الباحث  .جدارة الفعالية الشخصيّةعلى فقرات بعد  

جيهها  لدى عامليها، وضبط المشاعر والسلوكيات وبالتالي التحكم في العلاقات مع الآخرين وتو 
 نحو الاتجاه الصحيح. 

وعباس،    واتفقت )رشاد،  كدراسة  الدراسات  بعض  مع  النتائج  )أحمد،  2020هذه   )
  جدارة الفعالية الشخصيّة بدرجة كبيرة.( حيث أظهرت هذه الدراسة مدى توافر بُعد 2018

)حمدان،    واختلفت كدراسة  الدراسات  بعض  مع  النتائج  )خاطر،  2021هذه  ودراسة   )
)الزهراني،  2017اسة )سفر،( ودر 2018 الموافقة حسب  2012( ودراسة  ( حيث جاءت درجة 

 . جدارة الفعالية الشخصيّة جاءت بدرجة متوسطةعينة تلك الدراسات على أن بُعد 
 أبعاد الجدارات الإداريّة تحليل نتائج الأبعاد المتعلقة بالمحور الأول )المتغير المستقل( 

فيما يلي عرض لهم نتائج التحليل الإحصائيّ لأبعاد المحور الأول الذي يمثل المتغير المستقل 
الدراسة"   هذه  الإداريّة  ضمن  الجدارات  والانحأبعاد  الحسابيّ،  المتوسط  استخدام  وتمّ  راف  "، 

النسبيّ، واختبار )  متوسط  كانت إذا ما  لمعرفة  (،One Sample T testالمعياريّ، والوزن 
الاستجابة محل  الموافقة  درجة  إلى وصلت قد  درجة  الشركة  في  العاملين  لدي  المتوسطة، 

   ( يوضح نتائج التحليل.5.9) ، والجدول رقمالدراسة
 نتائج جميع أبعاد المحور الأول "أبعاد الجدارات الإداريّة " :(5.9جدول ) 

المتوسط  البعد  م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

 كبيرة جداً  2 000. 35.068 85.62 49. 4.28 جدارة الإنجاز والتصرف   .1
 كبيرة جداً  3 000. 31.930 85.06 52. 4.25 جدارة خدمة العملاء  .2

 كبيرة  6 000. 26.980 83.12 57. 4.16 جدارة الأثر والتأثير  .3

4.  
والعمل  الآخرين  قيادة  جدارة 

 الجماعيّ 
 كبيرة جداً  1 000. 35.949 85.80 48. 4.29

 كبيرة جداً  5 000. 33.093 84.54 49. 4.23 جدارة التفكير التحليليّ   .5

 كبيرة جداً  4 000. 34.402 85.06 49. 4.25 جدارة الفعالية الشخصيّة   .6

 
الكلية   الجدارات  الدرجة  لأبعاد 

 كبيرة جداً   000. 41.703 84.87 40. 4.24 الإداريّة معاً 
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( جدول  من  عينة  5.9يتضح  أفراد  لاستجابات  الحسابيّة  المتوسطات  عام  بشكل  أنه   )
(، أن أكثر  4.29-4.16تراوحت ما بين )  أبعاد الجدارات الإداريّةالدراسة عن مجالات مقياس  

من   الإداريّةبعد  الجدارات  في    أبعاد  العاملين  من  عليها  وموافقة  الكهرباءتتوافر  توزيع   شركة 
بعد" هو  الجماعيّ   المبحوثة  والعمل  الآخرين  قيادة  بمتوسط    جدارة  الأولي  بالمرتبة  وجاء   "

قدرة)  نسبي)4.29حسابي  وبوزن   )85.80" بعد  جاء  بينما  جداً،  كبيرة  موافقة  وبمستوى   )% 
والتأثير الأثر  )جدارة  بلغ  حسابي  بمتوسط  الأخيرة،  المرتبة  في  نسبي 4.16"  وبوزن   ) 

ا المتوسط الحسابيّ لتقديرات عينة الدراسة على مقياس  %( وبمستوى موافقة كبيرة، أم 83.12)
الإداريّة الجدارات  )  أبعاد  بلغ  الكلية وهي   (4.24ككل  الدرجة  كبيرة 5)من  موافقة  ( وبمستوى 

القيمة الاحتمّالية ).41.703) جداً، وقيمة الاختبار تعتبر 000.( تساوي ) Sig(، وأن  لذلك   )
عند   إحصائيّاً  دالة  دلالةالفقرات  توافر  α  ≤.  05)  مستوى  على  يدل  مما  الجدارات  (،  أبعاد 

 عند أفراد العينة بدرجة كبيرة جداً. الإداريّة 
الباحث   توافر  ويعزو  إلى  الإداريّةذلك  الجدارات  توزيع   أبعاد  شركة  في  العاملين  لدي 

أبعاد الكهرباء عينة الدراسة بدرجة كبيرة جداً، ووجود اتجاهات إيجابية بين مجتمّع الدراسة نحو  
  كونهم من أصحاب الوظائف الإشرافيّة في الشركة، مما يؤكد إدراكهم لمفهوم   الجدارات الإداريّة
الإداريّة "الجدارات  بعد  في  ممارستها وخاصة  وأهمية  الجماعيّ ،  والعمل  الآخرين  قيادة  " جدارة 

الذي جاء في المرتبة الأولى، وأن هناك اهتمّام كبير من قبل الإدارة العليا بشركة توزيع الكهرباء 
نتيجة لامتلاكهم خبرات ومهارات ساهمت    بالمحافظات الجنوبيّة لأبعاد تطبيق الجدارات الإداريّة 

اث تأثير خاص لقيادة الآخرين، وكذلك التطور المستمّر في توليهم تلك المناصب والاهتمّام بإحد 
اختيار  الشركة سياسة  اعتمّاد  إلى  بالإضافة  والتعاون،  الجماعيّ  العمل  العمل وتحسين  لآليات 

ورغبة في تحقيق أهداف الشركة، وتولي   أفضل الموظفين الذين تتوفر لديهم القدرة على الإنجاز 
 المناصب الإشرافيّة. 

ودراسة )الدباس،  (  Mentese,  2021)نتائج مع بعض الدراسات كدراسة  هذه ال  واتفقت
( 2020( ودراسة )مداوي،  2020( ودراسة )رشاد، وعباس،  2020( ودراسة )المجايدة،  2020

)أحمد،   و2018ودراسة  والنابلسي  )الحلامة،  ودراسة   )n الوائلي،  2018،  خرون( ودراسة   )
   بدرجة كبيرة.( حيث أظهرت هذه الدراسات مدى توافر الجدارات الإداريّة 2016

 & Putri)ودراسة  ،  (2021هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة )حمدان،    واختلفت

Kristiawan & Rohana, 2020  )  ،سفر( )الزهراني،  2017ودراسة  ودراسة   )2012 )
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ت الإداريّة  ودراسة حيث جاءت درجة الموافقة حسب عينة تلك الدراسات على أن محور الجدارا
 جاء بدرجة متوسطة. 

)الشوربجي،    بينما دراسة  درجة ضعيفة  2020في  الإداريّة  الجدارات  محور  قد سجل   )
 حسب عينة تلك الدراسة. 

الباح يكون  الأول:  وبذلك  التساؤل  على  أجاب  قد  الإداريّةث  الجدارات  توافر  درجة  لدى   ما 
 ة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة؟ العاملين في شرك

وهو الكشف عن درجة توافر الجدارات الإداريّة في   كما تمّكن من تحقيق الهدف الأول للدراسة
 . شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة

 إدارة الأزمات"نتائج تحليل الفقرات المتعلقة بالمحور الثاني: "
ضمن هذه   إدارة الأزماتفيما يلي عرض لنتائج التحليل الإحصائيّ الخاص بالمتغير التابع    

)  الدراسة من  المحور  فقرة25ويتكون  والانحراف (  الحسابيّ،  المتوسط  حساب  تمّ  حيث   ،
المعياريّ، والوزن النسبيّ، ومن ثم حساب المتوسط الحسابيّ العام، والانحراف المعياريّ، والوزن  

 متوسط كانت إذا  ما  لمعرفة  (،One Sample T testالنسبيّ للدرجة الكلية للمتغير واختبار ) 
الاستج  محل  الموافقة  درجة  إلى وصلت قد  ابةدرجة  الشركة  في  العاملين  لدي  المتوسطة، 

   وفيما يلي توضيح ذلك. الدراسة. 
( لكل فقرة من  Tنتائج المتوسط الحسابيّ والنسبيّ والَنحراف المعياريّ واختبار ) :(5.10جدول ) 

 الثاني " إدارة الأزمات "فقرات للمحور  

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

1.  
تشــــــــــــارك فــــــــــــي فــــــــــــرق عمــــــــــــل  

 للاكتشاف المبكر للأزمات.
4.22 0.90 84.38 18.130 .000 1 

كبيرة 
 جداً 

2.  
تدعم وتساند نشر ثقافة الإبلاغ  

 عن الأزمات المحتمّلة.
 كبيرة  2 000. 21.193 83.82 0.75 4.19

3.  
توافق على المشـاركة فـي اعـداد  

التقــارير التــي تصــدر مــن مركــز 
 إدارة الأزمات.

 كبيرة  5 000. 18.234 81.80 0.80 4.09

4.  
ــح والإرشـــــــــــــــاد   ــدم النصـــــــــــــ تقـــــــــــــ

بخصـــــوص الإجـــــراءات المتبعـــــة 
 للإنذار المبكر للأزمات.

 كبيرة  6 000. 19.878 81.69 0.73 4.08

ــلاغ    .5 ــى الإبـــ ــك علـــ ــز زملائـــ  كبيرة  3 000. 22.169 82.92 0.69 4.15تحفـــ
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

 عن الأزمات المحتمّلة.

6.  
يوجـــد لـــديك قـــدرة علـــى التعـــرف  

 على طبيعة ونوع الأزمة.
 كبيرة  10 000. 18.716 80.22 0.72 4.01

7.  
ــة   ــد كيفيـــــــ تشـــــــــارك فـــــــــي تحديـــــــ

 الاستعداد للأزمات.
 كبيرة  20 000. 15.784 77.98 0.76 3.90

8.  
تقــدم النصــح والإرشــاد لمنــع أي  

 إسراف في الاستعداد للأزمات.
 كبيرة  21 000. 15.189 77.87 0.78 3.89

9.  
تقـــــــــوم بشـــــــــكل تطـــــــــوعي فــــــــــي  

الفحـــــــص الروتينـــــــي للاســــــــتعداد 
 للأزمات.

 كبيرة  17 000. 14.404 78.43 0.85 3.92

10.  
تتحمل الزيادة في ضغط العمل  

فـــــــي ســـــــبيل الاســـــــتعداد الفعـــــــال 
 للأزمات.

 كبيرة  13 000. 14.508 80.00 0.92 4.00

11.  
تقــــوم بتنميــــة مهاراتــــك وقــــدراتك  

ــواء  ــى احتــ ــدرة علــ ــي ســــبيل القــ فــ
 الأزمات بفعالية.

 كبيرة  4 000. 18.228 82.36 0.82 4.12

12.  
تعمــــــــل علــــــــى ترتيــــــــب عملــــــــك  

بطريقة يمكن من خلالهـا احتـواء 
 أضرار الأزمات.

 كبيرة  8 000. 17.200 80.67 0.80 4.03

13.  
تـــنظم وقتـــك بطريقـــة تمّكـــن مـــن  

احتـــــواء أضــــــرار الأزمــــــة بشــــــكل 
 فعال.

 كبيرة  9 000. 17.177 80.56 0.80 4.03

14.  
ــع   ــاملين فــــــي وضــــ ــارك العــــ تشــــ

ــرات لقيــــــاس القــــــدرة علــــــى  مؤشــــ
 احتواء الأزمات.

 كبيرة  16 000. 15.182 78.76 0.82 3.94

15.  
تتبــع أســاليب إداريــة حديثــة فــي  

ســبيل اســتغلال أضــرار الأزمــات 
 لصالح الشركة

 كبيرة  18 000. 13.777 78.43 0.89 3.92

16.  
تشــــــارك فــــــي تحديــــــد المســــــتوى  

الأدنــــــى مــــــن المهــــــام والأنشــــــطة 
 لاستعادة النشاط.  

 كبيرة  15 000. 15.101 78.99 0.84 3.95

 كبيرة  7 000. 16.653 80.79 0.83 4.04تعمــل علــى بعــث الثقــة بــالنفس    .17
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابيّ 

الَنحراف  
 المعياريّ 

المتوسط 
الحسابيّ 
 النسبيّ 

قيمة 
الَختبار 

(T ) 

 قيمة
(Sig. ) 

درجة   الترتيب 
 الموافقة

لـــدى العـــاملين لاســـتعادة النشـــاط 
 بعد الأزمة.

18.  
يمكــــــن مشــــــاركة زملائــــــك فــــــي  

ــاطهم  ــتعادة نشـ ــام أخـــرى لاسـ أقسـ
 بعد الأزمة.

 كبيرة  11 000. 15.393 80.22 0.88 4.01

19.  
تقبل أن تكون عضواً فـي لجـان  

ــتعادة  ــة لاسـ ــواد اللازمـ ــدبير المـ لتـ
 نشاط الشركة

 كبيرة  12 000. 15.393 80.22 0.88 4.01

20.  
تقبــــل بالــــدوام فــــي غيــــر أوقــــات  

الـــــدوام الرســـــمي لتحقيـــــق ســـــرعة 
 استعادة النشاط.

 كبيرة  14 000. 14.303 80.00 0.93 4.00

21.  
تقـــــــوم بتوثيـــــــق الأزمـــــــات التـــــــي  

 تحدث داخل الشركة.
 كبيرة  25 000. 11.269 76.07 0.95 3.80

22.  
ــة الأزمــــات   ــل علــــى مراجعــ تعمــ

الســـــــابقة بشـــــــكل متكـــــــرر لأخـــــــذ 
 العبر.

 كبيرة  22 000. 12.165 77.75 0.97 3.89

23.  
تتعلم من الأزمـات السـابقة دون  

نشـر وتوزيــع اللــوم والعتــاب علــى 
 الآخرين.

 كبيرة  24 000. 11.460 76.52 0.96 3.83

24.  
تقــــدم تقــــارير للجهــــات الرســــمية  

ــدروس  ــركة بالــــــــــــ ــل الشــــــــــــ داخــــــــــــ
 المستفادة من الأزمات 

 كبيرة  23 000. 12.081 77.19 0.95 3.86

25.  
تحقــــــق الإبــــــداع والابتكــــــار فــــــي  

القــــرارات عنــــد مراجعــــة ومناقشــــة 
 الأزمات السابقة. 

 كبيرة  19 000. 13.226 78.43 0.93 3.92

ــور الثــــاني  ــة للمحــ إدارة الدرجــــة الكليــ
 كبيرة   000. 26.004 79.85 0.51 3.99 الأزمات معاً 

 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 5.10من جدول )

الأولى " تشارك في فرق عمل للاكتشاف المبكر للأزمات " يساوي للفقرة  المتوسط الحسابيّ   -
وهي    (4.22) الكلية  الدرجة  )5)من  النسبيّ  الحسابيّ  المتوسط  أن  أي   )84.38  ،)%
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تساوي) الاختبار  وأن  18.130وقيمة  الاحتمّالية  (،  )  ( Sig).القيمة  لذلك 000.تساوي   )
الفقرة )  تعتبر هذه  دلالة  متوسط  ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى  أن  يدل على  مما 

وهذا يعني أن هناك موافقة  درجة الموافقة المتوسطة،  درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
بدرجة كبيرة جداً من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وبذلك جاء ترتيبها في المرتبة الأولى  

ذلك إلى سياسة الشركة التي تعتمّد على العمل الجماعيّ في    ويعزو الباحثفي هذا البعد.  
الم من خلال  الجماعيّ  العمل  فقرة  والأنشطة، حيث حصلت  المهام  على  كل  الأول  حور 

 تقدير مرتفع جداً وهذا يعزز مشاركة فرق العمل في الاكتشاف المبكر للأزمات. 
الحادية والعشرون " تقوم بتوثيق الأزمات التي تحدث داخل الشركة  للفقرة المتوسط الحسابيّ   -

( يساوي  وهي    (3.80"  الكلية  الدرجة  النسبيّ  5)من  الحسابيّ  المتوسط  أن  أي   )
وقيم76.07) تساوي)%(،  الاختبار  وأن  11.269ة  الاحتمّالية  (،  تساوي   (Sig).القيمة 
مما يدل على ،  (α  ≤05.دالة إحصائيّاً عند مستوى دلالة )   ( لذلك تعتبر هذه الفقرة000.)

وهذا يعني أن درجة الموافقة المتوسطة،  أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن  
حصول هذه    قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، ويلاحظ الباحث هناك موافقة بدرجة كبيرة من  

المرتبة   في  ترتيبها  جاء  وبذلك  البعد  هذا  في  فقرة،  أقل  ولكنها  مرتفعة،  نسبة  على  الفقرة 
 الأخيرة في هذا البعد. 

ذلك إلى اهتمّام الشركة بالتعلم من الأزمات السابقة والعمل على توثيقها،    ويعزو الباحث 
 لأزمات التي تحدث في غزة بشكل مستمّر.وذلك لتكرر ا 

(، 5)من الدرجة الكلية    (3.99إدارة الأزمات " )  وبشكل عام قد بلغ المتوسط الحسابيّ لمحور"
يساوي  نسبي  )79.85)  وبوزن  )ت(  اختبار  وقيمة  الاحتمّالية وأن    ،(%26.004(،  القيمة 

.(Sig)   ( "  000.تساوي  الأزمات  إدارة  محور  يعتبر  لذلك  دلالة (  مستوى  عند  إحصائيّاً    دال 
(05  .≥  α  ،)  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه المجال قد زاد عن درجة الموافقة

المتوسطة، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات محور إدارة  
 الأزمات. 

