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  :ʝلʳʯʴʸال Abstract 
  ʙعॼال الॽʤʻʱʺي،   ʙعॼعادها (الǼأǼ  ʛʡاʵʺإدارة ال تهʙف الʙراسة الʴالॽة إلى الʱعʛف على تȘʽʰʢ تفعʽل 

الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة،   الʷʱغʽلي، 

الʱعʛف على أثʛ تفعʽل إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها (الॼعʙ الॽʤʻʱʺي، الॼعʙ الʷʱغʽلي، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على  

لى الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه  الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة.، الʱعʛف ع

تفعʽل إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها (الॼعʙ الॽʤʻʱʺي، الॼعʙ الʷʱغʽلي، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات  

  ʧلي عʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺام الʙʵʱخلال اس ʧم ʥة. وذلǽدʨعʶة الॽȃʛة في الʺʺلؔة العॽʴʸة الǽعاʛال

فʛد، وتʛʽʷ الʱʻائج إلى أن الʺʕسʶة تقʙم خʙمات دعʦ    100. تʨؔنʗ العʻʽة مʧ  اسॼʱانةȘȄʛʡ عʺل  

نفʶي واجʱʺاعي مʜʽʺʱة وتقʨم بʱقʦॽʽ رضا الʺʛضى ȞʷǼل دورȑ، مʺا ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات 

الॽʴʸة. على الʛغʦ مʧ ذلʥ، هʻاك مʳال لʧʽʶʴʱ آلॽات تقʦǽʙ ومعالʳة الȞʷاوȐ. الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة  

ت الʺॽɻارȄة تفاوتاً  الʺʛتفعة تʛʽʷ إلى رضا عام عʧ الʙʵمات الʺقʙمة، بʻʽʺا ǽعʝȞ الॼʱايʧ في الانʛʴافا

  ȋة نقاʳة ومعالʨالق ȋنقا ʜȄʜفي تع ʛʺʱʶة أن تʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ ،ʥلʚضى. لʛʺة للǽدʛارب الفʳʱفي ال

ال الʺʛضى وعائلاتهʦ. وتʨصي  لॽʺʳع  الʨʳدة  تقʦǽʙ خʙمات صॽʴة عالॽة  بـ: الʹعف لʹʺان  ʙراسة 

تʛȄʨʢ نʤام إلʛʱؔوني ʶǽʺح للʺʛضى بʱقʦǽʙ شȞاواهʶǼ ʦهʨلة وتॼʱع حالة الȐʨȞʷ. تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على  

كॽɿॽة الʱعامل مع الȞʷاوǼ Ȑفعالॽة واحʛʱاॽɾة لʹʺان تقʦǽʙ خʙمة عʺلاء مʜʽʺʱة. جʛاء تقʦॽʽ دورȑ لفعالॽة  

 الʤʻام والʧʽʶʴʱ بʻاءً على ملاحʤات الʺʛضى.

  إدارة الʺʵاʛʡ ،خʙمات صॽʴة، الʷʱغʽلي، الॼعʙ الȑʛʷॼ الॼعʙ الॽʤʻʱʺي، الॼعʙ  :الʗالةالؒلʸات 
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  : الʸقʗمة  . 1.1
إن إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات الॽʴʸة تȞʷل عʛʸʻاً أساسॽاً في ضʺان تقʦǽʙ خʙمات الʛعاǽة  

معقʙة   الॽʴʸة  الʛعاǽة  بʯʽة  إن  والآمʻة.  الʨʳدة  عالॽة  أنʨاع  الॽʴʸة  وجʨد  ॽʰʢǼعʱها، مع  وديʻامॽȞॽة 

الʺالي   والاسʱقʛار  الʷʱغʽلॽة  والؔفاءة  الʺʛضى  تʕثʛ على سلامة  أن   ʧȞʺǽ الʱي   ʛʡاʵʺال  ʧلفة مʱʵم

  Șʽʰʢت ʦة، ثȄʨائها الأولʢعȂها وʺॽʽوتق ʛʡاʵʺال ʙيʙʴالفعّالة ت ʛʡاʵʺإدارة ال ʧʺʹʱي. تʺॽʤʻʱال الʲʱوالام

  وتأثʛʽ الأحʙاث الʶلॽʰة.  الʺʨارد لʱقلʽل ومʛاॼʀة احʱʺالॽة

إن تفعʽل وتʻفʚʽ مʺارسات إدارة الʺʵاʛʡ الʷاملة أمǼ ʛالغ الأهʺॽة للʅॽɿʵʱ مʧ حʙة الʱهʙيʙات  

الʺʱʴʺلة وتعʜȄʜ مʛونة أنʤʺة الʛعاǽة الॽʴʸة. وتʷʺل هʚه الʺʺارسات مʨʺʳعة واسعة مʧ الأنʢʷة،  

نات، والاسʱعʙاد Ǽʺا في ذلʥ إدارة الʺʵاʛʡ الȄʛȄʛʶة، ومȞافʴة العʙوȐ، وسلامة الأدوȄة، وحʺاǽة الॽʰا 

للʨʢارȏ. ومʧ خلال معالʳة هʚه الʺʳالات، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات الॽʴʸة مʻع الأخʢاء والʙʴ مʧ الʹʛر 

  وتʧʽʶʴ الʱʻائج الإجʺالॽة للʺʛضى.

أحʙ الʱأثʛʽات الʺهʺة لإدارة الʺʵاʛʡ على خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة هʨ تعʜȄʜ سلامة الʺʛضى. 