 ذلك إلى:  ويعزو الباحث 
الشركة   - لدى  الأزمات،  أن  بحدوث  للتنبؤ  والاستراتيجيات  والامكانيات  والوسائل  القدرات 

الازمة   وتوثيق  عليها،  والسيطرة  لاحتوائها  اللازمة  الاجراءات  ووضع  معها،  والتعامل 
 للاستفادة منها في التعامل مع الأزمات المشابه مستقبلياً. 
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للأ - تشير  قد  التي  المعلومات  تصنيف  بعمليات  تهتمّ  الشركة  حدوثها،  أن  المتوقع  زمات 
لمواجهة   الافتراضية  الخطط  وضع  في  الخبرة  لديه  من  الشركة  مشاركة  إلى  بالإضافة 

 الأزمات عند حدوثها. 
الإيجابيّة   - النتائج  وتعزيز  الأزمة  عن  الناجمة  السلبية  الآثار  معالجة  على  الشركة  تعمل 

ما   على  الوضع  إعادة  على  القدرة  امتلاك  إلى  بالإضافة  حدوث  للأزمة  قبل  عليه  كان 
تراكم خبرات   أن  شأنها  من  التي  الأزمة  من  المستفادة  الدروس  استخلاص  وكذلك  الأزمة، 

 كبيرة في التعامل مع نتائج هذه الأزمات لمنع تكرارها مستقبلًا. 
)الشلافة،    واتفقت كدراسة  الدراسات  بعض  مع  النتائج  )رضوان،  2021هذه  ودراسة   )

( ودراسة 2015( ودراسة )عياد،  2017( ودراسة )الخضري  2020( ودراسة )أبو عبيد،  2020
  ( حيث أظهرت هذه الدراسات مدى توافر إدارة الأزمات 2012( ودراسة )زيادة  2015)القرالة،  

 بدرجة كبيرة. 
)نوفل،    واختلفت كدراسة  الدراسات  بعض  مع  النتائج  )بدوي،  2020هذه  ودراسة   )

)الزعبي،  2019والعكيدي،   ودراسة  رمان،  (  2019(  )أبو  )الحبيب،  2016ودراسة  ودراسة   )
إدارة 2014والفايز،   أن محور  الدراسات على  تلك  عينة  الموافقة حسب  درجة  جاءت  ( حيث 
 جاء بدرجة متوسطة.   الأزمات

الثاني: التساؤل  أجاب على  قد  الباحث  يكون  إدارة الأزمات من وجهة   وبذلك  توافر  ما درجة 
 هرباء في المحافظات الجنوبيّة الفلسطينية ؟  نظر العاملين في شركة توزيع الك

التعرف على درجة توافر إدارة الأزمات من وجهة  كما تمّكن من تحقيق الهدف الثاني للدراسة:  
 . نظر العاملين في شركة توزيع الكهرباء في المحافظات الجنوبيّة الفلسطينية

 

 النتائج: نتائج اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة  :5.4
( Hypotheses)   تمّثل نقطة البدء في الجانب العملي لأي دراسة بحثية في وضع الفرضيات

 : حول ظاهرة المراد دراستها، وتمّ اختيار فرضيات الدراسة كما يلي
( a ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرضية الرئيسية الأولى:

 بين الجدارات الإداريّة وإدارة الأزمات في شركة توزيع الكهرباء
وكذلك   وطبيعتها،  المتغيرات،  بين  العلاقة  اتجاه  لمعرفة  الأولي  الخطوة  العلاقة  قياس  يعتبر 

الرئيسية، عن طريق إيجاد الدراسة  باستخدام"  الإجابة على فرضية   معامل   معاملات الارتباط 
إدارة  "بأبعادها، والمتغير التابع  الجدارات الإداريّة    بين الدرجة الكلية للمتغير المستقل  " بيرسون 
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شركة توزيع كهرباء   لمعرفة ما اذا كان هناك علاقة بينهما من وجهة نظر العاملين فيالأزمات"  
 ( يوضح نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون. 5.11والجدول ) محافظات غزة 

 

 نتائج معاملات ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة  :(5.11جدول ) 
 بأبعادهاالمتغير المستقل الجدارات الإداريّة 

عدد 
 المشاهدات

 المتغير التابع إدارة الأزمات
معامل ارتباط  الَنحراف  المتوسط الَنحراف  المتوسط البعد 

 بيرسون 
مستوى  
 الدلَلة

 49. 4.28 جدارة الإنجاز والتصرف

178 3.99 0.51 

.418** .000 
 000. **392. 0.52 4.25 جدارة خدمة العملاء
 000. **468. 0.57 4.16 جدارة الأثر والتأثير

جـــــدارة قيـــــادة الآخـــــرين 
 والعمل الجماعيّ 

4.29 0.48 .481** .000 

 000. **512. 49. 4.23 جدارة التفكير التحليليّ 
 000. **516. 49. 4.25 جدارة الفعالية الشخصيّة

ــر  ــة للمتغيــ ــة الكليــ الدرجــ
ــتقل  ــدارات المســـــــــ الجـــــــــ

 بأبعادهاالإداريّة 
4.24 .40 .591** .000 

 . α  ≤ 05.دلالة  ى الارتباط دال إحصائيّاً عند مستو   *   
 

إدارة الأزمات  وتحسين    بين الجدارات الإداريّة  ( أن معامل الارتباط 5.11جدول )يتضح من ال
وأن  591.)  يساوي  )القيمة  (،  مستوى .(،  Sig= 0.000<0.05الاحتمّالية  من  أقل  وهي 

يدل على وجود علاقة ذات دلالة احصائيّة الكلية    بين  الدلالة، وهذا   الجدارات الإداريّةالدرجة 
زيادة وتحسين    بأبعادها  أن  إلى  ذلك  ويشير  موجبة،  طردية  العلاقة  جاءت  إذ  الأزمات،  إدارة 

والتصرف، جدارة خدمة    بأبعاده المتمّثلة في )جدارة الإنجاز  الإداريّةالاهتمّام بتطبيق الجدارات  
التحليليّ،   التفكير  الجماعيّ، جدارة  قيادة الآخرين والعمل  العملاء، جدارة الأثر والتأثير، جدارة 
في  العاملين  لدي  وتحسينها  الأزمات  إدارة  مستوى  زيادة  إلى  يؤدي  الشخصيّة(  الفعالية  جدارة 

 هرباء محافظات غزة. شركة توزيع ك
 " هناك  أن  نستنتج  التحليل  نتائج  على  دلَلة وبناءً  مستوى  عند  احصائيّة  دلَلة  ذات  علاقة 

(α≤.05  )  الإداريّةبين الجدارات  كهرباء    أبعاد  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 
  محافظات غزة
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 ويتفرع من الفرضية الرئيسة مجموعة من الفرضيات الفرعيّة التالية: 
( بين α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرضية الفرعيّة الأولى:
وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء   (جدارة الإنجاز والتصرفالجدارات الإداريّة بعد )

 . محافظات غزة 
 =Sigالقيمة الاحتمّالية )(، وأن  418.)  أن معامل الارتباط يساوي (  5.11)جدول  يتضح من ال

دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 
بين  والتصرف  احصائيّة  الإنجاز  جدارة  كهرباء   بعد  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 

بعد محافظات غزة، إذ جاءت العلاقة طردية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام بتطبيق  
يؤدي إلى زيادة مستوى وتحسين إدارة الأزمات لدي العاملين في شركة    جدارة الإنجاز والتصرف

 توزيع كهرباء محافظات غزة.
التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  وبناءً على نتائج  

الجدارات الإداريّة ( بين  α≤.05أي أن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )
 . وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة( جدارة الإنجاز والتصرفبعد )

( بين α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرعيّة الثانية:الفرضية  
 ( بعد  الإداريّة  العملاءالجدارات  خدمة  كهرباء جدارة  توزيع  في شركة  الأزمات  إدارة  وتحسين   )

  محافظات غزة 
 =Sigالاحتمّالية )القيمة  (، وأن  392.)  أن معامل الارتباط يساوي   (5.11جدول )اليتضح من  

دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 
بين  العملاء  احصائيّة  خدمة  جدارة  كهرباء   بعد  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 

محافظات غزة، إذ جاءت العلاقة قوية طردية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام بتطبيق  
يؤدي إلى زيادة مستوى وتحسين إدارة الأزمات لدي العاملين في شركة   بعد جدارة خدمة العملاء

 توزيع كهرباء محافظات غزة.
ئج التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  وبناءً على نتا

( بين الجدارات الإداريّة  α≤.05أي أن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )
 . ( وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزةجدارة خدمة العملاءبعد )

( بين α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  لثة:الفرضية الفرعيّة الثا
( بعد  الإداريّة  والتأثيرالجدارات  الأثر  كهرباء جدارة  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين   )

  محافظات غزة 
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 =Sigالقيمة الاحتمّالية )(، وأن  468.)  أن معامل الارتباط يساوي   (5.11)جدول  يتضح من ال
دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 

وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات    بعد جدارة الأثر والتأثير  احصائيّة بين
بعد جدارة غزة، إذ جاءت العلاقة قوية طردية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام بتطبيق  

توزيع   والتأثير  الأثر شركة  في  العاملين  لدي  الأزمات  إدارة  وتحسين  مستوى  زيادة  إلى  يؤدي 
 كهرباء محافظات غزة. 

وبناءً على نتائج التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  
الجدارات الإداريّة  ( بين  α≤.05أي أن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )

 . وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة  (جدارة الأثر والتأثيربعد )
( بين α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرضية الفرعيّة الرابعة:

( وتحسين إدارة الأزمات في الجماعيّ جدارة قيادة الآخرين والعمل  الجدارات الإداريّة بعد )  توافر
  شركة توزيع كهرباء محافظات غزة

 =Sigالقيمة الاحتمّالية )(، وأن  481.)  أن معامل الارتباط يساوي   (5.11)جدول  يتضح من ال
دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 

وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع   ين والعمل الجماعيّ بعد جدارة قيادة الآخر   احصائيّة بين
كهرباء محافظات غزة، إذ جاءت العلاقة قوية طردية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام 

الجماعيّ بتطبيق   والعمل  الآخرين  قيادة  جدارة  إدارة   بعد  وتحسين  مستوى  زيادة  إلى  يؤدي 
 توزيع كهرباء محافظات غزة. الأزمات لدي العاملين في شركة 

وبناءً على نتائج التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  
( بين الجدارات الإداريّة  α≤.05أي أن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )

الجماعيّ )  بعد والعمل  الآخرين  قيادة  الأزما(  جدارة  إدارة  كهرباء وتحسين  توزيع  شركة  في  ت 
 .محافظات غزة 

( α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرضية الفرعيّة الخامسة:
بعدبين   الإداريّة  التحليليّ )  الجدارات  التفكير  توزيع (  جدارة  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 

   كهرباء محافظات غزة
 =Sigالقيمة الاحتمّالية )(، وأن  512.)  أن معامل الارتباط يساوي   (5.11)جدول  يتضح من ال

دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 
بين  التحليليّ   احصائيّة  التفكير  جدارة  كهرباء    بعد  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 
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محافظات غزة، إذ جاءت العلاقة قوية طردية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام بتطبيق  
التحليليّ  التفكير  العاملين في   بعد جدارة  لدي  الأزمات  إدارة  إلى زيادة مستوى وتحسين  يؤدي 

 شركة توزيع كهرباء محافظات غزة. 
ى نتائج التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  وبناءً عل

( بين الجدارات الإداريّة  α≤.05أي أن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )
 . وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة (جدارة التفكير التحليليّ بعد )

( α≤.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )  الفرضية الفرعيّة السادسة:
)  بين بعد  الإداريّة  الشخصيّة الجدارات  الفعالية  توزيع  جدارة  إدارة الأزمات في شركة  ( وتحسين 

   كهرباء محافظات غزة
 =Sigالقيمة الاحتمّالية )(، وأن  516.)  أن معامل الارتباط يساوي   (5.11)جدول  يتضح من ال

دلالة  .(،  0.05>0.000 ذات  علاقة  وجود  على  يدل  وهذا  الدلالة،  مستوى  من  أقل  وهي 
بين  الشخصيّة  احصائيّة  الفعالية  جدارة  كهرباء   بعد  توزيع  شركة  في  الأزمات  إدارة  وتحسين 

ية موجبة، ويشير ذلك إلى أن زيادة الاهتمّام بتطبيق  محافظات غزة، إذ جاءت العلاقة قوية طرد
يؤدي إلى زيادة مستوى وتحسين إدارة الأزمات لدي العاملين في    بعد جدارة الفعالية الشخصيّة

 شركة توزيع كهرباء محافظات غزة. 
وبناءً على نتائج التحليل نستنتج عدم ثبوت صحة الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة،  

( بين الجدارات الإداريّة  α≤.05ن هناك "علاقة ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالة )أي أ
 . وتحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة (جدارة الفعالية الشخصيّةبعد )

هل توجد علاقة ذات دلالة احصائيّة عند   وبذلك يكون الباحث قد أجاب على التساؤل الثالث:
دلالة   كهرباء (a ≤ 0.05مستوى  توزيع  شركة  في  الأزمات  وإدارة  الإداريّة  الجدارات  بين   )

 المحافظات الجنوبيّة؟ 
للدراسة وهو الثالث  الهدف  تحقيق  من  الباحث  تمّكن  بين كما  العلاقة  ومقدار  طبيعة  بيان   ":

 الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة. الجدارات الإداريّة وإدارة 
 الفرضية الرئيسية الثانية:

( للجدارات الإداريّة على إدارة (a ≤0.05لَ يوجد أثر ذات دلَلة احصائيّة عند مستوى دلَلة  
 الأزمات في شركة توزيع كهرباء المحافظات الجنوبيّة.

تحلي باستخدام  الفرضية  التحقق من صحة هذه  )وتمّ  المتعدد  الخطي  الانحدار   Multipleل 
linear regression(باستخدام أسلوب الإدخال )stepwise( والجدول ,)يوضح ذلك 5.12 ) 



136 
 

 نتائج تحليل الَنحدار المتعدد )المتغير التابع: إدارة الأزمات( :(5.12جدول ) 

معاملات   المستقلةالمتغيرات 
 الَنحدار 

الخطأ 
 المعيار

 معاملات الَنحدار
   Beta المعياريّة

القيمة  tقيمة 
  .sig الَحتمّالية

مستوى الدلَلة 
 ( 0.05عند )

 دال  005. 2.812  319. 897. الثابت 
 دالة 016. 2.426 187. 069. 167. جدارة الأثر والتأثير

الآخرين  قيادة  جدارة 
 الجماعيّ والعمل 

 دالة 009. 2.640 209. 084. 222.

 دالة 047. 1.999 184. 095. 190. جدارة التفكير التحليليّ 
 دالة 015. 2.446 214. 092. 225. جدارة الفعالية الشخصيّة 

Model Summary  تحليل التباينANOVA 
 F 24.412 قيمة اختبار 601. معامل الَرتباط

 000. القيمة الَحتمّالية  2R .361قيمة معامل التحديد 
  2R .346قيمة معامل التحديد المعدل 

 .م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية،  المصدر:   
 

وقد تبين من الجدول السابق مدي صلاحية النموذج لاستخدام نموذج الانحدار الخطي،  
معامل   )وأن  يساوي  )0.601الارتباط  يساوي  التحديد  ومعامل  التحديد 361.(،  ومعامل   ،)

( يساوي  احصائيّة   (، 346.المعدل  دلالة  ذا  أثراً  هناك  بأن  يلاحظ  الدالة    مما  مستوى  عند 
(α≤.05  )وقد استطاع نموذج الانحدار أن يفسر في تحسين إدارة الأزمات  للجدارات الإداريّة ،

في شركة توزيع كهرباء محافظات  لدى العاملين  إدارة الأزمات  %( من مستوى  34.6ما نسبته )
أن  غزة أي  الإداريّة،  مستوى   الجدارات  تحديد  في  وأساسي  مهم  دور  الأزمات    لها  لدي إدارة 

غزة  العاملين محافظات  كهرباء  توزيع  شركة  والبالغة    في  الباقية  القيمة  أما  الدراسة،  محل 
لم تدخل نموذج الانحدار، إضافة إلى أخطاء التقدير   عوامل أخرى %( تعود للتغير في  65.4)

العشوائية، وهذا يعني أن هناك متغيرات مستقلة أخري قد تلعب دوراً أساسياً في تفسير مستوى 
هي:    احصائيّةالمتغيرات ذات دلالة  ، وفي السياق ذاته أظهرت نتائج التحليل أن  إدارة الأزمات
الأثر   جدارة )جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل  الآخرين  قيادة  جدارة  والتأثير، 

  الفعالية الشخصيّة(، أي أنها تؤثر في إدارة الأزمات، وأن المتغيرات ليست ذات دلالة احصائيّة 
الإنجازهي:   العملاء(،  )جدارة  خدمة  جدارة  إدارة   والتصرف،  مستوى  في  تؤثر  لا  أنها  أي 

)الأزمات.   بلغت  قيمة )ف(  إحصائيّاً عند مستوى )24.412وإن  داله  مما  α≤.05( وهي   ،)
 يؤكد على معنوية نموذج الانحدار.  
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Y = α + βx3 + βx4 + βx5 + βx6 + ε  
Y = .897+ .167 x3 +.150 x4 + .190 x5 + .225 x6 + ε  

الَنحدار =  هي:  معادلة  الأزمات  الأثر  897.+ 167.  إدارة  )جدارة  قيادة 0.150+  والتأثير(*  )جدارة   *
 * )جدارة الفاعلية الشخصيّة(.0.225*)جدارة التفكير التحليليّ(+  0.190الآخرين والعمل الجماعيّ(+  

 
 :يلي  ما يتضح السابقة الَنحدار وفق نموذج 
وتطبيق    تعزيز نحو  اللازمة التدابير  باتخاذ يمكن أنه يعني وهو الإداريّة،  الجدارات 

للتنبؤ السابق  الأزمات   النموذج  إدارة  تحسين  درجة  في  التغير  العاملين  بدرجة  شركة لدى  في 
 توزيع كهرباء محافظات غزة. 