ومʧ خلال تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة ȞʷǼل مʻهʳي وتʻفʚʽ الʙʱابʛʽ الʨقائॽة، ʧȞʺǽ لʺقʙمي الʛعاǽة الॽʴʸة  

ا  Ȑوʙوالع الʛʳاحॽة  والʺʹاعفات  الأدوȄة  أخʢاء  مʲل  الʶلॽʰة  الأحʙاث  حʙوث   ʧم  ʙʴال  ʧم لʺॼʶʱȞة 

ا الʲقة في نʤام الʛعاǽة   ً́ ǽز أʜعǽ بل ،ʖʶʴضى فʛʺائج الʱن ʧʽʶʴا إلى تʚه ȑدʕات. لا يॽɿʷʱʶʺال

  الॽʴʸة. 

  ʅॽؔالʱال ʖʻʳة على تॽʴʸة الǽعاʛات الʶسʕالفعّالة م ʛʡاʵʺإدارة ال ʙاعʶة، تॽة الʺالॽاحʻال ʧم

الʺʛتʢॼة ʢʺǼالॼات الإهʺال الʰʢي والغʛامات الॽʺॽʤʻʱة وأقʶاȋ الʱأمʧʽ. ؗʺا أنها تعʜز الاسʙʵʱام الفعّال  

ل، ʧȞʺǽ أن تʕدȑ العʺلॽات  للʺʨارد مʧ خلال مʻع الهʙر وتʧʽʶʴ العʺلॽات الʷʱغʽلॽة. على سʽʰل الʺʲا

إعادة  وانʵفاض معʙلات  الʺʷʱʶفى  في  الإقامة  مʙة  تقلʽل  إلى  القȄʨة  الʶلامة  ʨلات  ʨؗوتʛȃو الʺʢʶॼة 

(ʦȄʨʻʱال) لʨخʙال.ʅॽؔالʱال ʛʽفʨاف في تʢʺة الǽفي نها ʦاهʶǽ مʺا ،  

وعلاوة على ذلʥ، يʙعʦ إʡار إدارة الʺʵاʛʡ القȑʨ الامʲʱال الॽʤʻʱʺي مʧ خلال ضʺان الʜʱام  

والʙولॽة. ǽعʙ هʚا الامʲʱال ضʛورȄًا    ،الʺʴلॽة، والॽʻʡʨةوالإرشادات    Ǽالʺعايʛʽ،مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة  
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مʧ الʻاحॽة الʷʱغʽلॽة، تعʺل إدارة الʺʵاʛʡ   للʴفاȍ على الاعʱʺاد وتأمʧʽ الȄʨʺʱل وتعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة.

على تعʜȄʜ ثقافة الʶلامة والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ. وتʳʷع الʺʣʨفʧʽ على الإبلاغ عʧ الʨʴادث والʨʴادث  

، مʺا ǽعʜز بʯʽة الʷفاॽɾة والʱعلʦ. يʕدȑ هʚا الʻهج الاسॼʱاقي إلى تʛȄʨʢ  )ةالʙʽʳ   ةلʱقاʡالإ( الʱي ؗادت تقع

فإن إدارة الʺʵاʛʡ   أفʹل الʺʺارسات والʴلʨل الʺʛؔʱʰة للǽʙʴʱات الʺعقʙة، وتʧʽʶʴ جʨدة الʛعاǽة الʺقʙمة.

غʻى عʻه لʺʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة الʱي تهʙف إلى تقʦǽʙ خʙمات آمʻة وفعالة وعالॽة الʨʳدة. أمʛ لا  

  ʧʽʶʴوت الʺʛضى  حʺاǽة  الॽʴʸة  الʛعاǽة  لʺقʙمي   ʧȞʺǽ مʻهʳي،  ȞʷǼل   ʛʡاʵʺال إدارة  خلال   ʧوم

في    Șʺعʱال إلى   ʘʴॼال هʚا  وȄهʙف  الʺالي.  الاسʱقʛار   Șʽقʴوت الॽʤʻʱʺي  الامʲʱال  وضʺان  العʺلॽات 

ʨʳانʖ الʺʱʵلفة لإدارة الʺʵاʛʡ في الʛعاǽة الॽʴʸة، واسʷؔʱاف اسʛʱاتॽʳॽات تʻفʚʽها وتأثʛʽها العʺȘʽ  ال

  على تقʦǽʙ الʙʵمات ونʱائج الʺʛضى.

  مȜʵلة الʗراسة.   . 1.2
ا  ًy على الʛغʦ مʧ الأهʺॽة الʛʽʰؔة لإدارة الʺʵاʛʡ في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة، إلا أن هʻاك نق

في الأʴǼاث الʺʱعلقة Ǽفعالॽة تॽʰʢقها في الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. تʛʽʷ الʙراسات 

ʨʴل دون تʻفʚʽ بʛامج إدارة  الʶاǼقة إلى أن العʙيʙ مʧ الʺॽɿʷʱʶات في الʺʺلؔة تʨاجه تǽʙʴات مʱعʙدة ت

لʻʱفʚʽ بʛامج إدارة   الʺالॽة والȄʛʷॼة اللازمة  مʵاʛʡ شاملة وفعالة. وتʷʺل هʚه الǽʙʴʱات نقʟ الʺʨارد 

  ʛʡاʵʺال إدارة  Ǽأهʺॽة  الʨȞʴمॽة  الʺॽɿʷʱʶات  في   ʧʽفʣʨʺال  ʧʽب الʨعي   ʟنق فعّال،  ȞʷǼل   ʛʡاʵʺال

ʳʷي تʱة الॽʺॽʤʻʱقافة الʲاب الॽɼقها، وॽʰʢة تॽɿॽ ع على الإبلاغ عʧ الأخʢاء وتॼادل الʙروس الʺʱʶفادة.  وؗ

Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʨاجه الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة في الʺʺلؔة تǽʙʴات فʙȄʛة تʛتǼ Ȍॼالॽʶاق الʺʴلي، مʲل  

للʺʛضى   الʲقافي  والʨʻʱع  الʙʵمات،  على   ʙايʜʱʺال  ʖلʢوال الʨȞʴمॽة،  اللʨائح  في  الʺʛʺʱʶة  الʱغʛʽات 

لʙراسة إلى سʙ هʚه الفʨʳة مʧ خلال فʟʴ حالة إدارة الʺʵاʛʡ في مʷʱʶفى  والʺʣʨفʧʽ. تهʙف هʚه ا

حʨȞمي في الȄʛاض، الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، وتʙʴيʙ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الʺʷʱʶفى في تʻفʚʽ إدارة 

هʚه    ʧʽʶʴʱل تʨصॽات   ʦǽʙوتق  ،ʛʡاʵʺال لإدارة  الʴالॽة  الاسʛʱاتॽʳॽات  فعالॽة   ʦॽʽوتق  ،ʛʡاʵʺال

 r ॽاتʛʱالʺʺلؔة. الاسǼ ةॽمʨȞʴات الॽɿʷʱʶʺفي ال ʛʡاʵʺة إدارة الॽفعال ʜȄʜات وتعॽ  
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  أهॻʸة الʗراسة.   . 1.3
  ةȂʙʢʹة الॻʸالأه 

ʲʺǽل هʚا الʘʴॼ إضافة ॽʀʺة للأدبॽات الأكادॽʺǽة في مʳال إدارة الʺʵاʛʡ في مʕسʶات الʛعاǽة  

 ʧال مʳʺا الʚعاني هǽ .ةǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ ةॽمʨȞʴات الॽɿʷʱʶʺاق الॽا في سʺॽة، لا سॽʴʸال

ʯʽʰه الʚفي ه ʛʡاʵʺقات إدارة الॽʰʢات وتǽʙʴاول تʻʱي تʱاث الʴǼراسات والأʙفي ال ʟنق  ʦهʶॽة. سʙȄʛة الف

الʘʴॼ في سʙ هʚه الفʨʳة مʧ خلال تقʦǽʙ فهʦ معʺȘ للعʨامل الʱي تʕثʛ على فعالॽة إدارة الʺʵاʛʡ في  

 ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .قهاॽʰʢض تʛʱي تعʱة الॽʶॽئʛات الǽʙʴʱوال Șائʨالع ʙيʙʴة، وتॽمʨȞʴات الॽɿʷʱʶʺال

ات الʺʱʶقʰلॽة حʨل إدارة الʺʵاʛʡ في الʛعاǽة  سʨʽفʛ الʘʴॼ إʡارًا نȄًʛʤا ʧȞʺǽ أن ʙʵʱʶǽُم ؗأساس للʙراس

 الॽʴʸة، مʺا ʶǽهʦ في تʛȄʨʢ نȄʛʤات ومفاʦॽʂ جʙيʙة تعʜز مʧ فهʦ هʚا الʺʳال. 

 الأهॻʸة الॻɿॻʮʠʯة 

في    ʛʡاʵʺال إدارة  فعالॽة   ʧʽʶʴʱل تॽʰʢقها   ʧȞʺǽ عʺلॽة  تʨصॽات   ʦǽʙتق إلى   ʘʴॼال يهʙف 

تʙʴيʙ الǽʙʴʱات والعʨʽب في الاسʛʱاتॽʳॽات  الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. مʧ خلال  

  .ʛʡاʵʺة لإدارة الॽفعال ʛʲاءات أكʛجȂو Ȍʢخ ʛȄʨʢʱائج لʱʻال ʧفادة مʱات الاسॽɿʷʱʶʺلل ʧȞʺǽ ،ةॽالʴال

سʶʱاعʙ الʨʱصॽات الʺقʙمة في تعʜȄʜ وعي الʺʣʨفǼ ʧʽأهʺॽة إدارة الʺʵاʛʡ وتʙرʰȄهʦ على تॽʰʢقها ȞʷǼل  

ʲال  ʜȄʜتع في   ʦاهʶʱس ؗʺا  وتॼادل  صॽʴح.  الأخʢاء   ʧع والإبلاغ  الʷفاॽɾة   ʦعʙت الʱي  الॽʺॽʤʻʱة  قافة 

الʙروس الʺʱʶفادة، مʺا يʕدȑ في الʻهاǽة إلى تʧʽʶʴ جʨدة وسلامة الʛعاǽة الॽʴʸة الʺقʙمة للʺʛضى.  

الʺʨارد   ʛʽفʨت  ʨʴة نॽمʨȞʴال الॽʶاسات  في تʨجॽه   ʘʴॼال نʱائج   ʙاعʶت أن   ʧȞʺǽ  ،ʥذل إلى  Ǽالإضافة 

  ʦعʙام  اللازمة والʤاء نʻفي ب ʦهʶǽ ة، مʺاॽمʨȞʴات الॽɿʷʱʶʺفي ال ʛʡاʵʺامج إدارة الʛب ʜȄʜعʱب لʨلʢʺال

  صʴي أكʛʲ فعالॽة وأمانًا. 

 أهʗاف الʗراسة.  . 1.4
  تهʗف الʗراسة الʲالॻة إلى الʯعʙف على 

1. ʛʡاʵʺل إدارة الʽتفع Șʽʰʢف على تʛعʱعادها    الǼأǼ ʙعॼي،  (الʺॽʤʻʱال    ʙعॼلي،الʽغʷʱال  (ȑʛʷॼال ʙعॼال 

 الʶعʨدǽة  على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة
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2. ʛʡاʵʺل إدارة الʽتفع ʛف على أثʛعʱعادها    الǼأǼ ʙعॼي،  (الʺॽʤʻʱال    ʙعॼلي،الʽغʷʱال  (ȑʛʷॼال ʙعॼال 

 الʶعʨدǽة  على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة

3. ʛʡاʵʺل إدارة الʽاجه تفعʨي تʱات الǽʙʴʱف على الʛعʱعادها    الǼأǼ ʙعॼي،  (الʺॽʤʻʱال    ʙعॼلي، الʽغʷʱال  