  حيث إن: 
يؤدي إلى تحسن مستوى تحسين إدارة   "   جدارة الأثر والتأثير  "  كل زيادة قدرة درجة واحدة في -

 درجة. ( 0.167) بمقدار محافظات غزةفي شركة توزيع كهرباء لدى العاملين الأزمات 
يؤدي إلى تحسن    " جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ "  كل زيادة قدرة درجة واحدة في -

 في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة بمقدارلدى العاملين  مستوى تحسين إدارة الأزمات  
 درجة. ( 0.150)

يؤدي إلى تحسن مستوى تحسين   ليليّ "" جدارة التفكير التح   كل زيادة قدرة درجة واحدة في -
 درجة. ( 0.190) في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة بمقدارلدى العاملين  إدارة الأزمات  

يؤدي إلى تحسن مستوى تحسين    " جدارة الفاعلية الشخصيّة "  كل زيادة قدرة درجة واحدة في -
 درجة. ( 0.255) بمقدار في شركة توزيع كهرباء محافظات غزةلدى العاملين  إدارة الأزمات  

 نستنتج التالي: (5.12) وبناء على نتائج الجدول 
 ≥ α)  أنه يوجد أثر ذات دلالة احصائيّة عند مستوى دلالةوبناءً على نتائج التحليل نستنتج  

 للجدارات الإداريّة في تحسين إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة. ( 0.05
الرابع:   التساؤل  على  أجاب  قد  الباحث  يكون  في وبذلك  الأزمات  إدارة  في  التغير  مقدار  ما 
 شركة توزيع الكهرباء نتيجة التغير في الجدارات الإداريّة؟

وهو للدراسة  الرابع  الهدف  تحقيق  من  الباحث  تمّكن  على  كما  الإداريّة  الجدارات  أثر  إبراز   :
 الكهرباء في المحافظات الجنوبيّة. إدارة الأزمات في شركة توزيع 
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 الفرضية الرئيسية الثالثة:
( في استجابات أفراد العينة a ≤0.05)    لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة عند مستوى دلَلة

الإداريّة الجدارات  سنوات    اتجاه  العلميّ،  المؤهل  العمر،  )النوع،  الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً 
 المسمى الوظيفيّ(.الخدمة، 

في حالات العينتين المستقلتين   T-Test  ( وللتحقق من صحة الفرضية تمّ استخدام اختبار )ت
(Independent Samples T-Test )  )لمتغير)النوع تعزي  التي  الفروق  تمّ   ،لاختبار  بينما 

( لاختبار الفروق التي تعزي One-Way ANOVAاستخدام اختبار تحليل التباين لأحادي ) 
تتكون من أكثر  الوظيفيّ(، والتي  المسمى  الخدمة،  العلميّ، سنوات  المؤهل  )العمر،  للمتغيرات 

، والجداول  من مجموعتين، وفيما يلي اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة وفقاً للبيانات الديموغرافية
 التالي يوضح ذلك. 

 وينبثق عن الفرضية الثالثة الفرضيات الفرعيّة الآتية: 
( بين α≤0.05(: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة عند مستوى دلَلة )1الفرضية الثالثة )

الإداريّة الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  في    متوسطات  كهرباء بأبعادها  توزيع  شركة 
 تعزى لمتغير النوع. محافظات غزة

لمجموعتين مستقلتين   اختبار )ت(  استخدم  تمّ  النوع،  لمتغير  تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  ومن 
 ( تبين ذلك: 5.13ونتائج الجدول )

 

بأبعادها تعزي   الإداريّة نتائج اختبار )ت( لدلَلة الفروق بين متوسطات الجدارات  :(5.13)  جدول
 لمتغير النوع

 المتوسط العدد  النوع المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف 
 المعياريّ 

قيمة )ت(  
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلَلة

 والتصرف  جدارة الإنجاز
 0.50 4.26 139 ذكر 

-.834 .405 
غير  
 0.43 4.34 39 أنثي  دالة

 جدارة خدمة العملاء
 0.56 4.23 139 ذكر 

-1.157 .249 
غير  
 0.36 4.34 39 أنثي  دالة

 جدارة الأثر والتأثير
 0.57 4.12 139 ذكر 

-1.562 .120 
غير  
 0.58 4.28 39 أنثي  دالة

جدارة قيادة الآخرين والعمل 
 الجماعيّ 

 0.51 4.29 139 ذكر 
-.187 .852 

غير  
 0.37 4.30 39 أنثي  دالة

 التفكير التحليليّ جدارة 
 0.51 4.23 139 ذكر 

.165 .869 
غير  
 0.42 4.22 39 أنثي  دالة
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 المتوسط العدد  النوع المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف 
 المعياريّ 

قيمة )ت(  
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

 مستوى 
 الدلَلة

 جدارة الفعالية الشخصيّة 
 0.51 4.26 139 ذكر 

.394 .694 
غير  
 0.40 4.23 39 أنثي  دالة

 بأبعاده   الجدارات الإداريّة
 0.42 4.23 139 ذكر 

-.719 .473 
غير  
 0.32 4.28 39 أنثي  دالة

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
-   " اختبار  باستخدام  القيمة  أن  تبين  T  "(Independent Samples T-Test  )أنه 

لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة، وهذا يدل   .(Sig > 0.05الاحتمّالية )
حول   المبحوثين  آراء  متوسطات  في  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  على 

 بأبعادها تعزي لمتغير النوع. الجدارات الإداريّة
مستوى  عند  لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة ومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة 

الإداريّةα≤0.05دلَلة ) الجدارات  المبحوثين حول  استجابات  متوسطات  بين  في    (  بأبعاده 
 تعزى لمتغير النوع.  شركة توزيع كهرباء محافظات غزة

 

ذلك إلى أن الفرصة متاحة أمام الجميع )ذكور وإناث( في مجال تطبيق  ويعزو الباحث  
 متساوية لجميع الموظفين بغض النظر عن جنسه فيوتوفر الشركة فرص    الجدارات الإداريّة

تعزي   المبحوثين  استجابات  في  فروق  توجد  لم  لذا  التدريبية،  للبرامج  والخضوع  التعامل  طرق 
 لمتغير النوع. 

 

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة2الفرضية الثالثة )
ا حول  المبحوثين  استجابات  الإداريّةمتوسطات  في    لجدارات  كهرباء بأبعاده  توزيع  شركة 

 تعزى لمتغير العمر. محافظات غزة
الأحادي التباين  تحليل  استخدام  تمّ  العمر،  لمتغير  تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  -One)  ومن 

Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك: 5.14 ) 
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المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول مستوى   :(5.14جدول ) 
 بأبعاده تعزي لمتغير العمر الجدارات الإداريّة

 المتوسط العدد  الفئة العمرية المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف 
 المعياريّ 

 والتصرف  جدارة الإنجاز
 

 0.48 4.21 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.42 4.41 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.51 4.21 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.54 4.22 51 سنة فأكثر  44

 جدارة خدمة العملاء

 0.56 4.19 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.44 4.42 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.53 4.08 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.55 4.19 51 سنة فأكثر  44

 جدارة الأثر والتأثير
 

 0.65 4.08 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.52 4.39 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.47 3.98 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.55 4.02 51 سنة فأكثر  44

جدارة قيادة الآخرين والعمل 
 الجماعيّ 

 0.53 4.36 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.44 4.41 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.45 4.19 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.47 4.15 51 سنة فأكثر  44

 جدارة التفكير التحليليّ 
 

 0.48 4.36 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.47 4.34 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.49 4.04 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.49 4.11 51 سنة فأكثر  44

 جدارة الفعالية الشخصيّة 

 0.57 4.29 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.43 4.37 62 سنة  38إلى أقل من  30من 

 0.43 4.10 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.50 4.17 51 سنة فأكثر  44
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 العدد  الفئة العمرية المتغير
 المتوسط
 الحسابيّ 

 الَنحراف 
 المعياريّ 

 بأبعاده   الجدارات الإداريّة

 0.42 4.25 36 سنة  30إلى أقل   22من 

 0.34 4.39 62 سنة  38من إلى أقل   30من 

 0.37 4.10 29 سنة  44إلى أقل من  38من 

 0.42 4.14 51 سنة فأكثر  44

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات 5.14يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة تمّ بأبعاده  الجدارات الإداريّةحول  

 ( يبين ذلك.5.15( والجدول )One-Way ANOVA)  استخدام تحليل التباين الأحادي
بأبعاده   تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى الجدارات الإداريّةنتائج  :(5.15جدول ) 

 تعزي لمتغير العمر  

مجموع   مصدر التباين مقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

مستوى  
 الدلَلة

  جدارة الإنجاز
 والتصرف

 

 527. 3 1.580 بين المجموعات 
2.265 .083 

 
 غير دالة

 233. 174 40.455 داخل المجموعات 
 177 42.035 المجموع 

 جدارة خدمة العملاء
 

 934. 3 2.803 بين المجموعات 
3.557 .016 

 
 دالة

 263. 174 45.701 داخل المجموعات 
 177 48.504 المجموع 

 جدارة الأثر والتأثير
 

 1.840 3 5.519 بين المجموعات 
6.116 .001 

 
 دالة

 301. 174 52.339 داخل المجموعات 
 177 57.858 المجموع 

جدارة قيادة الآخرين 
 والعمل الجماعيّ 

 

 751. 3 2.253 بين المجموعات 
 220. 174 38.309 داخل المجموعات  دالة 019. 3.411

 177 40.562 المجموع 

 التفكير التحليليّ جدارة 
 

 1.041 3 3.124 بين المجموعات 
 231. 174 40.186 داخل المجموعات  دالة 004. 4.510

 177 43.311 المجموع 

 دالة 036. 2.912 666. 3 1.998 بين المجموعات  
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مجموع   مصدر التباين مقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

مستوى  
 الدلَلة

جدارة الفعالية 
 الشخصيّة

 229. 174 39.786 داخل المجموعات 
 177 41.784 المجموع 

  الجدارات الإداريّة
 بأبعاده 

 803. 3 2.410 بين المجموعات 
 147. 174 25.592 داخل المجموعات  دالة 001. 5.461

 177 28.001 المجموع 
 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات تبين   -

( الاحتمّالية  القيمة  الدلالة Sigأن  مستوى  من  أكبر  كانت  المبحوثين  لإجابات   ).  
(α≤0.05لبعد )  فروق ذات دلالة  والتصرف(، وهذا يدل على عدم وجود    )جدارة الإنجاز

 معنوية واضحة في متوسطات آراء المبحوثين تعزي لمتغير الفئة العمرية. 
- ( الاحتمّالية  القيمة  أن  الدلالة  Sigوتبين  مستوى  من  أقل  كانت  المبحوثين  لإجابات   ).

(α≤0.05الإداريّة الجدارات  لمتغيرات  الأثر   (  جدارة  العملاء،  خدمة  )جدارة  بأبعاده 
قي جدارة  الفعالية  والتأثير،  جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل  الآخرين  ادة 

آراء   متوسطات  في  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  فروق  وجود  على  يدل  وهذا  الشخصيّة(، 
 المبحوثين تعزي لمتغير الفئة العمرية. 

تمّ   الفئة العمريةالتي تعزي لمتغير    ولإيجاد الفروقات بين المجموعات حول الجدارات الإداريّة
 ( كما مبين في الجدول التالي:LSDاستخدام اختبار )

  الفروقات بين المجموعات في بعد )جدارة الفعالية الشخصيّة، جدارة الإنجاز :(5.16جدول ) 
 والتصرف( تعزي لمتغير الفئة العمرية 

 العمريةالفئة  مقياس
إلى   22من 
 سنة 30أقل 

إلى أقل  30من 
 سنة  38من 

إلى أقل  38من 
 سنة فأكثر  44 سنة  44من 

الجدارات  
 الإداريّة
 بأبعاده 

 - - - 1 سنة  30إلى أقل   22من 
  38إلى أقل من  30من 

 سنة
- 1 .28756* .24557* 

  44إلى أقل من  38من 
 سنة

- -.28756-* 1 - 

 1 - *-24557.- - سنة فأكثر  44
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 ( الآتي: 5.16) يتضح من الجدول

الدلالة) - مستوى  عند  إحصائيّاً  دلالة  ذات  جوهرية  فروق  مستوى  α≤0.05وجود  في   )
شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل الدراسة تعزي لمتغير العمر  في    الجدارات الإداريّة

( لصالح  سنة  44أقل من  إلى    38من  ) (، وفئةسنة  38إلى أقل من    30من من  بين فئة )
 (. سنة 38إلى أقل من  30من  ) مستوى 

الدلالة) - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05وجود  ( في مستوى 
شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل الدراسة تعزي لمتغير العمر بين فئة في    الإداريّة

إلى   30من  ) ( لصالح مستوى سنة فأكثر  44) (، وفئةسنة  38إلى أقل من    30  من من)
 (. سنة 38أقل من 

عند مستوى   : توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة ومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه
( الإداريّةα≤0.05دلَلة  الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات  بين  شركة في    ( 

 تعزى لمتغير العمر.توزيع كهرباء محافظات غزة 
 

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة3الفرضية الثالثة )
الإداريّة الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  في    متوسطات  كهرباء بأبعاده  توزيع  شركة 

 العلميّ. تعزى لمتغير المؤهل  محافظات غزة
لمتغير تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  العلميّ   ومن  الأحاديالمؤهل  التباين  تحليل  استخدام  تمّ   ، 

(One-Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك: 5.17 ) 
لَستجابات عينة الدراسة حول مستوى  المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة  :(5.17جدول ) 

 بأبعاده تعزي لمتغير المؤهل العلميّ  الجدارات الإداريّة

 المتوسط العدد  المؤهل العلميّ  المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 والتصرف  جدارة الإنجاز
 0.59 4.18 35 دبلوم 

 0.44 4.30 121 بكالوريوس
 0.56 4.32 22 دراسات عليا

 جدارة خدمة العملاء
 0.64 4.03 35 دبلوم 

 0.47 4.28 121 بكالوريوس
 0.48 4.44 22 دراسات عليا

 0.67 4.05 35 دبلوم  جدارة الأثر والتأثير
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 المتوسط العدد  المؤهل العلميّ  المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 0.54 4.18 121 بكالوريوس
 0.60 4.22 22 دراسات عليا

جدارة قيادة الآخرين والعمل 
 الجماعيّ 

 0.54 4.25 35 دبلوم 
 0.46 4.29 121 بكالوريوس
 0.48 4.36 22 دراسات عليا

 جدارة التفكير التحليليّ 
 0.60 4.19 35 دبلوم 

 0.46 4.24 121 بكالوريوس
 0.53 4.18 22 دراسات عليا

 جدارة الفعالية الشخصيّة
 0.54 4.22 35 دبلوم 

 0.46 4.27 121 بكالوريوس
 0.56 4.23 22 دراسات عليا

 بأبعاده  الجدارات الإداريّة
 0.48 4.15 35 دبلوم 

 0.36 4.26 121 بكالوريوس
 0.47 4.29 22 دراسات عليا

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات 5.17يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة  بأبعاده  الجدارات الإداريّةحول  

 ( يبين ذلك. 5.18( والجدول )One-Way ANOVA) تمّ استخدام تحليل التباين الأحادي
 

بأبعاده   تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى الجدارات الإداريّةنتائج  :(5.18جدول ) 
 تعزي لمتغير المؤهل العلميّ 

مجموع  مصدر التباين  مقياس
 المربعات

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

مستوى  
 الدلَلة

  جدارة الإنجاز
 والتصرف

 

 236. 2 473. بين المجموعات 
.995 .372 

 
غير  
 دالة 

 237. 175 41.562 داخل المجموعات
 177 42.035 المجموع 

جدارة خدمة  
 العملاء
 

 1.311 2 2.621 بين المجموعات 
4.999 .008 

 
 دالة 

 262. 175 45.883 داخل المجموعات
 177 48.504 المجموع 
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مجموع  مصدر التباين  مقياس
 المربعات

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

مستوى  
 الدلَلة

جدارة الأثر  
 والتأثير
 

 282. 2 563. المجموعات بين  
.860 .425 

 
غير  
 دالة 

 327. 175 57.295 داخل المجموعات
 177 57.858 المجموع 

جدارة قيادة  
الآخرين والعمل 

 الجماعيّ 
 

 086. 2 172. بين المجموعات 

.373 .689 
غير  
 دالة 

 175 40.390 داخل المجموعات
.231 

 177 40.562 المجموع 

جدارة التفكير  
 التحليليّ 

 

 060. 2 120. بين المجموعات 
.243 .784 

غير  
 دالة 

 247. 175 43.191 داخل المجموعات
 177 43.311 المجموع 

 
جدارة الفعالية  

 الشخصيّة

 034. 2 067. بين المجموعات 
.141 .869 

 
غير  
 دالة 

 238. 175 41.716 داخل المجموعات
 177 41.784 المجموع 

  الجدارات الإداريّة
 بأبعاده

 185. 2 369. بين المجموعات 
1.170 .313 

غير  
 دالة 

 158. 175 27.632 داخل المجموعات
 177 28.001 المجموع 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين  -

( α≤0.05.( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة)Sigأن القيمة الاحتمّالية )
الإنجاز )جدارة  والعمل    لمتغيرات  الآخرين  قيادة  جدارة  والتأثير،  الأثر  جدارة  والتصرف، 

عدم وجود  على  يدل  وهذا  الشخصيّة(،  الفعالية  التحليليّ، جدارة  التفكير  الجماعيّ، جدارة 
لمتغير   تعزي  المبحوثين  آراء  متوسطات  في  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  المؤهل فروق 

 .العلميّ 
- ( الاحتمّالية  القيمة  أن  مستوى .Sigوتبين  من  أقل  كانت  المبحوثين  لإجابات   )

دلالة  α≤0.05الدلالة) ذات  فروق  وجود  على  يدل  وهذا  العملاء(،  خدمة  )جدارة  لبعد   )
 .المؤهل العلميّ معنوية واضحة في متوسطات آراء المبحوثين تعزي لمتغير 
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المجموعات حول بين  الفروقات  الإداريّة  ولإيجاد  تعزي   (العملاءجدارة خدمة  )   الجدارات  التي 
 ( كما مبين في الجدول التالي: LSDتمّ استخدام اختبار )  المؤهل العلميّ لمتغير 

الفروقات بين المجموعات في لبعد )جدارة خدمة العملاء( تعزي لمتغير المؤهل   :(5.19جدول ) 
 العلميّ 

 دراسات عليا بكالوريوس  دبلوم العلميّ المؤهل   مقياس

 جدارة خدمة العملاء
 *-40779.- *-255731.- 1 دبلوم

 - 1 25573.* بكالوريوس 
 1 - *40779. دراسات عليا

 

 ( الآتي: 5.19) يتضح من الجدول
الدلالة) - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05وجود  ( في مستوى 

العملاء(    بعد  الإداريّة الدراسة  في  )جدارة خدمة  شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل 
لمتغير   العلميّ تعزي  )  المؤهل  فئة  وفئةدبلومبين  مستوى بكالوريوس)  (،  لصالح   )  

  (. بكالوريوس)
الدلالة) - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05وجود  ( في مستوى 

العملاء(    بعد  الإداريّة الدراسة  في  )جدارة خدمة  شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل 
دراسات  )  ( لصالح مستوى دراسات عليا)  (، وفئةدبلومبين فئة )  المؤهل العلميّ تعزي لمتغير  

   (.عليا 
بأنه القائلة  الفرضية  قبول  يمكن  فإنه  ثم  احصائيّة ومن  دلَلة  ذات  فروق  توجد  عند   : 

 بعد  ت المبحوثين حول الجدارات الإداريّة ( بين متوسطات استجاباα≤0.05مستوى دلَلة )
 تعزى لمتغير المؤهل العلميّ.  شركة توزيع كهرباء محافظات غزة  ( في جدارة خدمة العملاء)
  

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة4الفرضية الثالثة )
الإداريّة الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  في    متوسطات  كهرباء بأبعاده  توزيع  شركة 

 تعزى لمتغير سنوات الخدمة. محافظات غزة
-One، تمّ استخدام تحليل التباين الأحادي)سنوات الخدمة  ومن أجل تحديد الفروق تبعاً لمتغير

Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك: 5.20 ) 
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المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول مستوى   :(5.20جدول ) 
 بأبعاده تعزي لمتغير سنوات الخدمة  الجدارات الإداريّة

 المتوسط العدد  سنوات الخدمة المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف 
 المعياريّ 

 والتصرف  الإنجازجدارة 

 0.49 4.21 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.45 4.33 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.44 4.19 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.54 4.30 64 سنة فأكثر  15

 جدارة خدمة العملاء

 0.64 4.13 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.45 4.38 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.56 4.13 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.51 4.24 64 سنة فأكثر  15

 جدارة الأثر والتأثير

 0.58 4.15 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.62 4.25 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.53 4.10 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.55 4.11 64 سنة فأكثر  15

 والعمل الجماعيّ جدارة قيادة الآخرين 

 0.51 4.37 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.50 4.41 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.43 4.13 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.45 4.24 64 سنة فأكثر  15

 جدارة التفكير التحليليّ 

 0.47 4.35 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.43 4.36 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.54 4.10 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.50 4.13 64 سنة فأكثر  15

 جدارة الفعالية الشخصيّة 

 0.58 4.21 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.45 4.36 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.47 4.18 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.48 4.21 64 سنة فأكثر  15

 بأبعاده   الإداريّةالجدارات 

 0.39 4.23 22 سنوات 5_ أقل من  1
 0.40 4.35 59 سنوات  10أقل من  -سنوات  5

 0.38 4.14 33 سنة  15أقل من  -سنوات   10
 0.40 4.20 64 سنة فأكثر  15

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
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لدرجات أفراد   الحسابيّة  وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات(  5.20يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى بأبعاده  الجدارات الإداريّةالعينة حول  

( يبين 5.21( والجدول )One-Way ANOVA)  الدلالة تمّ استخدام تحليل التباين الأحادي 
 ذلك.  

بأبعاده   نتائج تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى الجدارات الإداريّة :(5.21جدول ) 
 تعزي لمتغير عدد سنوات الخدمة

 مصدر التباين مقياس
مجموع  
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

مستوى  
 الدلَلة

  الإنجازجدارة 
 والتصرف

 

 769. 183. 3 550. بين المجموعات 
 
 

.513 
 
 

 238. 174 41.485 داخل المجموعات  غير دالة
 177 42.035 المجموع 

 جدارة خدمة العملاء
 

 2.135 574. 3 1.722 بين المجموعات 
 
 

.098 
 
 

 
 غير دالة

 269. 174 46.781 داخل المجموعات 
 177 48.504 المجموع 

 جدارة الأثر والتأثير
 

 782. 256. 3 769. بين المجموعات 
 
 

.506 
 
 

 
 غير دالة

 328. 174 57.089 داخل المجموعات 
 177 57.858 المجموع 

جدارة قيادة الآخرين 
 والعمل الجماعيّ 

 

 3.017 668. 3 2.005 بين المجموعات 
 
 

.031 
 
 

 222. 174 38.556 المجموعات داخل  دالة
 177 40.562 المجموع 

جدارة التفكير 
 التحليليّ 

 

 3.656 856. 3 2.568 بين المجموعات 
 
 

.014 
 
 

 234. 174 40.742 داخل المجموعات  دالة
 177 43.311 المجموع 

 
جدارة الفعالية 

 الشخصيّة

 1.553 363. 3 1.089 بين المجموعات 
 
 

.203 
 
 

 234. 174 40.694 داخل المجموعات  غير دالة
 177 41.784 المجموع 

  الجدارات الإداريّة
 بأبعاده 

 2.400 371. 3 1.112 بين المجموعات 
 
 

.070 
 
 

 155. 174 26.889 داخل المجموعات  غير دالة
 177 28.001 المجموع 

 . م2021بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، إعداد الباحث، المصدر: 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين  -

( α≤0.05.( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة)Sigأن القيمة الاحتمّالية )
الإنجاز )جدارة  والتأثير،    لمتغيرات  الأثر  جدارة  العملاء،  خدمة  جدارة  جدارة والتصرف، 

الشخصيّة في  الفعالية  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يدل  وهذا   ،)
 .سنوات الخدمةمتوسطات آراء المبحوثين تعزي لمتغير  

- ( الاحتمّالية  القيمة  أن  لإجابات  Sigوتبين  الدلالة  .(  مستوى  من  أقل  كانت  المبحوثين 
(α≤0.05 وهذا التحليليّ(،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل  الآخرين  قيادة  )جدارة  لبعد   )

تعزي   المبحوثين  آراء  متوسطات  في  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  فروق  وجود  على  يدل 
 .سنوات الخدمةلمتغير 

 

حول   المجموعات  بين  الفروقات  الآخرين    بأبعاده  الإداريّة  الجداراتولإيجاد  قيادة  )جدارة 
تمّ استخدام   عدد سنوات الخدمةوالعمل الجماعيّ، جدارة التفكير التحليليّ( التي تعزي لمتغير  

 ( كما مبين في الجدول التالي:LSDاختبار )
 

بأبعاده )جدارة قيادة الآخرين والعمل  المجموعات في الجدارات الإداريّةالفروقات بين  :(5.22جدول ) 
 الجماعيّ، جدارة التفكير التحليليّ( تعزي لمتغير سنوات الخدمة

 5أقل من  سنوات الخدمة مقياس
 سنوات

إلى أقل  5من 
 سنوات 10من

إلى   10من 
 سنة15أقل من

سنة   15
 فأكثر

جدارة قيادة  
الآخرين والعمل 

 الجماعيّ 

 - - - 1 سنوات   5أقل من 
 *16928. *27951. 1 - سنوات   10إلى أقل من 5من 
 - 1 *-27951.- - سنة15إلى أقل من 10من 

 1 - *-16928.- - سنة فأكثر  15

جدارة التفكير 
 التحليليّ 

 - - - 1 سنوات   5أقل من 
 *23771. *25968. 1 - سنوات   10إلى أقل من 5من 
 - 1 *-25968.- - سنة15إلى أقل من 10من 

 1 - *-23771.- - سنة فأكثر  15

 
 ( الآتي: 5.22) يتضح من الجدول

الدلالة) - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05وجود  ( في مستوى 
)   الإداريّة الجماعيّ بعد  والعمل  الآخرين  قيادة  محافظات  في  (  جدارة  كهرباء  توزيع  شركة 
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(،  سنوات  10إلى أقل من  5من  بين فئة )  سنوات الخدمةغزة محل الدراسة تعزي لمتغير  
 (.  سنوات 10إلى أقل من 5من  ) ( لصالح مستوى سنة15إلى أقل من 10من )  وفئة

الدلالة) - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05وجود  ( في مستوى 
)   ةالإداريّ  الجماعيّ بعد  والعمل  الآخرين  قيادة  محافظات  في  (  جدارة  كهرباء  توزيع  شركة 

(،  سنوات  10إلى أقل من  5من  بين فئة )  سنوات الخدمةغزة محل الدراسة تعزي لمتغير  
 (.  سنوات  10إلى أقل من 5من ) ( لصالح مستوى سنة فأكثر 15)  وفئة

دلالة إحصائيّاً عند مستوى   - فروق جوهرية  الجدارات  α≤0.05الدلالة)وجود  ( في مستوى 
شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل الدراسة  في  بعد )جدارة التفكير التحليليّ(    الإداريّة

إلى   10من  )  (، وفئةسنوات  10إلى أقل من  5من  بين فئة )  سنوات الخدمةتعزي لمتغير  
 (.  سنوات 10إلى أقل من 5من ) ( لصالح مستوى سنة15أقل من

الدلالة)وجود   - دلالة إحصائيّاً عند مستوى  الجدارات  α≤0.05فروق جوهرية  ( في مستوى 
شركة توزيع كهرباء محافظات غزة محل الدراسة  في  بعد )جدارة التفكير التحليليّ(    الإداريّة

لمتغير   الخدمةتعزي  )  سنوات  فئة  من  5من  بين  أقل  وفئةسنوات  10إلى  سنة   15)   (، 
 (.  سنوات 10لى أقل منإ 5من  ) ( لصالح مستوى فأكثر

 

بأنه القائلة  الفرضية  قبول  يمكن  فإنه  ثم  احصائيّة ومن  دلَلة  ذات  فروق  توجد  عند   : 
بعد   ( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول الجدارات الإداريّة α≤0.05مستوى دلَلة )

توزيع كهرباء محافظات  شركة  ( في  جدارة التفكير التحليليّ جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ،  )
 تعزى لمتغير سنوات الخدمة. غزة

 

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة5الفرضية الثالثة )
الإداريّة الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  في    متوسطات  كهرباء بأبعاده  توزيع  شركة 

 الوظيفيّ. تعزى لمتغير المسمى  محافظات غزة
 

تبعاً لمتغير الفروق  الوظيفيّ   ومن أجل تحديد  التباين الأحادي المسمى  تمّ استخدام تحليل   ،  
(One-Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك: 5.23 ) 

لَستجابات عينة الدراسة حول مستوى  المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة  :(5.23جدول ) 
 بأبعاده تعزي لمتغير المسمى الوظيفيّ  الجدارات الإداريّة

 العدد  المسمى الوظيفيّ  المتغير
 المتوسط
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 0.44 4.28 33 مدير/نائب  والتصرف  جدارة الإنجاز
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 المتوسط العدد  المسمى الوظيفيّ  المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 0.50 4.19 76 رئيس شعبة
 0.48 4.38 69 رئيس قسم

 جدارة خدمة العملاء
 0.51 4.32 33 مدير/نائب 
 0.57 4.19 76 رئيس شعبة
 0.47 4.29 69 رئيس قسم

 جدارة الأثر والتأثير
 0.75 4.05 33 مدير/نائب 
 0.61 4.11 76 رئيس شعبة
 0.41 4.26 69 رئيس قسم

 جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ 
 0.46 4.34 33 مدير/نائب 

 0.53 4.28 76 شعبةرئيس  
 0.43 4.28 69 رئيس قسم

 جدارة التفكير التحليليّ 
 0.52 4.10 33 مدير/نائب 
 0.46 4.29 76 رئيس شعبة
 0.51 4.21 69 رئيس قسم

 جدارة الفعالية الشخصيّة
 0.48 4.25 33 مدير/نائب 
 0.47 4.22 76 رئيس شعبة
 0.50 4.30 69 رئيس قسم

 بأبعاده  الإداريّةالجدارات  
 0.42 4.22 33 مدير/نائب 
 0.42 4.21 76 رئيس شعبة
 0.36 4.29 69 رئيس قسم

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

لدرجات أفراد   الحسابيّة  ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات5.23يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى بأبعاده  الجدارات الإداريّةالعينة حول  

( يبين 5.24( والجدول )One-Way ANOVA)  الدلالة تمّ استخدام تحليل التباين الأحادي 
 ذلك.  
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بأبعاده   تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى الجدارات الإداريّةنتائج  :(5.24جدول ) 
 تعزي لمتغير المسمى الوظيفيّ 

مجموع  مصدر التباين  مقياس
 المربعات

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

مستوى  
 الدلَلة

  جدارة الإنجاز
 والتصرف

 

 600. 2 1.199 بين المجموعات 
2.569 .079 

 
غير  
 دالة 

 233. 175 40.836 داخل المجموعات
 177 42.035 المجموع 

جدارة خدمة  
 العملاء
 

 277. 2 554. بين المجموعات 
1.011 .366 

 
غير  
 دالة 

 274. 175 47.950 داخل المجموعات
 177 48.504 المجموع 

جدارة الأثر  
 والتأثير
 

 689. 2 1.378 المجموعات بين  
2.136 .121 

 
غير  
 دالة 

 323. 175 56.480 داخل المجموعات
 177 57.858 المجموع 

جدارة قيادة  
الآخرين والعمل 

 الجماعيّ 

 050. 2 099. بين المجموعات 
.215 .807 

غير  
 دالة 

 231. 175 40.462 داخل المجموعات
 177 40.562 المجموع 

جدارة التفكير  
 التحليليّ 

 

 436. 2 872. بين المجموعات 
1.798 .169 

غير  
 دالة 

 243. 175 42.438 داخل المجموعات
 177 43.311 المجموع 

 

جدارة الفعالية  
 الشخصيّة

 116. 2 231. بين المجموعات 
.487 .615 

غير  
 دالة 

 237. 175 41.552 داخل المجموعات
 177 41.784 المجموع 

  الجدارات الإداريّة
 بأبعاده

 104. 2 208. بين المجموعات 
.655 .521 

غير  
 دالة 

 159. 175 27.793 داخل المجموعات
 177 28.001 المجموع 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين  -

( α≤0.05.( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة)Sigأن القيمة الاحتمّالية )
الإداريّة الجدارات  الإنجاز   لأبعاد  الأثر   )جدارة  جدارة  العملاء،  خدمة  جدارة  والتصرف، 
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الفعالية   جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل  الآخرين  قيادة  جدارة  والتأثير، 
الشخصيّة(، وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة معنوية واضحة في متوسطات آراء  

 . المسمى الوظيفيّ المبحوثين تعزي لمتغير 
الباحث عملية ذلك    ويعزو  في  الوظيفيّ  المسمى  عن  النظر  بغض  الجميع  حاجة  إلى 

الإداريّة  الجدارات  التي    تطبيق  المشكلات  مع  والتعامل  ذلك،  في  مهم  موظف  وكل  بأبعاده، 
الإداريّة الجدارات  تطبيق  عملية  وتواجه  تعيق  أن  لجميع    يمكن  عملهم  خلال  الشركة  في 

 المسميات الوظيفيّة. 
عند    : لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّةبول الفرضية القائلة بأنهومن ثم فإنه يمكن ق

( دلَلة  الإداريّةα≤0.05مستوى  الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات  بين   ) 
الإنجاز )جدارة  قيادة   بأبعاده  جدارة  والتأثير،  الأثر  جدارة  العملاء،  خدمة  جدارة  والتصرف، 

في   الشخصيّة(  الفعالية  جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل  شركة الآخرين 
 تعزى لمتغير سنوات الخدمة. توزيع كهرباء محافظات غزة

 

عند  فروق ذات دلالة احصائيّة هل توجد  وبذلك يكون الباحث قد أجاب على التساؤل الخامس: 
تعزى للمتغيرات    ( في استجابات أفراد العينة اتجاه الجدارات الإداريّة(a ≤ 0.05مستوى دلالة  

 الديمغرافية )النوع، العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ( ؟ 
روق ذات الدلالة  : الكشف عن الفكما تمّكن الباحث من تحقيق الهدف الخامس للدراسة وهو

الإداريّة  الاحصائيّة  الجدارات  اتجاه  العينة  أفراد  استجابات  الديموغرافية    في  للمتغيرات  تبعاً 
 )النوع، العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ(. 

 

 الفرضية الرئيسية الرابعة:
في استجابات أفراد العينة (  a ≤0.05عند مستوى دلَلة )  لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة

سنوات  العلميّ،  المؤهل  العمر،  )النوع،  الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً  الأزمات  إدارة  اتجاه 
 الخدمة، المسمى الوظيفيّ(.

في حالات العينتين المستقلتين   T-Test  وللتحقق من صحة الفرضية تمّ استخدام اختبار )ت( 
(Independent Samples T-Test )  )لمتغير)النوع تعزي  التي  الفروق  تمّ   ،لاختبار  بينما 

( لاختبار الفروق التي تعزي One-Way ANOVAاستخدام اختبار تحليل التباين لأحادي ) 
)العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ( والتي تتكون من أكثر من    للمتغيرات

الرئي الفرضية  اختبار  يلي  وفيما  والجداول  مجموعتين،  الديموغرافية،  للبيانات  وفقاً  الرابعة  سية 
 التالي يوضح ذلك. 
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( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة1الفرضية الرابعة )

المبحوثين حول    شركة توزيع كهرباء محافظات غزة في  إدارة الأزمات  متوسطات استجابات 
 تعزى لمتغير النوع. 