(ȑʛʷॼال ʙعॼة الॽȃʛة في الʺʺلؔة العॽʴʸة الǽعاʛات الʶسʕمات في مʙʵة على الǽدʨعʶال  

 تʴاؤلات الʗراسة   . 1.5
2. ʛʡاʵʺل إدارة الʽتفع Șʽʰʢعادها    ما واقع تǼأǼ ʙعॼي،  (الʺॽʤʻʱال    ʙعॼلي،الʽغʷʱال  (ȑʛʷॼال ʙعॼال 

  ؟ الʶعʨدǽة على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة

3. ʛʡاʵʺال إدارة  تفعʽل   ʛأث الȑʛʷॼ)  الʷʱغʽلي،الॼعʙ    الॽʤʻʱʺي،  (الॼعǼ ʙأǼعادها    ما   ʙعॼعلى   ال

  الʶعʨدǽة؟  الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة

4. ʛʡاʵʺل إدارة الʽاجه تفعʨي تʱات الǽʙʴʱعادها    ما الǼأǼ ʙعॼي،  (الʺॽʤʻʱال   ʙعॼلي ، الʽغʷʱال ʙعॼال

(ȑʛʷॼة الॽȃʛة في الʺʺلؔة العॽʴʸة الǽعاʛات الʶسʕمات في مʙʵة؟  على الǽدʨعʶال  

  فʙوض الʗراسة  . 1.6
إدارة الʺʵاʛʡ وأثʛها على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة: دراسة حالة  الʺʱغʛʽات في تفعʽل 

 هي  الʶعʨدǽة مʷʱʶفى حʨȞمي في الȄʛاض، الʺʺلؔة العॽȃʛة

 الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) الॽʤʻʱʺي، (الॼعǼ ʙأǼعادها  إدارة الʺʵاʛʡالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل:  - 

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع: الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة   - 

 

 

 

 

 

 

 

الʙʵمات في 

مʕسʶات الʛعاǽة  

  الॽʴʸة 

 البعد التنظيمي 

  الʺʱغʛʽ الʱاǼع
   الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
 ʛʡاʵʺإدارة ال 

 

 البعد التشغيلي

 البعد البشري  
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تʧʽʰ لʻا مʧ خلال هʚا الȞʷل أن الʘʴॼ الʴالي ʴǽاول الʱعʛف على تفعʽل إدارة الʺʵاʛʡ وأثʛها على  

العॽȃʛة  الʺʺلؔة  الȄʛاض،  في  حالة مʷʱʶفى حʨȞمي  دراسة  الॽʴʸة:  الʛعاǽة  الʙʵمات في مʕسʶات 

 ومʧ ثʦ فإن الʘʴॼ الʴالي ǽقʨم على الفʛضॽات الʱالॽة:  الʶعʨدǽة،

يʨجʙ تأثʛʽ دالة إحʸائॽة لإدارة الʺʵاʛʡ مʧ خلال الॼعʙ الॽʤʻʱʺي على الʙʵمات في مʕسʶات  -

 الʛعاǽة الॽʴʸة. 

يʨجʙ تأثʛʽ دالة إحʸائॽة لإدارة الʺʵاʛʡ مʧ خلال الॼعʙ الʷʱغʽلي على الʙʵمات في مʕسʶات  -

 الʛعاǽة الॽʴʸة 

الʙʵمات في مʕسʶات  يʨجʙ تأثʛʽ دالة إحʸائॽة لإدارة الʺʵاʛʡ مʧ خلال الॼعʙ الȑʛʷॼ على   -

  الʛعاǽة الॽʴʸة 

ʖʲॺاد الʗعة لإعॺʯʸة الॻʸة العلȂʙʢʹال  
  ʧʽʽʶॽرئ ʧʽȄʛʤن ʧȄارʡارد ؗإʨʺاد على الʺʱة الاعȄʛʤح ونʨʱام الʺفʤʻة الȄʛʤم نʙʵʱʶن ،ʘʴॼا الʚفي ه

نȄʛʤة الʤʻام الʺفʨʱح تȐʛ أن الʺʕسʶات   لʴʱلʽل تفعʽل إدارة الʺʵاʛʡ في مʷʱʶفى حʨȞمي ǼالȄʛاض.  

مʲل الʺॽɿʷʱʶات تʱفاعل ȞʷǼل مʛʺʱʶ مع بʱʯʽها الʵارجॽة مʧ خلال تॼادل الʺعلʨمات والʺʨارد. في هʚا  

الॽʶاق، نʙرس ʅॽؗ تʕثʛ الʱغʛʽات في اللʨائح الॽʴʸة، والʨʻؔʱلʨجॽا، والʢلʖ على الʙʵمات الॽʴʸة 

 ʙاعʶت .ʛʡاʵʺات إدارة الॽʳॽاتʛʱات    على اسॽامل على عʺلʨه العʚه ʛʽة تأثॽɿॽؗ ʦة في فهȄʛʤʻه الʚه

ʱوال ʛʺʱʶʺال ʦॽʽقʱخلال ال ʧها مʻʽʶʴق تʛʡو ʛʡاʵʺإدارة ال  .ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴ   اد علىʺʱة الاعȄʛʤأما ن

الʺʨارد فʶʱلȌ الʹʨء على ʅॽؗ يʕثʛ تʨفʛ الʺʨارد الʺالॽة، والʺʨارد الȄʛʷॼة، والʺʨارد الʨʻؔʱلʨجॽة على  

ॽɿॽة إدارة العلاقات  ʜ هʚه الȄʛʤʻة علىؗ  ʛؗة. تॽفعالǼ ʛʡاʵʺات إدارة الॽʳॽاتʛʱاس ʚʽفʻفى على تʷʱʶʺرة الʙق

اء لʹʺان تʨافʛ ا ʛؗʷوال ʧرديʨʺفى مع الʷʱʶʺارد داخل الʨʺال ʟॽʸʵات إدارة وتॽʳॽاتʛʱاس ʥلʚ لʺʨارد، وؗ