لمجموعتين مستقلتين  ومن   اختبار )ت(  استخدم  تمّ  النوع،  لمتغير  تبعاً  الفروق  تحديد  أجل 
 ( تبين ذلك: 5.25ونتائج الجدول )

نتائج اختبار )ت( لدلَلة الفروق بين متوسطات إدارة الأزمات بأبعادها تعزي لمتغير   :(5.25جدول ) 
  النوع

 المتوسط العدد  النوع  المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

قيمة )ت(  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

 مستوى 
 الدلَلة

 إدارة الأزمات 
 0.52 4.01 139 ذكر

.647 .519 
غير  
 0.46 3.95 39 أنثي دالة 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
-   " اختبار  باستخدام  القيمة  أن  تبين  T  "(Independent Samples T-Test  )أنه 

لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة، وهذا يدل   .(Sig > 0.05الاحتمّالية )
إدارة على عدم وجود فروق ذات دلالة معنوية واضحة في متوسطات آراء المبحوثين حول  

 تعزي لمتغير النوع. الأزمات 
عند مستوى    لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة  ومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه:

( معنوية  مستوى  الأزمات  α≤0.05عند  إدارة  حول  المبحوثين  آراء  متوسطات  بين  في  ( 
 لمتغير النوع تعزى شركة توزيع كهرباء محافظات غزة 

أن الفرصة متاحة أمام الجميع )ذكور وإناث( في مجال تحقيق    إلى  ذلكويعزو الباحث  
إدارة الأزمات في الشركة، وكذلك خضوعهم لنفس ورش العمل والبرامج التدريبية لرفع  وتعزيز  

الكهرباء في عملية تعظيم  التي تسود شركة  الظروف  لنفس  إدارة الأزمات ويخضعون  مستوى 
 في العمل لتحقيق معدلات أداء مرتفعة.   قيم الإنجاز

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة2الفرضية الرابعة )
المبحوثين حول    شركة توزيع كهرباء محافظات غزة في  إدارة الأزمات  متوسطات استجابات 

 تعزى لمتغير العمر.
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الأحادي التباين  تحليل  استخدام  تمّ  العمر،  لمتغير  تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  -One)  ومن 

Way ANOVA )( تبين ذلك: 5.26ونتائج الجدول ) 
المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول مستوى   :(5.26جدول ) 

 إدارة الأزمات تعزي لمتغير العمر

 العدد  الفئة العمرية  المتغير
 المتوسط
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 إدارة الأزمات 

 0.55 3.95 36 سنة   30إلى أقل   20من  
 0.54 4.06 62 سنة   38إلى أقل من   30من  
 0.50 3.84 29 سنة   44إلى أقل من   38من  

 0.43 4.02 51 سنة فأكثر  44
 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

 
لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   المتوسطات ( وجود فروق ظاهرية بين  5.26يتضح من الجدول )

، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة تمّ استخدام  إدارة الأزماتحول  
 ( يبين ذلك.5.27والجدول )( One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى إدارة الأزمات تعزي لمتغير   :(5.27جدول ) 
 العمر  

مجموع   مصدر التباين مقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

مستوى  
 الدلَلة

إدارة  
 الأزمات

 360. 3 1.080 بين المجموعات 
1.398 .245 

 
 غير دالة 

 257. 174 44.797 داخل المجموعات 
 177 45.877 المجموع 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين  -

)أن   الاحتمّالية  الدلالة  Sigالقيمة  مستوى  من  أكبر  كانت  المبحوثين  لإجابات   ).
(α≤0.05  لمتغير الأزمات(  معنوية إدارة  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يدل  وهذا   ،

 واضحة في متوسطات آراء المبحوثين تعزي لمتغير الفئة العمرية. 
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عند مستوى   لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّةومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه:  
شركة توزيع في  إدارة الأزمات  ( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  α≤0.05دلَلة )

 تعزى لمتغير العمر. كهرباء محافظات غزة
( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )   احصائيّة(: لَ توجد فروق ذات دلَلة  3الفرضية الثالثة )

المبحوثين حول   استجابات  الأزمات  متوسطات  كهرباء محافظات غزةفي  إدارة  توزيع   شركة 
 تعزى لمتغير المؤهل العلميّ.

لمتغير تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  العلميّ   ومن  الأحادي المؤهل  التباين  تحليل  استخدام  تمّ   ، 
(One-Way ANOVA ونتائج )( تبين ذلك: 5.28الجدول ) 

المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول إدارة   :(5.28جدول ) 
 الأزمات تعزي لمتغير المؤهل العلميّ 

 المتوسط العدد  المؤهل العلميّ  المتغير
 الحسابيّ 

 الَنحراف
 المعياريّ 

 إدارة الأزمات 
 0.49 4.02 35 دبلوم 

 0.48 3.98 121 بكالوريوس
 0.68 4.01 22 دراسات عليا

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات 5.28يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة تمّ استخدام  إدارة الأزماتحول  

 ( يبين ذلك. 5.29( والجدول )One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي 
 

الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى إدارة الأزمات تعزي لمتغير  نتائج تحليل التباين  :(5.29جدول ) 
 المؤهل العلميّ 

مجموع  مصدر التباين  مقياس
 المربعات

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

مستوى  
 الدلَلة

 إدارة الأزمات 
 032. 2 064. بين المجموعات 

.123 .884  
 غير دالة 

 262. 175 45.813 المجموعاتداخل  
 177 45.877 المجموع 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين  -

( α≤0.05.( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة)Sigالقيمة الاحتمّالية )أن  
الأزماتلمتغير   في    إدارة  واضحة  معنوية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يدل  وهذا 

 المؤهل العلميّ. متوسطات آراء المبحوثين تعزي لمتغير 
عند مستوى    توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة: لَ  ومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه

شركة توزيع  في  إدارة الأزمات  ( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  α≤0.05دلَلة )
 تعزى لمتغير المؤهل العلميّ.  كهرباء محافظات غزة
ذلك بان المؤهل العلميّ ليس عاملًا مؤثراً في تعزيز عملية إدارة الأزمات  ويعزو الباحث  

اعتبا  لشغل على  المطلوب  التأهيل  من  الأدنى  الحد  على  حصلوا  قد  العاملين  غالب  ان  ر 
مؤهلاتهم،  اختلاف  على  الإشرافيّة  الوظائف  في  يعملون  العينة  أفراد  وكذلك  وظائفهم 
وتخصصاتهم هم مدركون لأهمية تحقيق إدارة الأزمات في الشركة بغض النظر عن المؤهلات 

 العلميّة. 
( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة4)الفرضية الثالثة  

المبحوثين حول    شركة توزيع كهرباء محافظات غزة في  إدارة الأزمات  متوسطات استجابات 
 تعزى لمتغير سنوات الخدمة.

لمتغير  تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  الخدمة  ومن  التباين  سنوات  تحليل  استخدام  تمّ    الأحادي ، 
(One-Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك: 5.30 ) 

المتوسطات الحسابيّة والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول إدارة   :(5.30جدول ) 
 الأزمات تعزي لمتغير سنوات الخدمة 

 المعياريّ   الَنحراف الحسابيّ   المتوسط العدد  سنوات الخدمة المتغير

 إدارة الأزمات 

 0.58 4.04 22 سنوات  5أقل من  
 0.55 3.95 59 سنوات   10إلى أقل من 5من  
 0.43 3.97 33 سنة 15إلى أقل من 10من  

 0.48 4.02 64 سنة فأكثر  15
 . م2021الميدانية، إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة المصدر:   
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لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات 5.30يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة تمّ استخدام  إدارة الأزماتحول  

 ( يبين ذلك. 5.31( والجدول )One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي 
 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى إدارة الأزمات تعزي لمتغير   :(5.31جدول ) 
 سنوات الخدمة 

مجموع  مصدر التباين  مقياس
 المربعات

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات

قيمة "ف"  
 المحسوبة 

 قيمة
Sig." " 

مستوى  
 الدلَلة

 إدارة الأزمات 
 073. 3 220. بين المجموعات 

 262. 174 45.657 داخل المجموعات غير دالة  841. 279.
 177 45.877 المجموع 

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 
 

 وقد تبين من الجدول السابق أن:  
(  α≤0.05.( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالة)Sigأن القيمة الاحتمّالية ) -

لمتغير إدارة الأزمات، وهذا يدل على وجود فروق ذات دلالة معنوية واضحة في متوسطات  
 .سنوات الخدمةآراء المبحوثين تعزي لمتغير 

عند مستوى    : لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّةومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه
شركة توزيع  في  إدارة الأزمات  ( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  α≤0.05دلَلة )

 .سنوات الخدمةتعزى لمتغير  كهرباء محافظات غزة
ذلك   الباحث  الشركة،  ويعزو  في  الموظفين  بها  يمكث  التي  الطويلة  السنوات  أن  إلى 

التجارب، والمواقف في العمل لها والنتيجة المترتبة عليها، وما اكتسبه من خبرات متراكمة نتيجة 
 أثر في تعزيز عملية تحقيق كفاءة في إدارة الأزمات. 

 
 

( بين α≤0.05عند مستوى دلَلة )  (: لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّة5الفرضية الثالثة )
المبحوثين حول    شركة توزيع كهرباء محافظات غزة في  إدارة الأزمات  متوسطات استجابات 

 لمتغير المسمى الوظيفيّ. تعزى 
لمتغير تبعاً  الفروق  تحديد  أجل  الوظيفيّ   ومن  الأحادي  المسمى  التباين  تحليل  استخدام  تمّ   ،

(One-Way ANOVA( ونتائج الجدول )تبين ذلك:5.32 ) 
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والَنحرافات المعياريّة لَستجابات عينة الدراسة حول إدارة  المتوسطات الحسابيّة  :(5.32جدول ) 
 الأزمات تعزي لمتغير المسمى الوظيفيّ 

 المعياريّ   الَنحراف الحسابيّ   المتوسط العدد  المسمى الوظيفيّ  المتغير

 إدارة الأزمات 
 0.60 4.03 33 مدير / نائب
 0.52 3.95 76 رئيس شعبة
 0.45 4.02 69 رئيس قسم

 . م2021إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة الميدانية، المصدر:   
 

لدرجات أفراد العينة   الحسابيّة   ( وجود فروق ظاهرية بين المتوسطات 5.32يتضح من الجدول )
، ومن أجل معرفة إن كانت هذه الفروق وصلت لمستوى الدلالة تمّ استخدام  إدارة الأزماتحول  
 ( يبين ذلك. 5.33( والجدول )One-Way ANOVA) التباين الأحادي تحليل 

 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلَلة الفروق في مستوى إدارة الأزمات تعزي لمتغير   :(5.33جدول ) 
 المسمى الوظيفيّ 

 مصدر التباين مقياس
مجموع  
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

 قيمة
Sig."" 

مستوى  
 الدلَلة

 إدارة الأزمات 
 113. 2 225. بين المجموعات 

.431 .650 
 

 غير دالة
 261. 175 45.652 داخل المجموعات 

 177 45.877 المجموع 
 . م2021الميدانية، إعداد الباحث، بالاعتمّاد على بيانات الدراسة المصدر: 

 
 وقد تبين من الجدول السابق أن:  

أنه باستخدام اختبار " التباين الأحادي" لمقارنة ثلاث متوسطات أو أكثر من البيانات، تبين أن 
( لمتغير α≤0.05)  .( لإجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدلالةSigالقيمة الاحتمّالية )

إدارة الأزمات وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة معنوية واضحة في متوسطات آراء 
 .المسمى الوظيفيّ المبحوثين تعزي لمتغير 

عند مستوى    : لَ توجد فروق ذات دلَلة احصائيّةومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنه
شركة توزيع  في  إدارة الأزمات  ( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  α≤0.05دلَلة )

 تعزى لمتغير المسمى الوظيفيّ.  كهرباء محافظات غزة
الباحث   بالمسميات الوظيفيّة فجميع    ذلكويعزو  إلى أن عملية تحقيق إدارة الأزمات لا تتعلق 

 والقوانين، والتعليمات، والإمكانيات. الموظفين يخضعون لنفس القرارات، واللوائح، 
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 ومما سبق يتضح نتائج الفرضية الرئيسة الرابعة كتالي:
احصائيّة دلالة  ذات  فروق  توجد  )  لا  معنوية  مستوى  آراء α≤0.05عند  متوسطات  بين   )

الأزمات   إدارة  حول  غزة  في  المبحوثين  محافظات  كهرباء  توزيع  للمتغيرات   تعزى شركة 
 )النوع، العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ(.   الديمغرافية

عند  هل توجد فروق ذات دلالة احصائيّةوبذلك يكون الباحث قد أجاب على التساؤل السادس: 
( دلالة  للمتغيرات  a ≤ 0.05مستوى  تعزى  الأزمات  إدارة  اتجاه  العينة  أفراد  استجابات  في   )

 غرافية )النوع، العمر، المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ( ؟ الديم
: الكشف عن الفروق ذات الدلالة  كما تمّكن الباحث من تحقيق الهدف السادس للدراسة وهو

)النوع،   احصائيّة الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً  الأزمات  إدارة  اتجاه  العينة  أفراد  استجابات  في 
 المؤهل العلميّ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ(. العمر، 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل السادس .6
 النتائج والتوصيات    

 مقدمة  ❖

 نتائج الدراسة  :6.1 ❖

 توصيات الدراسة  :6.2 ❖

  : آلية تنفيذ التوصيات6.3 ❖
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 الفصل السادس 
  النتائج والتوصيات

 
 : مقدمة

يتضمن هذا الفصل ملخصاً لأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة والتوصيات التي رافقتها بعد 
أن قام الباحث بتغطية الجوانب النظرية والعملية لموضوع الدراسة وتحليل ومناقشة أسئلة الدراسة 

توزيع كهرباء في إدارة الأزمات في شركة    دور الجدارات الإداريّةوفرضياتها المتعلقة بموضوع  
 المحافظات الجنوبيّة. 

 نتائج الدراسة: :6.1
 نتائج الدراسة  فرضيات الدراسة أهداف الدراسة تساؤلَت الدراسة 

ــدارات  ــة تـــــوافر الجـــ مـــــا درجـــ
ة لــــدى العــــاملين فــــي  الإداريــــّ

ــاء  شـــــــــــــركة توزيـــــــــــــع كهربـــــــــــ
 المحافظات الجنوبيّة؟

ــن درجــــــة  ــف عــــ الكشــــ
تـــــــــــــــوافر الجـــــــــــــــدارات 

ة ــّ ــركة  الإداريــــ ــي شــــ فــــ
ــع كهربـــــــــــــــــــاء  توزيـــــــــــــــــ
 المحافظات الجنوبيّة.

 

 لا توجد فرضية 

لدي العاملين في    أبعاد الجدارات الإداريّةتوافر  
شركة توزيع الكهرباء عينة الدراسة بدرجة كبيرة  
مجتمع   بين  إيجابية  اتجاهات  ووجود  جداً، 

، مما يؤكد  أبعاد الجدارات الإداريّةالدراسة نحو  
لمفهوم  الإدار   ادراكهم  وأهمية  يّةالجدارات   ،

ممارستها وخاصة في بعد "جدارة قيادة الآخرين 
 ( 5:9الجدول رقم )والعمل الجماعيّ". انظر 

ــات  ــتوى إدارة الأزمــــ ــا مســــ مــــ
من وجهة نظر العـاملين فـي 
ــع الكهربــــاء فــــي  ــركة توزيــ شــ
ة  المحافظــــــــــــــــــات الجنوبيــــــــــــــــــّ

 الفلسطينيّة؟
 

التعــرف علــى مســتوى 
إدارة الأزمــــــــــات مــــــــــن 

العـــاملين وجهـــة نظـــر 
ــع  ــركة توزيـــــــ ــي شـــــــ فـــــــ
الكهربــــــــــــــــــــــاء فــــــــــــــــــــــي 
ة  المحافظــــات الجنوبيــــّ

 الفلسطينيّة.

 لا توجد فرضية 

قد بلغ المتوسط الحسابي لمحور" إدارة الأزمات  
(  "3.99( نسبي  وبوزن  وهذا  79.85(،   ،)%

يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد 
انظر   الأزمات.  إدارة  محور  فقرات  على  العينة 

 ( 5:10الجدول رقم )

هــل توجــد علاقــة ذات دلالــة 
 عنـد مسـتوى دلالــة احصـائيّة

a ≤ 0.05))  بين الجدارات
ة وإدارة الأزمـــات فـــي  الإداريـــّ

ــاء  شـــــــــــــركة توزيـــــــــــــع كهربـــــــــــ
 المحافظات الجنوبيّة؟

ــدار  ــان طبيعــــة ومقــ بيــ
العلاقــة بــين الجــدارات 

ة ــّ وإدارة  الإداريـــــــــــــــــــــــــــــــــ
الأزمـــــات فـــــي شــــــركة 
ــع كهربـــــــــــــــــــاء  توزيـــــــــــــــــ
 المحافظات الجنوبيّة.

لا توجد علاقة ذات 
عند  دلالة احصائيّة
 ≥ aمستوى دلالة )

( بين  0.05
 الجدارات الإداريّة

وإدارة الأزمات في 
شركة توزيع 

 الكهرباء.

( أن معامل الارتباط 5:11)  جدوليتضح من ال
الإداريّة الجدارات  الأزمات وتحسين    بين  إدارة 

 =Sigالاحتماليّة )القيمة  (، وأن  591.يساوي)
مستوى .(،  0.05>0.000 من  أقل  وهي 

الدلالة، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  
الكلية    بين  احصائيّة الإداريّة الدرجة    الجدارات 

وتحسين   جاءت  بأبعادها  إذ  الأزمات،  إدارة 
 .العلاقة طردية موجبة
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 نتائج الدراسة  فرضيات الدراسة أهداف الدراسة تساؤلَت الدراسة 
ــي إدارة  ــدار التغيــــر فــ ــا مقــ مــ
ــركة توزيــــع  الأزمــــات فــــي شــ
الكهربــــاء نتيجــــة التغيــــر فــــي 

 الجدارات الإداريّة ؟

ــدارات  إبـــــراز أثـــــر الجـــ
ة ــّ ــى إدارة  الإداريــــــ علــــــ

الأزمـــــات فـــــي شــــــركة 
توزيــــــع الكهربــــــاء فــــــي 
 المحافظات الجنوبيّة.

 

 لا يوجد أثر ذات
عند  دلالة احصائيّة
 aمستوى دلالة 

( للجدارات (0.05≥
على إدارة  الإداريّة

الأزمات في شركة 
توزيع كهرباء 
المحافظات  
 الجنوبيّة.

 

الجدول  من  ذات  5:12)  تبين  أثر  هناك  بأن   )
(  (a ≤0.05عند مستوى دلالة    دلالة احصائيّة

الإداريّة  الأزمات،    للجدارات  إدارة  وقد  على 
نسبته  ما  يفسر  أن  الانحدار  نموذج  استطاع 

مستوي  34.6) من  الأزمات  %(  لدى  إدارة 
محافظات  العاملين   كهرباء  توزيع  شركة  في 

وفي السياق ذاته أظهرت نتائج التحليل أن غزة،  
دلالة   ذات  )جدارة    احصائيّةالمتغيرات  هي: 

والعمل   الآخرين  قيادة  جدارة  والتأثير،  الأثر 
جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ، 

الشخصيّة(، ذات    الفعالية  ليست  المتغيرات  وأن 
والتصرف،    هي: )جدارة الإنجاز  احصائيّةدلالة  

 . جدارة خدمة العملاء(
هــل توجـــد فـــروق ذات دلالـــة 
احصـائيّة عنـد مسـتوى دلالــة 

a ≤ 0.05) فـــــي )
استجابات أفـراد العينـة اتجـاه 
ة تُعـــــــزى  ــدارات الإداريـــــــّ الجـــــ
ــة  للمتغيــــــــــــــــرات الديمغرافيــــــــــــــ

ــوع،  ــر، )النـــــــ ســـــــــنوات العمـــــــ
ــيّ،  الخدمــــــة، المؤهــــــل العلمــــ

 المسمى الوظيفيّ (

ــن الفــــروق  الكشــــف عــ
ذات الدلالــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
الاحصــــــــــــــــائيّة فــــــــــــــــي 
استجابات أفراد العينـة 
ــاه الجـــــــــــــــدارات  اتجـــــــــــــ
ــاً  ة تبعـــــــــــــــــــ الإداريـــــــــــــــــــــّ
للمتغيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرات 
ــوع،  ــة )النـــ الديموغرافيـــ
ســــــــــــــنوات الخدمــــــــــــــة، 
المؤهــــــــــــــل العلمــــــــــــــيّ، 

 المسمى الوظيفيّ(.

لا توجد فروق ذات 
دلالة احصائيّة عند 

 aمستوى دلالة) 
( في  0.05≥

استجابات أفراد 
العينة اتجاه  

الجدارات الإداريّة 
تبعاً للمتغيرات 

الديموغرافية )النوع، 
العمر، المؤهل  
العلميّ، سنوات  

ى  الخدمة، المسم
 الوظيفيّ(. 

 

معنوية   • دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم 
المبحوثين  آراء  متوسطات  في  واضحة 
تعزي   بأبعادها  الإداريّة  الجدارات  حول 

 (.5:13) لمتغير النوع انظر الجدول
عند   • احصائيّة  دلالة  ذات  فروق  توجد 

( دلالة  متوسطات  α≤0.05مستوى  بين   )
الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات 

شركة توزيع كهرباء محافظات  الإداريّة في  
العمر غزة   لمتغير  انظر    تُعزى 
 (. 5:14الجدول)

عند   • احصائيّة  دلالة  ذات  فروق  توجد 
( دلالة  متوسطات  α≤0.05مستوى  بين   )

الجدارات استجابا حول  المبحوثين  ت 
محافظات  شركة توزيع كهرباء    الإداريّة في

العلميّ  غزة   المؤهل  لمتغير  انظر  تُعزى 
 (. 5:17) الجدول

فروق ذات دلالة احصائيّة عند عدم وجود   •
( دلالة  متوسطات  α≤0.05مستوى  بين   )

الجدارات  حول  المبحوثين  استجابات 
في   بأبعاده  كهرباء الإداريّة  توزيع  شركة 

غزة   سنوات  محافظات  لمتغير  تُعزى 
 . (5:20) انظر الجدولالخدمة 
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احصائيّة   • دلالة  ذات  فروق  عدم وجود 

( دلالة  مستوى  بين  α≤0.05عند   )
حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات 

في   بأبعاده  الإداريّة  شركة الجدارات 
غزة   محافظات  كهرباء  تُعزى  توزيع 

الوظيفيّ  المسمى  انظر   لمتغير 
 .(5:23الجدول)

ــل   ــروق ذات  هــــــ ــد فــــــ توجــــــ
عنــــــــــد    دلالــــــــــة احصــــــــــائيّة

 ≥ aمســـتوى دلالـــة )
( فـــــــــي اســـــــــتجابات  0.05

ــاه إدارة   ــة اتجــــ ــراد العينــــ أفــــ
الأزمــات تُعــزى للمتغيــرات  
  الديمغرافيـــــــــــــــة ) النـــــــــــــــوع،

ســــنوات الخدمــــة،    العمــــر،
المؤهـــل العلمـــيّ، المســـمى  

 الوظيفيّ(

الكشــف عــن الفــروق  
ذات الدلالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  

فــــــــــــــــي    احصــــــــــــــــائيّة
ــراد   ــتجابات أفـــــــــ اســـــــــ
ــاه إدارة   ــة اتجـــــ العينـــــ
ــاً   الأزمــــــــــــــــات تبعــــــــــــــ
ــرات   للمتغيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
الديموغرافيـــة )لنـــوع،  
ــة،   ــنوات الخدمــــــــ ســــــــ
ــيّ،   المؤهــــــــــل العلمــــــــ
 المسمى الوظيفيّ(.

لا توجد فروق 
ذات دلالة 

عند   احصائيّة
 aمستوى دلالة )

( في  0.05≥
استجابات أفراد 
العينة اتجاه إدارة  
الأزمات تبعاً  
للمتغيرات 

الديموغرافية 
)النوع، العمر،  
المؤهل العلميّ،  
سنوات الخدمة، 

المسمى 
 الوظيفيّ(.

 

احصائيّة • دلالة  ذات  فروق    عدم وجود 
معنوية   مستوى  عند  مستوى  عند 

(α≤0.05 آراء متوسطات  بين   )
الأزمات   إدارة  حول  في  المبحوثين 

غزة  محافظات  كهرباء  توزيع  شركة 
انظر   تُعزى  النوع  لمتغير 

 .(5:25الجدول)
احصائيّةعدم وجود   • دلالة  ذات    فروق 

( دلالة  مستوى  بين  α≤0.05عند   )
حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات 

الأزمات   كهرباء  في  إدارة  توزيع  شركة 
غزة   العمر محافظات  لمتغير   تُعزى 

 .(5:26)   انظر الجدول
احصائيّةعدم وجود   • دلالة  ذات    فروق 

)عند   دلالة  بين  α≤0.05مستوى   )
حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات 

الأزمات   كهرباء  في  إدارة  توزيع  شركة 
غزة   المؤهل محافظات  لمتغير  تُعزى 

 .(5:28)  انظر الجدول  العلميّ 
احصائيّةعدم وجود   • دلالة  ذات    فروق 

( دلالة  مستوى  بين  α≤0.05عند   )
حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات 

الأزمات   كهرباء  في  إدارة  توزيع  شركة 
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غزة   لمتغير  محافظات  سنوات تُعزى 

 . (5:30)  انظر الجدول  الخدمة 
احصائيّة  عدم وجود   • دلالة  ذات  فروق 

( دلالة  مستوى  بين  α≤0.05عند   )
حول  المبحوثين  استجابات  متوسطات 

الأزمات   كهرباء  في  إدارة  توزيع  شركة 
غزة   المسمى  محافظات  لمتغير  تُعزى 

 . (5:32)  انظر الجدول  الوظيفيّ 

 
 النتائج المتعلقة بتحليل متغيرات الدراسة. -1

 النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل )الجدارات الإداريّة(: 
لدى العاملين في شركة توزيع كهرباء    معرفة مدى توافر الجدارات الإداريّةحاولت الدراسة   -

 (84.87المحافظات الجنوبيّة الذي جاء بشكل عام بدرجة موافقة كبيرة جداً وبوزن نسبي
توافر   أظهرت  التي  الدراسة  نتائج  له  أشارت  ما  وهذا  الإداريّة%(،  الجدارات  لدي    أبعاد 

العاملين في شركة توزيع الكهرباء بدرجة كبيرة جداً، ووجود اتجاهات إيجابية بين مجتمع 
 ، مما يؤكد ادراكهم للمفهوم. أبعاد الجدارات الإداريّةالدراسة نحو 

الإداريّة - الجدارات  أبعاد  ترتيب  والعمل   كان  الآخرين  قيادة  "جدارة  بعد  الأولى  المرتبة  في 
نسبي   وبوزن  الإنجاز85.80%) الجماعيّ"  "جدارة  بعد  الثانية  المرتبة  والتصرف"    (، وفي 

( نسبي  نسبي 85.62وبوزن  وبوزن  العملاء"  خدمة  "جدارة  بعد  الثالثة  المرتبة  وفي   ،)%
$(، 85.06(، وفي المرتبة الرابعة بعد "جدارة الفعالية الشخصيّة" وبوزن نسبي )%85.06)

%(، وفي المرتبة  84.54لتحليليّ" وبوزن نسبي )وفي المرتبة الخامسة بعد "جدارة التفكير ا
 (. 83.12%السادسة بعد "جدارة الأثر والتأثير" وبوزن نسبي )

 

 النتائج المتعلقة بالمتغير التابع )إدارة الأزمات(:  -2
حاولت الدراسة معرفة درجة مستوى إدارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في شركة توزيع  -

في   وبوزن الكهرباء  كبيرة  موافقة  بدرجة  عام  بشكل  جاء  الذي  الجنوبيّة  المحافظات 
قبل   (79.85نسبي التي أظهرت موافقة كبيرة من  الدراسة  نتائج  له  %(، وهذا ما أشارت 

توزيع  شركة  في  العاملين  نظر  وجهة  من  الأزمات  إدارة  محور  فقرات  على  العينة  أفراد 
 الكهرباء في المحافظات الجنوبيّة. 
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( "تشارك في فرق عمل للاكتشاف المبكر للأزمات" في المرتبة الأولى  1قرة رقم )جاءت ف -
( "تقوم بتوثيق  21%( وبدرجة موافقة كبيرة، بينما جاءت فقرة رقم )84.38وبوزن نسبي )

%( وبدرجة  76.07الأزمات التي تحدث داخل الشركة" في المرتبة الأخيرة وبوزن نسبي )
 موافقة كبيرة. 

 لقة بالعلاقة والأثر والفروق.النتائج المتع -2
 النتائج المتعلقة بالعلاقة بين المتغيرين:  -أ

الدرجة    بين(  a<0.05)  ذات دلالة احصائيّة  علاقة طردية موجبة  أظهرت النتائج وجود -
الإداريّة الكلية   وتحسين    الجدارات  الأزمات  بأبعادها  الارتباط  وبلغ  إدارة  معامل 

(.5910.) 
النتائج - الإداريّة  أظهرت  الجدارات  أبعاد  أكثر  احصائيّة   أن  دلالة  ذا  إدارة   ارتباطاً  في 

( ارتباط  بمعامل  الشخصيّة  الفعالية  جدارة  بعد  هو  جدارة  5160.الأزمات  بعد  ثم   ،)
( ارتباط  بمعامل  التحليليّ  والعمل 5120.التفكير  الآخرين  قيادة  جدارة  بعد  ثم   ،)

( ارتباط  بمعامل  ب4810.الجماعيّ  ثم  ارتباط  (،  بمعامل  والتأثير  الأثر  جدارة  عد 
الإنجاز4680.) بعد جدارة  ثم   ،)   ( ارتباط  بمعامل  بعد جدارة  4180.والتصرف  ثم   ،)

( ارتباط  بمعامل  العملاء  ويشير (،  0.392خدمة  موجبة،  العلاقة طردية  حيث جاءت 
الإداريّة الجدارات  بتطبيق  الاهتمام  زيادة  أن  إلى  )جدارة  بأبعاده    ذلك  في  المتمثلة 

الآخرين   الإنجاز  قيادة  جدارة  والتأثير،  الأثر  جدارة  العملاء،  خدمة  جدارة  والتصرف، 
زيادة  إلى  يؤدي  الشخصيّة(  الفعالية  جدارة  التحليليّ،  التفكير  جدارة  الجماعيّ،  والعمل 

 مستوي إدارة الأزمات وتحسينها لدي العاملين في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة.
 النتائج المتعلقة بأثر المتغير المستقل على التابع:  -ب

النتائج - ، ويفسر ما  في تحسين إدارة الأزماتتؤثر    أبعاد الجدارات الإداريّة  أن  أظهرت 
( مستوى  34.6نسبته  من  الأزمات  %(  العاملين  إدارة  كهرباء  لدى  توزيع  شركة  في 

إدارة   وأساسي في تحديد مستوي لها دور مهم    الجدارات الإداريّة، أي أن  محافظات غزة 
محل الدراسة، أما القيمة   في شركة توزيع كهرباء محافظات غزة  لدي العاملينالأزمات  

 . الباقية تعود للتغير في عوامل أخرى 
النتائج - دلالة    أن  أظهرت  ذات  جدارة    احصائيّةالمتغيرات  والتأثير،  الأثر  )جدارة  هي: 

التفكير التحليليّ، جدارة الفعالية الشخصيّة(، أي    قيادة الآخرين والعمل الجماعيّ، جدارة
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احصائيّة  دلالة  ذات  ليست  المتغيرات  وأن  الأزمات،  إدارة  في  تؤثر  )جدارة    أنها  هي: 
 والتصرف، جدارة خدمة العملاء(، أي أنها لا تؤثر في مستوى إدارة الأزمات. الإنجاز

 النتائج المتعلقة بالفروق الَحصائيّة: -4
توجد   - احصائيّةلا  دلالة  ذات  )  فروق  معنوية  مستوى  متوسطات  α≤0.05عند  بين   )

الإداريّة الجدارات  المبحوثين حول  غزة  في    آراء  محافظات  كهرباء  توزيع    تُعزى شركة 
 للمتغيرات الديمغرافية )النوع، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيّ(. 

( بين متوسطات آراء  α≤0.05عند مستوى معنوية )  توجد فروق ذات دلالة احصائيّة -
الإداريّة الجدارات  حول  غزة  في    المبحوثين  محافظات  كهرباء  توزيع    تُعزى شركة 

 للمتغيرات الديمغرافية )العمر، المؤهل العلميّ(. 
احصائيّة - دلالة  ذات  فروق  توجد  )  لا  معنوية  مستوى  متوسطات  α≤0.05عند  بين   )

الأزمات   إدارة  حول  المبحوثين  توز في  آراء  غزة  شركة  محافظات  كهرباء   تُعزى يع 
المسمى  الخدمة،  سنوات  العلميّ،  المؤهل  العمر،  )النوع،  الديمغرافية  للمتغيرات 

 الوظيفيّ(. 
 

 توصيات الدراسة: :6.2
التي   التوصيات  الباحث يقترح عدداً من  إليها فإنّ  التوصل  بناءً على ما سبق من نتائج تمّ 

 الدراسة، يمكن إجمالها في النقاط التالية: تسهم في تعزيز متغيرات 
إتاحة الشركة الفرصة للعاملين من أجل المبادرة وتشجيعهم عليها وتبني المبادرات الإبداعية   -

 للمساهمة في تطور الشركة. 
وحل   - ورغباتهم  بمشاعرهم  والاهتمام  العملاء  لمتطلبات  الاستجابة  إلى  الشركة  سعي 

 الاستجابة لهذه المتطلبات.  ىمشكلاتهم والعمل عل
 ضرورة وجود أولوية لدى الشركة في بناء شبكة علاقات مع العملاء.  -
 تعين عاملين ممن لديهم قدرات ومهارات عالية على الاتصال والتواصل مع العملاء.  -
الإداريّة  - الجدارات  مفهوم  الشركة  تبني  استمرار  تنمية    تشجيع  في  لأهميتها  وذلك  بأبعادها 

 الشركة، ومواكبة التغيرات البيئية. 
 الاهتمام بدور العلاقات العامة في نشر دور وأهمية الشركة لدى الجمهور.  -
 قيام الشركة بتوعية العاملين على أهمية فرق العمل وتحفيزهم على القيام بذلك.   -
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لقادة وطرق تعزيزها بين ا  قيام الشركة بعقد لقاءات ودورات توضح مفهوم الجدارات الإداريّة -
 والمرؤوسين.  

الخارجية وتحديد الأزمات والعمل على مواجهتها   - البيئة  العاملين على تحليل  تنمية قدرات 
 وتحديد الفرص المتاحة لتوجيه الشركة نحوها.  

منها   - للاستفادة  الأزمات  لتوثيق  متخصص  إداري  فريق  بتأسيس  الشركة  قيام  ضرورة 
ا الاستراتيجيات  استخدام  وكيفية  السلبية  مستقبلًا،  الآثار  من  للحد  وفاعلية  بكفاءة  لحديثة 

 للأزمة والتغلب عليها.  
أن تعمل الشركة على تدريب العاملين على إدارة الأزمات والعمل على تطويرهم من خلال:   -

مستمرة،  بصورة  تدريبية  دورات  عقد  منها،  الانتهاء  بعد  الأزمة  لمناقشة  عمل  ورش  )عقد 
 في مواجهة الأزمة(. الاستفادة من التجارب السابقة 

 أثناء الأزمات للتغلب عليها. قيام الشركة بتعزيز دور الجدارات الإداريّة  -
 ألية تنفذ التوصيات: :6.3

 المدة  جهة التنفيذ  الية التطبيق التوصية 
إتاحــــة الشــــركة الفرصــــة للعــــاملين   -1

مـــــــن أجـــــــل المبـــــــادرة وتشـــــــجيعهم  
ة   عليهــا وتبنــي المبــادرات الإبداعيــّ

 للمساهمة في تطور الشركة.
 

تبنــي ونشــر ثقافــة الإبــداع   -1
ــاء   ــي إعطـــــــ ــادرة فـــــــ والمبـــــــ

 الحلول والقرارات.
تــوفير ورش عمــل تســاعد   -2

علــــــــــى تطــــــــــوير مفهــــــــــوم  
 المبادرة وآليات تطبيقها.  

 الإدارة العليا. -1
قســــم التــــدريب   -2

 والتطوير.
قسم العلاقـات   -3

 العامة.

ــات   ــل ورشــــ ــتمّ عمــــ يــــ
تدريبيّة وخطة للتنفيذ  

 شهرينلا تقل عن 

ــتجابة   -2 ــى الاســـــ ــركة إلـــــ ــعي الشـــــ ســـــ
لمتطلبــــــــــات العمــــــــــلاء والاهتمــــــــــام  
بمشـــــــــــــاعرهم ورغبـــــــــــــاتهم وحـــــــــــــل  
مشكلاتهم والعمـل علـي الاسـتجابة  

 لهذه المتطلبات.
 

ــتقبال  -1 ــة لاســــ عمــــــل منظومــــ
شـــــــــكاوى العمـــــــــلاء والتعامــــــــــل  

 معها.
اســــــــتحداث وحــــــــدة لقيــــــــاس  -2

رضى العملاء والاسـتعلام عـن  
 رغباتهم.