.ʛʡاʵʺإدارة ال ʧʽʶʴʱل إدارة  لʽل تفعʽلʴʱارًا شاملاً لʡإ ʘʴॼال ʛفʨي ،ʧʽʱȄʛʤʻال ʧʽخلال دمج هات ʧم

ارة  الʺʵاʛʡ وأثʛها على جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة في الʺʷʱʶفى، مʺا ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات إد 

فاءة الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة.   الʺʵاʛʡ وتعʜȄʜ فعالॽة وؗ

 مʱغʛʽات الʙراسة  1 شȞل
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  الفصل الثاɲي 

  الدراسات السابقة
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  مقʗمة 
ǽعʙ تفعʽل إدارة الʺʵاʛʡ في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة عʛًʸʻا حȄًʨʽا في تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات 

تʙʴيʙ وتقʦॽʽ ومʛاॼʀة الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة، وسلامة الʺʛضى. إدارة الʺʵاʛʡ هي عʺلॽة مʻهॽʳة تهʙف إلى  

والʱي ʧȞʺǽ أن تʕثʛ سلॼًا على تقʦǽʙ الʛعاǽة الॽʴʸة. تعʛʰʱ هʚه العʺلॽة ضʛورȄة لʹʺان تقʦǽʙ خʙمات  

صॽʴة آمʻة وفعالة، حʘʽ أن الأخʢاء الॽʰʢة والʨʴادث ʧȞʺǽ أن تʕدȑ إلى نʱائج ؗارثॽة لʝॽ فقȌ على  

ا على سʺعة ا ً́ ǽأ ʧؔضى ولʛʺة الʴة.صॽها الʺالʱامʙʱة واسॽʴʸة الʶسʕʺراسات  لʙال ʧم ʙيʙالع ʛʽʷت

إلى أن تفعʽل إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات الॽʴʸة ʶǽهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في تʧʽʶʴ سلامة الʺʛضى، 

زȄادة ؗفاءة العʺلॽات، تعʜȄʜ رضا الʺʛضى، تقلʽل الʱؔالʅॽ، الامʲʱال للʺعايʛʽ الॽʺॽʤʻʱة، وتعʜȄʜ ثقافة  

ʕسʶة. مʧ خلال اسʱعʛاض الʙراسات الʶاǼقة، ʧȞʺǽ فهʦ الأسʝ الȄʛʤʻة والॽʁॽʰʢʱة  الʶلامة داخل الʺ

ॽɿॽة تȘʽʰʢ إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل فعال في بʯʽات الʛعاǽة الॽʴʸة. في هʚا   الʱي تʙعʦ هʚه الʱʻائج، وؗ

 ʜʽ ʛؗʱة، مع الॽʴʸة الǽعاʛات الʶسʕفي م ʛʡاʵʺإدارة الǼ علقةʱʺات الॽاجعة الأدبʛʺǼ مʨقʻل، سʸالف

 على تأثʛʽها على جʨدة الʙʵمات وسلامة الʺʛضى.

سʙʰʻأ Ǽعʛض الȄʛʤʻات والʻʺاذج الأساسॽة لإدارة الʺʵاʛʡ، ثʦ نʱʻقل إلى دراسة الآثار الإʳǽابॽة   

ا دراسة حالة مʷʱʶفى حʨȞمي في الȄʛاض،   ً́ ǽم أʙقʻاق. سॽʶا الʚفي ه ʛʡاʵʺإدارة ال Șʽʰʢʱة لॽʰلʶوال

ʵها على الʛوأث ʛʡاʵʺل إدارة الʽة تفعॽɿॽؗ حॽضʨʱة، لǽدʨعʶة الॽȃʛمة.الʺʺلؔة العʙة الʺقॽʴʸمات الʙ 

الʛعاǽة الॽʴʸة،   الʺʵاʛʡ في مʕسʶات  إدارة  لॽɿॽؔة تفعʽل  تقʦǽʙ فهʦ شامل  إلى  الʙراسة  تهʙف هʚه 

واسʷؔʱاف الفʨائʙ والǽʙʴʱات الʺʛتʢॼة بهʚا الʱفعʽل. مʧ خلال تʴلʽل الأدبॽات الʴالॽة ودراسة الʴالة،  

  ʧʽʶʴفي ت ʦهʶأن ت ʧȞʺǽ تقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة  إلى  الʺॽɿʷʱʶات  نʶعى  الʛعاǽة الॽʴʸة في  جʨدة 

  والʺʛافȘ الॽʴʸة الأخȐʛ في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة وخارجها.

 الʗراسات الʴاǺقة 

   العॻȁʙةالʗراسات Ǻاللغة 

 ".الʳاصة  الॻɽʵʯʴʸات  في  الʵاملة  الʦʱدة  إدارة  تǺ  "Ȗʻʮʠعʹʦان).  2009واخʙون،    سȂʦلʤ(  دراسة .1

 ʗفʙراسة  هʙاف  إلى  الʷؔʱاس  Șʽʰʢدة  إدارة  تʨʳاملة  الʷال  )TQM  (ات   فيॽɿʷʱʶʺاصة   الʵال  

 الʷاملة  الʨʳدة  معايʛʽ   تॽɿॽؗ   Șʽʰʢة  الʙراسة  تʻاولʗ .  الॽʴʸة  والʙʵمات   الأداء  تʧʽʶʴ  على  وتأثʛʽها
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  مʧ  الॽʰانات  جʺع تʦ حʘʽ  مʙʽانॽة، مʻهॽʳة الʙراسة اسʙʵʱمʗ  .الʺʛضى لȐʙ الʛضا تعʜȄʜ في وأهʺʱʽها

  لفهʦ   الʱʻائج  تʴلʽل   تʦ .  خاصة  مॽɿʷʱʶات   عʙة  في   والʺʛضى  العاملʧʽ  على  تʨزȄعها   تʦ  اسॽʰʱانات   خلال