 الإدارة العليا.-1
قســم العلاقــات  -2

 العامة.
قســـــم خـــــدمات  -3

 المشتركين.

التـــــــــدريب والتأهيـــــــــل  
ووضــــــــــــــــــع خطــــــــــــــــــة  
ــل   ــتراتيجية لا تقـــــ اســـــ

 عن ثلاثة شهور
ــراءات   ــاقي الإجـــــــــ بـــــــــ

 بشكل دائم
تعيــين عــاملين ممــن لــديهم قــدرات   -3

ــال   ــى الاتصـــ ــة علـــ ــارات عاليـــ ومهـــ
 والتواصل مع العملاء.

عقـــــــــــــــــد دورات تدريبــــــــــــــــــة   -1
ــن   ــة وفــــ ــارات الناعمــــ للمهــــ

 التعامل مع العملاء.
ــكل دوريّ   -3 الإشـــــــــراف بشـــــــ

ومتابعــــــــة العــــــــاملين ذوي  

 الإدارة العليا.-1
وحـــدة التـــدريب  -2

 والتطوير.
قســم العلاقــات  -3

 العامة.

ــات   ــل ورشــــ ــتمّ عمــــ يــــ
تدريبيّة وخطة للتنفيذ  

 لا تقل عن شهرين
والمتابعــة بشــكل دائــم  

 ومستمر
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 المدة  جهة التنفيذ  الية التطبيق التوصية 
الاتصـــــــال المباشـــــــر مـــــــع  

 العملاء.
المـــــــــــــــــــــــــــــــــدراء  -4

 ورؤساء الاقسام.
تشـــــــجيع اســـــــتمرار تبنـــــــي الشـــــــركة    -4

بأبعادهـا وذلـك    مفهوم الجدارات الإداريّة
لأهميتهــــا فــــي تنميــــة الشــــركة، ومواكبــــة  

 التغيرات البيئيّة.
 

تبنــــــــي ونشــــــــر ثقافــــــــة فــــــــي  -1
الشــــركة تشــــجع علــــى ممارســــة  

 .الجدارات الإداريّة   مفهوم
ــد دورات ومحاضــــــــرات  -2 عقــــــ

ــة للتعـــرف علـــى   ــة وعلميـ تدريبيـ
 .جدارات الإداريّة ال  مفهوم

رفــــــــــــع كفــــــــــــاءة أصــــــــــــحاب  -3
 الوظائف الإشرافية. 

 الادارة العليا.-1
وحـــدة التـــدريب  -2

 والتطوير.
قســم العلاقــات  -3

 العامة.
قســــــــم شــــــــؤون  -4

 الموظفين.

ــات   ــل ورشــــ ــتمّ عمــــ يــــ
تدريبــة وخطــة للتنفيــذ  

 لا تقل عن شهر
والمتابعــة بشــكل دائــم  

 ومستمر

ضــرورة قيــام الشــركة بتأســيس فريــق  -5
إداري متخصــــــــــص لتوثيــــــــــق الأزمــــــــــات  
ــة   ــتقبلًا، وكيفيـــــــ ــا مســـــــ ــتفادة منهـــــــ للاســـــــ
اســتخدام الاســتراتيجيات الحديثــة بكفــاءة  
وفاعلية للحد مـن الآثـار السـلبية للأزمـة  

 والتغلب عليها.  
 

عقد ورشـات عصـف ذهنـي  -1
لبحث الأزمات وآليات التعامـل  

 معها.
لـــــى  وضـــــع أليـــــة تســـــاعد ع-2

اختيــــــــار الشــــــــخص المناســــــــب  
 لأداء المهام الموكلة إليه.

تدريب الكـادر علـى القيـام   -3
بإعـــــــــــــــــــــــــداد الخطـــــــــــــــــــــــــط  
الاســــــــتراتيجية واجــــــــراءات  

 تحليل البيئة.

 الإدارة العليا.-1
قســــــــم شــــــــؤون  -2

 الموظفين.
 الدائرة المالية.-3
خبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراء  -4

 ومختصين.

بشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكل دوريّ  
 ومستمر
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 قائمة المصادر والمراجع 
 
 . ن الكريمآالقر  -

 المراجع العربية: -أولًَ 
 (. لسان العرب، لبنان: دار صادر.2005ابن منظور، أبو الفضل جمال الدين محمد )

 للنشر م(. مفاهيم ورؤى في الإدارة والقيادة التربوية. دار يافا العلمية 2013أبو العلا، ليلى. )
( تقييم إدارة التدخلات الإنسانية الدولية الطارئة في الأزمات بقطاع غزة. 2019أبو دية، حسن )

 غزة.-رسالة ماجستير. الجامعة الإسلامية
( سامي  رمان،  شركتي 2016أبو  في  الأزمات  لإدارة  الاستعداد  في  التحويلية  القيادة  أثر   .)

الأردنية. الفوسفات  ومناجم  العربية  الأردن،   البوتاس  الأعمال.  إدارة  في  الأردنية  المجلة 
12(3 ،)713_740 . 

( داوود  سته،  ضوء 2021أبو  على  المدمج  التعليم  تفعيل  في  الأقصى  جامعة  إدارة  دور   .)
 مبادئ إدارة الأزمات وسبل تطويره. رسالة ماجستير. جامعة الأقصى. غزة. 

الأزمات بالمديرية العامة للدفاع المدني (. أثر تمكين القيادات على إدارة 2020أبو عبيد، نائل )
بناء للاستشارات   التجارية. مؤسسة  والعلوم  والتسيير  الاقتصادية  العلوم  بقطاع غزة. مجلة 

 .148_127(، 2)13والتدريب والتطوير، 
( سامي  عزيز،  ظل 2010أبو  في  الفلسطينية  الصحة  وزارة  في  الأزمات  إدارة  معوقات   .)

 غزة.-غزة. رسالة ماجستير. الجامعة الإسلامية الحصار: دراسة حالة قطاع
(. الجدارات المهنية اللازمة لرؤساء الأقسام الأكاديمية بجامعة أسيوط من 2018أحمد، أمل ) 

جامعة   التربية،  كلية  التربوية.  المجلة  ميدانية،  دراسة  التدريس:  هيئة  أعضاء  نظر  وجهة 
 .126_34(،  56سوهاج، مصر، ع)

(. دور القيادة الاستراتيجية في إدارة الأزمات الأمنية بوزارة الداخلية والأمن 2017اسليم، محمد )
والسياسة   الإدارة  أكاديمية  بين  المشترك  العليا  الدراسات  برنامج  الفلسطيني.  الوطني 

 للدراسات العليا وجامعة الأقصى بغزة. 
 ( أحمد  محمد  المنت2013إسماعيل،  القاهرة:  الوظيفية.  الجدارات  دليل  الإدارة (.  العربي  دى 

 الموارد البشرية. 
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( سوسن  العكيدي،  نسرين،  في 2019بدوي،  ودورها  الاستراتيجي  التخطيط  نجاح  متطلبات   .)
العامة لمعدات الاتصالات والقدرة.   إدارة الازمات: دراسة ميدانية في الشركة  استراتيجيات 

 . 601_583(، 26)11ار، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والادارية، جامعة الأنب
م(، إدارة الأزمة بين نقطتي العميان والتحول، المؤسسة الجامعية للدراسات  2001البزاز، حسن )

 والنشر والتوزيع، بيروت. 
(. الكفاءة الذاتية وإدارة الأزمات لدى المرأة المعيلة في الأسر الأشد فقراً. 2020جبريل، هناء )

 غزة.-الإسلاميةرسالة ماجستير. الجامعة 
( صدام  استطلاعية 2020الجبوري،  دراسة  الأزمات:  إدارة  في  وتأثيره  التنظيمي  الارتجال   .)

كلية   كربلاء.  محافظة  شرطة  قيادة  في  العاملة  الأمنية  القيادات  من  عينة  لآراء  تحليلية 
 . 181_ 160(، 66)16الإدارة والاقتصـاد، جامعة كربلاء، 

ولاء التنظيمي لدى مديري المدارس الثانوية بمحافظات غزة  درجة ال(.  2014جحجوح، سامي )
 غزة.-وعلاقته بإدارة الأزمات من وجهة نظرهم. رسالة ماجستير. الجامعة الإسلامية

( الضفة  2017الجعبري، رضوان  في  الفلسطيني  الأحمر  الهلال  جمعية  في  الأزمات  إدارة   .)
الإشرافية. رسالة ماجستير، جامعة الخليل،  نظر العاملين في المناصب    الغربية من وجهة

 فلسطين. 
(. أثر التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات دراسة تطبيقية: المؤسسات  2017جعفر، يونس )

 . 324_293(،  1)21العامة في منطقة ضواحي القدس. مجلة جامعة الأقصى، 
قادة المدارس على اتخاذ  (. أساليب تطوير كفاءة2018) الجهني، عبد الله بن مسعود بن عبث.

(،  20القرارات في إدارة الأزمات المدرسية. مجلة رسالة التربية وعلم النفس، جامعة طبية، )
45-64. 

( فايز  الفايز،  الرحمن،  عبد  بإدارة 2014الحبيب،  العام  التعليم  مدارس  في  الأزمات  إدارة   .)
جامعة   التربية.  مجلة  الرياض.  محافظة  في  والتعليم  (، 161)1الأزهر،  التربية 

540_581 . 
( محمد،  سرور،  حكمات،  الجامعات 2019الحريري،  في  الأزمات  إدارة  استراتيجيات   .)

 .168-153(، 1)4الأمريكية. مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، 
(. فاعلية اتخاذ القرارات الإدارية لدى مديري المدارس الثانوية الخاصة في 2020حسن، حنين )

الع رسالة  محافظة  العاملين.  نظر  وجهة  من  الأزمات  بإدارة  وعلاقتها  عمان  اصمة 
 ماجستير. جامعة الشرق الأوسط، الأردن.
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(. ادارة الازمات على وفق القيادة الاستراتيجية ـ الدور التفاعلي لنظم د  2021حسين، ساجد )
قتصاد. جامعة  كلية الادارة والا عم القرار: دراسة استطلاعية في وزارة الصناعة والمعادن.

 . 371_ 351(، 125)27 بغداد،
  ( هالة  والسيد،  عبير  العينين،  وأبو  سلامة  الإدارية  2019حسين،  للتنمية  عالمية  تجارب   .)

 .128(، 14)7المبنية على الجدارات لمديري المدرسة الثانوية، مجلة المعرفة التربوية، 
( عزة  مصر 2015الحسيني،  جمهورية  في  المدرسي  الأداء  وتحسين  القيادية  الجدارات   .)

 .64 – 15(، 5)2دارة التربوية، جامعة حلوان، مصر، العربية. مجلة الا
(. الدور الوسيط للذكاء العاطفي في 2018الحلالمة، محمد والنابلسي، منوى والعواملة، حسن )

تعزيز أثر الجدارات القيادية على جودة الخدمات في المستشفيات الأردنية الخاصة دراسة  
الأر  المجلة  المديرين،  نظر  وجهة  من  الأردن،  تطبيقية  الاعمال.  إدارة  في  (،  4)14دنية 

585 – 601. 
(. تصور مقترح لتنمية الجدارات الإدارية لدى مقرري اللجان المدرسية  2021حمدان، سوسن ) 

في مدارس الأونروا بالمحافظات الجنوبية لفلسطين في ضوء نموذج كوتر للتغيير. رسالة  
 ماجستير، جامعة الأقصى_ غزة.

(. آليات مقترحة لتطوير أداء القيادات التعليمية بجمهورية مصر العربية  2018خاطر، ابراهيم )
 .86 – 11(، 20)5في ضوء منخل بناء الجدارة المهنية، مجلة الادارة التربوية. مصر،  

(. أثر استراتيجيات ادارة الموارد البشرية في ادارة الازمة: بحث تحليلي في  2020خضر، رائد ) 
 . 182_129(، 60العراق. كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، ع) دوائر وزارة الكهرباء/

 ( أكرم  دراسة  2020الدباس،  الاجتماعي  المال  رأس  تنمية  في  ودورها  الإدارية  الجدارات   .)
ميدانية على وزارة التربية والتعليم العالي في المحافظات الجنوبية، رسالة ماجستير، جامعة  

 الأقصى غزة. 
(. التبادل بين القائد والمرؤوس كمتغير وسيط في العلاقة بين الجدارات 2019حنان )الدماطي،  

 مصر. -القيادية وتحقيق استراتيجية التميز المؤسسي. رسالة دكتوراه، جامعة عين شمس
( أحمد  الحيت،  جمال،  دراسة 2017الدوري،  الازمة:  إدارة  في  الريادي  خصائص  أثر   .)

املين في البنك الاسلامي الاردني. مجلة كلية بغداد للعلوم  استطلاعية لآراء عينة من الع
 .52_31(، 53الاقتصادية الجامعة، ع)
 (. مختار الصحاح، دار الكتاب العربي، بيروت، لبنان. 1967الرازي، محمد بن أبي بكر ) 
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( هشام  وعبـاس،  الناصر  عبد  الأكاديمية 2020رشاد،  للقيادات  اللازمة  الوظيفية  الجـدارات   .)
 . 205-105(،  25لجامعات المصرية "تصور مقترح"، مجلة الإدارة التربوية. ع )با 

(. متطلبات اليقظة الاستراتيجية وعلاقتها بإدارة الأزمات: دراسة تطبيقية  2020رضوان، رضا )
الجامعة   ماجستير،  رسالة  بفلسطين.  الجنوبية  المحافظات  في  المتوسطة  الكليات  على 

 الإسلامية غزة.
(: نموذج الجدارة الوظيفية، وضع القياسات، وتخطيط السياسات، واستخدام 2009رياض، طه ) 

 الأدوات. رسالة ماجستير، كلية التجارة، جامعة قناة السويس. 
(. واقع ممارسة إدارة الأزمات بالجامعات الأردنية الحكومية من وجهة  2019الزعبي، عاطف )

 . 196_167(، 66)66وهاج، نظر أعضاء هيئة التدريس. كلية التربية، جامعة س
( نعمة  الخفاجي،  هيثم،  على  2011الزعبي،  البيئي  التأكد  بعدم  المديرين  وعي  أثر  تحليل   .)

استثمار الجدارات الاستراتيجية: دراسة ميدانية في قطاع صناعة الكهربائيات في الأردن. 
 . 268_247( 3)35المجلة المصرية للدراسات التجارية. مصر، 

عبد )الله  الزهراني،  في 2012  للعاملين  السلوكية  الجدارات  على  وأثرها  التدريب  إستراتيجية   .)
الأردن،   الأعمال.  إدارة  في  الأردنية  المجلة  السعودية.  التجارية  (،  8)4المصارف 

707_735 . 
 ( فهد  قطاع غزة على 2012زيادة،  في  العاملة  الدولية  المؤسسات  مقدرة  التدريب على  أثر   .)

 غزة.-الأزمات. رسالة ماجستير. الجامعة الإسلاميةإدارة 
 ( سالم  باستخدام 2019سالم،  البشرية  للموارد  الوظيفية  الجدارات  وتطوير  لتنمية  مدخل   .)

التكنولوجية   للدراسات    –التطبيقات  والاقتصاد  الادارة  كلية  مجلة  نموذجا"،  فيينا  منظومة 
 963-940(، 4)11لعراق، الاقتصادية والإدارية والمالية، جامعة بغداد، ا

(. مدى فعالية إدارة العمليات اللوجستية في تقديم خدمة الكهرباء أثناء  2018سحويل، محمد )
ماجستير.   رسالة  غزة.  قطاع  محافظات  الكهرباء  توزيع  شركة  في  والطوارئ  الأزمات 

 غزة.-الجامعة الإسلامية
 ( منال  ا2017سفر،  المدارس  لقائدات  الإدارية  الجـدارة  وعلاقتها  (.  المكرمة  بمكة  لحكوميـة 

ع   والمعرفة،  القراءة  مجلة  المدرسية،  الإدارة  مشرفات  نظر  وجهة  من  المتميزة  بالمدرسة 
(194) ،216-200. 
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(. تشخيص العلاقة بين القيادة الإدارية واستراتيجيات 2017السلطاني، سعدية، علوان، بشرى )
ن العاملين في مديرية توزيع كهرباء بابل.  مواجهة الأزمات: دراسة استطلاعية لأراء عينة م

 . 67_45(،  4)5مجلة جامعة كربلاء العلمية، جامعة كربلاء. 
(. الإعلام الأمني ودوره في إدارة الأزمات في فلسطين من وجهة  2021الشلافة، عبد المهدي )

 نظر موظفي جامعة الاستقلال. رسالة ماجستير. جامعة الخليل_فلسطين. 
( نورة  العام  2021الشهري،  التعليم  مؤسسات  أداء  تطوير  في  الجدارة  نظم  تطبيقات  دور   .)

 . 269_228(، 37)6بالمملكة العربية السعودية رؤية استشرافية، كلية التربية. السعودية، 
( هند  الثانوي 2020الشوربجي،  التعلم  قيادات  لدى  الإدارية  الجدارات  لتنمية  مقترح  برنامج   .)

التربوية.   العلوم  في  التربية  كلية  مجلة  الأعمال،  ريادة  الطلاب  لتعليم  الداعمة  التجاري 
 .129_15(، 44)4مصر، 

ب في إدارة الأزمات  دور استراتيجية التنمية والتدري(.  2017صويص، محمد، وعابدين، ابراهيم )
غزة.  قطاع  في  الكهرباء  توزيع  الإدارية   بشركة  للبحوث  المفتوحة  القدس  جامعة  مجلة 

 .247 – 231(، 8)2والاقتصادية، فلسطين، 
( سامح  البشرية  2017عامر،  للمـوارد  التنظيمي  الأداء  تحسين  في  الإدارية  الجـدارات  دور   .)

ر الدولي لمعهد التخطيط القومي تحو تعليم داعم "رؤية تنموية للمؤسسة التعليمية"، المؤتم 
 .2017مايو  8-6للتنمية المستدامة في مصر، 

حمود  البنوك  2020)  عقلان،  في  الوظيفية  الجدارات  وتطوير  بناء  على  المؤثرة  العوامل   :)
الإسلامية  الجامعة  مجلة  اليمنية(.  الإسلامية  البنوك  على  تطبيقية  )دراسة  الإسلامية 

 .113_90(، 29) 2قتصادية والإدارية، اليمن، للدراسات الا
( عثمان  غنيم،  ربحي،  والتطبيق،  2000عليان،  النظرية  العلمي  البحث  وأساليب  مناهج   .)

 عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن.
 (. معجم اللغة العربية المعاصر، القاهرة: عالم الكتب.  2008حمد مختار )أعمر، 

 ( لؤي  ا2015عياد،  أثر  الأداء (.  على  الأزمات  إدارة  في  الحديثة  الاستراتيجيات  ستخدام 
 التسويقي في البنوك المحلية في قطاع غزة. رسالة ماجستير. الجامعة الإسلامية_غزة.

( انشراح.  بالجمهورية 2020غالب،  العالي  التعليم  مؤسسات  أزمات  لإدارة  مقترحة  رؤية   .)
 .164 – 106(، 5مة، )اليمنية أثناء الحرب. مجلة علمية فصلية محك
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( الفتاح  عبد  المجلس 2021الفرجاني،  على  دراسة  بأداء:  الارتقاء  في  الأزمات  إدارة  دور   .)
له. التابعة  والقطاعات  الأندلس  حي  جامعة   البلدي  السياسية،  والعلوم  الاقتصاد  كلية 

 .336_305(، 20الزيتونة. ع)
( فهد  العربي   (.2018الفضالة،  المعهد  التنمية،  جسر  مجلة  العمل،  في  الجدارة 
 (، صفاة ، الكويت. 140للتخطيط،ع)

( المنعم  عبد  تطبيقية  2015القرالة،  دراسة  الأزمات:  إدارة  على  الاستراتيجي  التخطيط  أثر   .)
البحر الأحمر،   البحر الأحمر. جامعة  الجوية الأردنية. مجلة جامعة  دائرة الأرصاد  على 

 .62_43(، 8ع)
(. الجدارات الداعمة لخبرة العميل وعلاقتها بمكونات رأس المال الفكري في  2014كامل، رأفت ) 

(،  1المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة. مصر، ع) البنوك التجارية المصرية: نموذج مقترح.
479_536 . 

( إلهام  نموذ2020ماضي،  الازمات  مواجهة  في  المعرفة  إدارة  من  الاستفادة  كيفية  أزمة (.  ج 
(،  6)3كورونا. مجلة مهما للدراسات الاقتصادية، جامعة عمار ثليجي الاغواط.    19كوفيد  

48_67 . 
اللغة العربية، المعجم الوجيز ) التربية والتعليم، جمهورية  1999مجمع  م(. طبعة خاصة بوزارة 

 مصر العربية. 
القيادية لدى رؤساء الأقسام الأكادي2020مداوي، عبير ) الجدارات  الملك خالد (.  مية بجامعة 

السعودية، ع) الملك خالد.  التربية، جامعة  التنظيمية. كلية  العدالة  بتحقيق  (،  83وعلاقتها 
163_211 . 

( دراسة حالة عينة من  2014المري، حمد  الازمات.  ادارة  الاستراتيجي ودورة في  التخطيط   .)
 السودان للعلوم والتكنولوجيا. السودان.البنوك التجارية القطرية. رسالة دكتوراه. جامعة 

(. نبذة عن شركة توزيع الكهرباء محافظات 2020موقع شركة توزيع الكهرباء محافظات غزة )
 . https://www.gedco.ps/?p=629غزة. الرابط:  

( محمد  وشعيب،  أحمد  القيادات  2020النجار،  أداء  لتطوير  كأداة  الوظيفية  الجدارات  حزم   .)
والسياحة   للتراث  الدولية  المجلة  المصرية،  الفنادق  بعض  على  تطبيقية  دراسة  الإدارية: 

 .626 – 607(، 1)14والضيافة، 
( محمد  الأ2020نوفل،  بإدارة  ممتلئات  الاستراتيجي  والتخطيط  القيادة  العاملين (.  لدى  زمات 

 غزة.-بوزارة الصحة بمحافظات قطاع غزة. رسالة ماجستير. الجامعة الإسلامية

https://www.gedco.ps/?p=629
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القادر والسلامية، بن سيف ) (، جدارات مقترحة لدعم المسؤولية المجتمعية  2020هاشم، عبد 
لقادة الكليات التقنية بسلطنة عمان: دراسة تحليلية، مجلة التربية المقارنة والدولية، الجمعية  

 115 – 85(، 13)6المصرية للتربية المقارنة والإدارة التعليمية، مصر، 
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ال  المعدل  في  جالدور  الخاصة  الأردنية  المستشفيات  على  تطبيقية  دراسة  الإدارية:  دارات 
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 النهائية   (: الَستبانة في صورتها2ملحق )
 

 غــزة  –جــــــامعــة الأقصــــى 
 الدراســــــات العليــــاعمــــادة 

 كـــليــــــــــة الإدارة والتمـــــويـل 
 مـــاجستير القيـــــادة والإدارة

 
 

 السيد/ة .......................................... المحترم/ة 
يقوم الباحث بإجراء دراسة بحثية استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في برنامج 

"دور الجدارات الإدارية في إدارة الأزمات بشركة   جامعة الأقصى، بعنوان:  -والإدارة    القيادة
 توزيع كهرباء المحافظات الجنوبية"

الأول:     القسم  أقسام،  ثلاثة  من  مكونة  استبانة  عن  عبارة  وهي  الدراسة  أداة  الباحث  أعد  وقد 
لقياس   البيانات الثاني:  القسم  ولقد الديموغرافية،  الكهرباء،  توزيع  شركة  في  الإدارية  الجدارات 

( القسم  هذا  توزيع  30تضمن  شركات  في  الأزمات  إدارة  لقياس  الثالث:  القسم  أما  فقرة،   )
( المحور  هذا  تضمن  ولقد  فقرات  25الكهرباء،  على  الإجابة  سيادتكم  من  نرجو  لذا  فقرة،   )

جة موافقتكم عليها كما توجد في واقع ( في الخانة التي تعبر عن در √الاستبانة بوضع علامة ) 
تامة ولن  بسرية  تعامل  التي سيتم جمعها سوف  البيانات  بأن  بها، علماً  تعملون  التي  شركتكم 
إليها   تتوصل  التي  النتائج  دقتها صحة  على  وتتوقف  العلمي،  البحث  أغراض  في  إلا  تستخدم 

 الدراسة. 
 

 وتفضلوا بقبول فائق الَحترام والتقدير 
 حسن تعاونكم   شاكرين لكم

 
 الباحث: محمد قاسم
0597400928 
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     القسم الأول: البيانات الديموغرافية
 النوع    .1
   ذكر   أنثى 
 العمر .2
  22-    30أقل من   30    سنة   38سنة إلى أقل من 
  38    سنة   44سنة إلى أقل من   44  سنة فأكثر 
 .المؤهل العلمي3
   دبلوم    بكالوريوس 
   دراسات عليا  
 .سنوات الخدمة4
  1 سنوات   5_ أقل من   5    سنوات 10أقل من    -سنوات 
  10   سنة 15أقل من    -سنوات   15  سنة فأكثر 
 المسمى الوظيفي .5
  مدير/ نائب    رئيس شعبة 
  رئيس قسم  

        

 
 القسم الثاني: الجدارات الإدارية

        المهارات التي يجب أن يتمتع بها العاملون في شركة توزيع الكهرباءمجموعة من وتعرف بأنها:       
 ليتمكنوا من القيام بمهامهم بفعالية وتحقيق التميز المؤسسي للشركة.      

 
 الرقم

 
 الفقرة

 الَستجابة
غير   محايد  موافق موافق بشدة

م
و 
ا
ف
 ق 

غير موافق 
 بشدة 

 والتصرفالمحور الأول: جدارة الَنجاز  
ب   الَهتمام  بأنها:  على وتعرف  بالتأثير  اهتمامها  من  أكثر  المهام،  لإنجاز  اللازمة  والأنشطة  بالأعمال  القيام 

 الآخرين. 

1.  
ــن     ــي تحسـ ــائل التـ ــرق والوسـ ــن الطـ ــث عـ تبحـ

ــك للوصــــول إلــــى ا ــة  أدائــ فــــي العمــــل  لفعاليــ
 والإنجاز.  

     



184 
 

 
 الرقم

 
 الفقرة

 الَستجابة
غير   محايد  موافق موافق بشدة

م
و 
ا
ف
 ق 

غير موافق 
 بشدة 

ــل علـــــى مقارنـــــة نفســـــك بالمنافســـــين،       .2 تعمـــ
 لتميز.وتتحدى الآخرين للوصول إلى ا

     

3.  
ــودة فـــي     ــام والجـ ــى الاهتمـــام بالنظـ ــعى إلـ تسـ

الإجــراءات التــي تتبعهــا لإنجــاز أي مهمــة  
 داخل عملك.

     

      تنمي قدرتك على المبادرة والإصرار.    .4

5.  
تبــذل جهــد إضــافي للبحــث عــن كــل مــا هــو    

 جديد من معلومات.
     

 المحور الثاني: جدارة خدمة العملاء
 الَستجابة لَحتياجات ومصالح الآخرين والَهتمام بمشاعرهم ورغباتهم.وتعرف بأنها: 

1.  
تســـــتمع بعنايـــــة للآخـــــرين وتـــــتفهم مطـــــالبهم    

 وأفكارهم.
     

2.  
تبحــث عــن أفضــل الطــرق والوســائل لتقــديم    

 خدمة أفضل للعملاء.
     

3.  
ــة     ــاف وتلبيــــــ ــى اكتشــــــ ــودك علــــــ ــز جهــــــ تركــــــ

 احتياجات العملاء.
     

4.  
ــاعرهم     ــع العمـــــلاء وتـــــتفهم مشـــ ــاطف مـــ تتعـــ

 وأولوياتها.
     

5.  
تُصغي بعانية للعملاء قبل إصـدار الأحكـام    

 بشأنهم أو العلاقة معهم.
     

 جدارة الأثر والتأثيرالمحور الثالث:  
 الَهتمام بإقناع الآخرين والتأثير عليهم.  وتعرف بأنها:  

1.  
تتمتـــــــع بقـــــــدرة عاليـــــــة فـــــــي التـــــــأثير علـــــــى    

 الآخرين.  
     

     تشــــعر بــــأن لــــديك قــــدرة عاليــــة علــــى اقنــــاع      .2
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 الرقم

 
 الفقرة

 الَستجابة
غير   محايد  موافق موافق بشدة

م
و 
ا
ف
 ق 

غير موافق 
 بشدة 

 الآخرين.  

تعمــــل دائمــــاً علــــى نشــــر مكانــــة المؤسســــة،      .3
 وبيان دورها الاستراتيجي.

     

4.  
يوجــد لــديك قــدرة علــى بنــاء شــبكة علاقــات    

 واتصالات لتحقيق أهداف العمل
     

5.  
تساهم فـي بنـاء شـبكة علاقـات مـع العمـلاء    

      وتحافظ عليها.

 المحور الرابع: جدارة قيادة الآخرين والعمل الجماعي 
 الجماعي والتعاون.الَهتمام بإحداث تأثير خاص لقيادة الآخرين، وتحسين العمل وتعرف بأنها:    

      يوجد لديك رغبة وقدرة على قيادة الآخرين.    .1

2.  
تتمتــع بقــدرة عاليــة علــى تحمــل المســئوليات    

 وعدم التهرب منها.
     

3.  
تتجنــــب العمــــل الانفــــرادي، وتفضــــل العمــــل    

 ضمن فريق.
     

4.  
ــل     ــق داخـ ــيق والتوافـ ــى التنسـ ــدرة علـ ــع بقـ تتمتـ

 فريق العمل.
     

5.  
تتعـــاون مـــع المؤسســـة علـــى تنميـــة وتطـــوير    

 الذات.  
     

 التفكير التحليلي المحور الخامس: جدارة  
 عمل الفرد للوصول إلى فهم للموقف أو المهمة أو المشكلة أو الفرصة أو مجموعة المعلومات. وتعرف بأنها:

1.  
ــة     ــل أداء أي مهمــــ ــة قبــــ ــع خطــــ تقــــــوم بوضــــ

 عمل.
     

2.  
تتبــــــــــع الأســــــــــاليب العلميــــــــــة فــــــــــي تحليــــــــــل    

 المشكلات قبل اتخاذ قرار حلها.
     

     تعمل على تصنيف أولوياتك وتميز بين مـا      .3
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 الرقم

 
 الفقرة

 الَستجابة
غير   محايد  موافق موافق بشدة

م
و 
ا
ف
 ق 

غير موافق 
 بشدة 

 هو عاجل ومهم أو غير ذلك.

4.  
تقســم أي عمـــل إلـــى أجـــزاء صـــغيرة لســـهولة    

 فهمه وانجازه.
     

5.  
تتبــــع الأســــاليب العلميــــة فــــي التحليــــل لفهــــم    

 المواقف
     

 ا
 

 الفعالية الشخصية لمحور السادس: جدارة  
 أداء الفرد عند التعامل مع الصعوبات أو الضغوط المناخية المباشرة.   وتعرف بأنها:  

1.  
تتحكم في ذاتك وسلوكك بطريقة فعالة عنـد    

 الاستفزاز من الآخرين.
     

2.  
تتحكم وتضبط مشاعرك بشكل ايجابي عند    

 مقابلة عداء من الآخرين.
     

3.  
توجــد لــديك قــدرة علــى تحقيــق وإظهــار الثقــة    

 بالنفس في مواجهة التحديات المتزايدة.
     

4.  
ــى التكيــــف والعمــــل     ــة علــ ــدرة عاليــ تتمتــــع بقــ

 بفعالية في ظل تنوع الظروف والأشخاص.
     

5.  
تكيــــــف أفعالــــــك مــــــع احتياجــــــات وأولويــــــات    

 وأهداف المنظمة، وتعززها.
     

 

 
 إدارة الأزماتالقسم الثالث: 
مجموعة القدرات والوسائل والإمكانيات والاستراتيجيات الموضوعة من قبل شركة  وتعرف بأنها:  

الإجراءات   ووضع  معها،  والتكيف  والتعامل  الأزمات  بحدوث  العلمي  للتنبؤ  الكهرباء  توزيع 
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اللازمة للاحتواء واستعادة الوضع إلى ما عليه قبل حدوث الأزمة، مع توثيق للأزمات للاستفادة  
 مع الأزمات مستقبلًا.  منها في التعامل

 

 م
 

 الفقرة
 الَستجابة

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

1.  
تشارك في فرق عمل للاكتشاف المبكـر    

 للأزمات.
     

2.  
ــن     ــلاغ عـ ــة الإبـ ــر ثقافـ ــاند نشـ ــدعم وتسـ تـ

 الأزمات المحتملة.
     

3.  
توافق على المشاركة فـي اعـداد التقـارير    

 التي تصدر من مركز إدارة الأزمات.
     

4.  

تقــــــــدم النصــــــــح والإرشــــــــاد بخصـــــــــوص    
الإجـــــــراءات المتبعـــــــة للإنـــــــذار المبكـــــــر  

 للأزمات.

     

5.  
تحفــــــــز زملائــــــــك علــــــــى الإبــــــــلاغ عــــــــن    

 الأزمات المحتملة.
     

6.  
يوجــــد لــــديك قــــدرة علــــى التعــــرف علــــى    

 طبيعة ونوع الأزمة.
     

7.  
تشــــــارك فــــــي تحديــــــد كيفيــــــة الاســــــتعداد    

 للأزمات.
     

8.  
تقــدم النصــح والإرشــاد لمنــع أي إســراف    

 في الاستعداد للأزمات.
     

9.  
ــي الفحـــــــص     ــوعي فـــــ ــكل تطـــــ ــوم بشـــــ تقـــــ

 الروتيني للاستعداد للأزمات.
     

10.  
تتحمــــل الزيــــادة فــــي ضــــغط العمــــل فــــي    

 سبيل الاستعداد الفعال للأزمات.
     

11.  
تقــوم بتنميــة مهاراتــك وقــدراتك فــي ســبيل    

 القدرة على احتواء الأزمات بفعالية.
     

12.  
تعمــل علــى ترتيــب عملــك بطريقــة يمكــن    

 من خلالها احتواء أضرار الأزمات.
     

13.  
ــواء     ــة تمكـــن مـــن احتـ ــنظم وقتـــك بطريقـ تـ

 أضرار الأزمة بشكل فعال.
     

     تشــــارك العــــاملين فــــي وضــــع مؤشــــرات      .14
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 م
 

 الفقرة
 الَستجابة

 لقياس القدرة على احتواء الأزمات.

15.  

تتبـــع أســــاليب إداريــــة حديثـــة فــــي ســــبيل    
اســــــــتغلال أضــــــــرار الأزمــــــــات لصــــــــالح  

 الشركة

     

16.  
تشــارك فــي تحديــد المســتوى الأدنــى مــن    

 المهام والأنشطة لاستعادة النشاط.  
     

17.  
تعمــــل علــــى بعــــث الثقــــة بــــالنفس لــــدى    

 العاملين لاستعادة النشاط بعد الأزمة.
     

18.  
يمكن مشـاركة زملائـك فـي أقسـام أخـرى    

 لاستعادة نشاطهم بعد الأزمة.
     

19.  
تقبــل أن تكــون عضــواً فــي لجــان لتــدبير    

 المواد اللازمة لاستعادة نشاط الشركة
     

20.  
تقبـــــل بالـــــدوام فـــــي غيـــــر أوقـــــات الـــــدوام    

 الرسمي لتحقيق سرعة استعادة النشاط.
     

21.  
تقوم بتوثيق الأزمات التي تحـدث داخـل    

 الشركة.
     

22.  
ــابقة     تعمــــل علــــى مراجعــــة الأزمــــات الســ

 بشكل متكرر لأخذ العبر.
     

23.  
تــــتعلم مــــن الأزمــــات الســــابقة دون نشــــر    

 وتوزيع اللوم والعتاب على الآخرين.
     

24.  

تقـــــدم تقـــــارير للجهـــــات الرســـــمية داخـــــل    
ــتفادة مــــــــــن   الشــــــــــركة بالــــــــــدروس المســــــــ

 الأزمات  

     

25.  
ــار فــــي القــــرارات     ــق الإبــــداع والابتكــ تحقــ

 عند مراجعة ومناقشة الأزمات السابقة. 
     

 