Ȑʙم  Șʽʰʢت  ʦॽʂدة  مفاʨʳاملة  الʷها  الʛʽمات   على  وتأثʙʵمة  الʙت   .الʺقʛهʣائج  أʱʻأن  ال  Șʽʰʢإدارة   ت  

ʨن   أشار  حʘʽ   الॽʴʸة،  الʙʵمات   مȐʨʱʶ   تʧʽʶʴ  في  ʶǽهʦ  الʷاملة  الʨʳدة  العʨامل  أهʺॽة  إلى  الʺʷارؗ

 الʱي   الǽʙʴʱات   Ǽعʠ   تʙʴيʙ   تʦ  ؗʺا.  الʺʛضى  رضا   تʴقȘʽ  في  الفعّال  والʨʱاصل  الʺʛʺʱʶ  الʙʱرʖȄ   مʲل

  ضʛورة   مʻها   الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   . الॽʴʸة  الʯʽʰة   في  الʺعايʛʽ   هʚه  تʻفʚʽ   تʨاجه

ʜȄʜامج  تعʛب   ʖȄرʙʱال  ʛȄʨʢʱوال  ʧʽات،  في  للعاملॽɿʷʱʶʺال  ʧʽʶʴات   وتॽاصل  آلʨʱال   ʧʽالإدارة  ب  ʧʽفʣʨʺوال .

  الʹʨء  الʙراسة  هʚه  تʶلȌ   .والʛضا  الʨʳدة  مȐʨʱʶ   لॽʁاس  دورȑ   تقʦॽʽ  اسʛʱاتॽʳॽات   بʛȄʨʢʱ  يʨُصى  كʺا

  الʜʱام   ضʛورة  على  مʙʷدة  الʵاصة،  الʺॽɿʷʱʶات   في  الأداء  لʧʽʶʴʱ  ؗأداة   الʷاملة  الʨʳدة  إدارة  أهʺॽة  على

 .مʜʽʺʱة صॽʴة خʙمات  تقʦǽʙ لʹʺان فعالة معايʛʽ بȘʽʰʢʱ الʺʕسʶات  هʚه

 ".الʸالॻة الʳʸاʙʟ إدارة في الʚʻʸʯʸ الأداء" Ǻعʹʦان). 2015، حॻاةو  مʦʯʴر( دراسة .2

 ʗفʙراسة  هʙل  إلى  الʽلʴامل  تʨالأداء  ع  ʜʽʺʱʺإدارة  في  ال  ʛʡاʵʺة  الॽالʺال   ʙيʙʴات   وتॽʳॽاتʛʱالاس  

  وتʴلʽل   لʳʺع  شاملة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   . الʺʳال  هʚا  في   أفʹل  أداء  تʴقȘʽ  في  تʶهʦ  الʱي

  عʙة   في  الʺالॽة  الʺʵاʛʡ  مʙيȑʛ   مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   خلال  مʧ  الॽʰانات   جʺع  تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،

  تقʦǽʙ  في  ساعʙ   مʺا  الॽʰانات،  لʴʱلʽل  رئॽʶॽة  Ȅʛʢؗقة  الؔʺي  الʴʱلʽل  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ .  مالॽة  مʕسʶات 

  تȘʽʰʢ   على  ǽعʙʺʱ   الʺالॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  الʺʜʽʺʱ  الأداء  أن  الʱʻائج  أʣهʛت  .ومفʙʽة  دॽʀقة  نʱائج

  تʧʽʰ   ؗʺا.  الʺʵاʛʡ  وȂدارة  الʕʰʻʱ   في   حʙيʲة  تقॽʻات   وتʻʰي  للʺʵاʛʡ  الʙورȑ   الʴʱلʽل  مʲل  فعالة  اسʛʱاتॽʳॽات 

 وتʨؔن   أفʹل  أداءً   تʴقȘ   الʺʵاʛʡ  إدارة  أسالʖʽ   على  مʣʨفʽها  تʙرʖȄ   في  تʛʺʲʱʶ   الʱي  الʺʕسʶات   أن

ʛʲرة  أكʙعامل  على  قʱات   مع   الǽʙʴʱة  الॽالʺال.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات   مॽصʨʱها   الهامة،  الʻم  

  للʺʣʨفʧʽ   مʛʺʱʶ  تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الʺالॽة،  الʺʕسʶات   في   الʺالॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   تعʜȄʜ   ضʛورة

  في   الاسʛʱاتॽʳॽات   هʚه  فعالॽة  لʱقʦॽʽ  مʱʶقʰلॽة   دراسات   Ǽإجʛاء  يʨصى  ؗʺا.  والʱقॽʻات   الأسالʖʽ   أحʙث   على

 . مʱʵلفة سॽاقات 

  ".الʶʹاॻɸة  الʵʹʸآت   في  العʸل  إصاǺات  مʥ  للʗʲ  والʴلامة  الأمʥ  أهॻʸة"  Ǻعʹʦان).  2017، قॺʻʯة(  دراسة .3

 ʗفʙراسة  هʙإلى  ال  Ȍॽلʶء  تʨʹة  على  الॽʺأه  Șʽʰʢت  ʛʽمعاي  ʧلامة  الأمʶآت   في   والʷʻʺال 

ॽɿॽة  الʻʸاॽɺة   لʱعʜȄʜ  مʱʵلفة  اسʛʱاتॽʳॽات   الʙراسة  تʻاولʗ .  العʺل   إصاǼات   مʧ  الʙʴ   على  تأثʛʽها  وؗ
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  تʹʺʗʻ   شاملة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .العاملʧʽ  صʴة  على  آثارها  وتʴلʽل  العʺل  بʯʽات   في  الʶلامة

. صʻاॽɺة  مʷʻآت   عʙة  في  سلامة   ومʙيȑʛ   مʣʨفʧʽ  مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   خلال  مʧ   الॽʰانات   جʺع

 ʗة  شʺلʻʽعة  العʨʺʳعة  مʨʻʱم  ʧاعات   مʻʸل  الʽلʴʱة  الʺʺارسات   لॽالʴال  في  الʳم  ʧلامة  الأمʶوال. 

  الʨʴادث  تقلʽل  في  ȞʷǼ   ʛʽʰؗل  ʶǽهʦ   فعال  ȞʷǼل  والʶلامة  الأمʧ  معايʛʽ  تȘʽʰʢ   أن   الʱʻائج  أʣهʛت 

ʨلات   على  العاملʧʽ   تʙرʖȄ   أن  تʧʽʰ  ؗʺا.  العʺل  مʨاقع  في  والإصاǼات  ʨؗوتʛلامة  بʶال  ʜȄʜلامة   ثقافة  وتعʶال 

  مʧ   عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .الʺʵاʛʡ  وتقلʽل  الأمان  مȐʨʱʶ   تʧʽʶʴ  في   ʶǽاهʺان  الʺʷʻآت   في

 وتʛȄʨʢ  والʶلامة،  الأمʧ  أهʺॽة  على  للعاملʧʽ  مʛʺʱʶة  تʙرʖȄ   بʛامج  تʻفʚʽ   ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،

 دور   بʱعʜȄʜ   يʨُصى  ؗʺا.  الʻʸاॽɺة  الʺʷʻآت   في   العʺل  ॽʰʡعة   مع  تʻʱاسʖ   شاملة  وقائॽة  اسʛʱاتॽʳॽات 

ʙ   .آمʻة  عʺل  بʯʽة  تʴقȘʽ  في  الإدارة ʕؗه  تʚراسة  هʙور  على   الʙال   ȑʨʽʴال   ʧلامة  للأمʶفي  وال  ʜȄʜة   تعʴص  

 الʺʷʻآت  في العʺل  إصاǼات  مʧ للʙʴ  فعالة معايʛʽ بʻʱفʚʽ  الالʜʱام ضʛورة على مʙʷدة العاملʧʽ، وسلامة

 الʻʸاॽɺة 

 ". الʸهʹॻة الʦقاǻة" Ǻعʹʦان). 2017، جʸال( دراسة .4

 ʗفʙراسة  هʙاف  إلى  الʷؔʱم  اسʨة  مفهǽقاʨة  الॽʻها  الʺهʱʽʺفي  وأه  ʜȄʜة  تعʴوسلامة  ص   ʧʽالعامل  

ॽɿॽة  الʺʱʵلفة  الʨقاǽة  اسʛʱاتॽʳॽات   الʙراسة  تʻاولʗ .  العʺل  بʯʽات   مʱʵلف  في   للʙʴ   فعّال  ȞʷǼل  تॽʰʢقها  وؗ

ʧم  ʛʡاʵʺة  الॽʻالʺه.   ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻة  مॽلʽلʴشاملة،  ت   ʘʽح  ʦاض   تʛعʱات   اسॽقة   الأدبǼاʶال  

 الʨقاǽة   تॽʰʢقات   مʧ  الʻاجʴة  الʻʺاذج  Ǽعʠ   تʴلʽل  تʦ  ؗʺا.  الʺهॽʻة  Ǽالʨقاǽة  الʺʱعلقة  الʺʙʽانॽة  والʙراسات 

  تقلʽل   في  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  ʶǽهʦ  الʺهॽʻة  الʨقاǽة  اسʛʱاتॽʳॽات   تȘʽʰʢ  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .مʱʵلفة  مʕسʶات   في

  إجʛاءات   على  للعاملʧʽ  والʙʱرʖȄ   الʨعي  زȄادة  أن  الʙراسة  وأكʙت .  العʺل  مʨاقع  في  والإصاǼات   الʨʴادث 

  مʻها   الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى   الʙراسة  خلʗʸ   .العʺل  بʯʽة  تʧʽʶʴ   في  الʛئॽʶॽة   العʨامل  مʧ   تعʛʰʱ   الʨقاǽة

  ؗʺا .  الʺʕسʶات   في  الʶلامة  ثقافة  وتعʜȄʜ  الʺهॽʻة،  الʨقاǽة   في   مʸʸʵʱة  تʙرॽʰȄة   بʛامج   تʛȄʨʢ   ضʛورة

  الʙراسة   هʚه  تʶلȌ  .الإنʱاجॽة   مȐʨʱʶ   ورفع  العاملʧʽ   سلامة   لʹʺان  صارمة   وقائॽة  معايʛʽ   بȘʽʰʢʱ  يʨُصى

  الالʜʱام   أهʺॽة  على  مʙʷدة  العʺلॽة،  الॽʴاة  جʨدة  تʧʽʶʴ  في   الʺهॽʻة  للʨقاǽة  الȑʨʽʴ   الʙور  على  الʹʨء

 ʚʽفʻʱات  بॽʳॽاتʛʱة سلامة لʹʺان فعالة اسʴوص  ʧʽالعامل. 

  Ǻالʴلʦك   وعلاقʯها  الʳʸاʙʟ  إدارة  مʸارسات  تقǺ  "ʤॻʻعʹʦان).  2018  واخʙون،  الʮلʗاوȏ (  دراسة .1

ȏادȂʙراء الʗʸات في لل ʙؕش  ʥʻأمʯال :ʖʲǺ قيॻʮʠت ." 
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 ʗفʙراسة    هʙاف  إلىالʷؔʱالعلاقة  اس  ʧʽإدارة  مʺارسات   ب  ʛʡاʵʺك  الʨلʶوال   ȑادȄʛراء  الʙʺفي  لل  

ات  ʛؗش  ،ʧʽأمʱال   ʙيʙʴوت  ʅॽؗ   ʧȞʺǽ  هʚز  أن   الʺʺارسات   لهʜؔار  تعʱالاب  ʨʺʻوال.   ʗمʙʵʱراسة  اسʙة   الॽʳهʻم  

ات   مʙيȑʛ   مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   إجʛاء  تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،  وتʴلʽل  لʳʺع  شاملة ʛؗش  ʧʽأمʱال  . ʗشʺل 

ات   عʙة  الʙراسة  عʻʽة ʛؗا  في  شʚاع  هʢت .  القʙʺʱراسة  اعʙل  على  الʽلʴʱعي  الؔʺي  الʨʻوال  ʦǽʙقʱائج  لʱن  

  إدارة   مʺارسات   بʧʽ  قȄʨة  إʳǽابॽة  علاقة  هʻاك  أن  الʱʻائج  أʣهʛت .  الʺʱغʧȄʛʽ  بʧʽ  العلاقة  حʨل  دॽʀقة

ʛʡاʵʺك  الʨلʶوال  ȑادȄʛراء  الʙʺلل  . ʘʽح  ʧʽʰات   أن  ت ʛؗʷي  الʱال  Șʰʢإدارة  في  فعالة  مʺارسات   ت  ʛʡاʵʺال  

 أعلى   أداء  تʴقȘʽ  في  ʶǽهʦ  مʺا  الʺʙروسة،  الʺʵاʛʡ  وتʴʺل  مʛؔʱʰة  قʛارات   اتʵاذ   على  مʙيȄʛها  تʳʷع

ʨʺام  ونʙʱʶم.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها  الʻورة  مʛض  ʜȄʜإدارة  مʺارسات   تع  ʛʡاʵʺفي   ال 

ات  ʛؗʷال  ʛʽفʨʱة  لʯʽك  داعʺة   بʨلʶلل  ȑادȄʛصى  ؗʺا.  الʨي  ʛʽفʨʱامج  بʛة  بॽʰȄرʙت  ʧȄʛيʙʺادة  للȄʜل   ʦهʽوع 

 الʺʵاʛʡ  إدارة  لʺʺارسات   الʛʽʰؔة  الأهʺॽة  الʙراسة  هʚه  تʨضح  .الابʱؔار  تعʜȄʜ  في  الʺʵاʛʡ  إدارة  Ǽأهʺॽة

  نʳاح   لʴʱقȘʽ  والॽʁادة  الʺʵاʛʡ  إدارة  بʧʽ  الʳهʨد   تؔامل  ضʛورة  على  مʙʷدة  الȄʛادȑ،  الʶلʨك  دعʦ  في

ات   في  مʙʱʶام ʛؗش  ʧʽأمʱال  .ʧي  خلال  مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال  ʧȞʺǽ   ات ʛؗʷل  ʧʽأمʱال  ʜȄʜادة   أدائها  تعȄوز  

 .والʨʺʻ الابʱؔار على قʙرتها

الʗʲيʖ في إدارة مʳاʟــــــــــــʙ   والʗʸخلالʗʸخل الʯقلǺ  ȏʗʻعʹʦان "  ).  2018،أسʸاءو  عʗʮ اللهدارسة ( .5

 ".مʹʢــــــــــــــــʸات الأعــــــــــــــــــــــــʸال

 ʗفʙراسة    هʙاف  إلىالʷؔʱومقارنة  اس   ʖʽة  الأسالǽʙʽقلʱة  الʲيʙʴإدارة  في   وال  ʛʡاʵʺي  الʱاجه   الʨت  

 .الʺʙʳʱʶة  الǽʙʴʱات   مع  الʅॽؔʱ  على  والقʙرة  الأداء  تʧʽʶʴ   في   مʻها  ؗل  فعالॽة  وتʙʴيʙ   الأعʺال،  مʤʻʺات 

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻع  شاملة  مʺʳل  لʽلʴانات،  وتॽʰال   ʘʽح  ʦانات   جʺع  تॽʰال  ʧانات   خلال  مॽʰʱاس 

 في   الأعʺال  مʤʻʺات   مʧ  عʙدًا  الʙراسة  عʻʽة  شʺلʗ .  مʱʵلفة  مʤʻʺات   في  الʺʵاʛʡ  مʙيȑʛ   مع  ومقابلات 

انʗ   مʻها،  80  اسʛʱجعʗ   اسॼʱانة،  100  تʨزȄع   تʦ.  مʱʵلفة  مʳالات  .  للʴʱلʽل  قابلة  اسॼʱانة  70  وؗ

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙا  ال ًr Ȅʜم   ʧل  مʽلʴʱفي  الؔʺي  الॽؔل  والʽلʴʱانات،  لॽʰأتاح  مʺا  ال  ʦǽʙتق  ʦفه  Șʽʺوشامل   ع  

  الʳʱارب   على  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  تعʙʺʱ   الʺʵاʛʡ  إدارة  في  الʱقلǽʙʽة  الأسالʖʽ   أن  الʱʻائج  أʣهʛت .للʺʨضʨع

ʜ  الʺقابل،  في  الʲابʱة،  والʺعايʛʽ  الʶاǼقة ʛؗت   ʖʽة  الأسالʲيʙʴعلى  ال  ʕʰʻʱال  ʅॽؔʱات   مع  والʛʽغʱة  الॽȞॽامʻيʙال  .

  الʱعامل   على  أكʛʰ  قʙرة   أʣهʛت   الʺʵاʛʡ  إدارة في   الʙʴيʲة  الأسالʖʽ   تʗʻʰ   الʱي   الʺʤʻʺات   أن  تʧʽʰ  كʺا

 الأسالʖʽ   نʨʴ   الʨʴʱل  أهʺॽة  إلى  تʛʽʷ  الʱʻائج   هʚه .  الʺʢॽʴة  الʯʽʰة   في  الȄʛʶعة  والʱغʛʽات   الأزمات   مع
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  الهامة   الʨʱصॽات   مʧ   عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ  .الʺʵاʛʡ  مʨاجهة  في  أكʛʰ   فعالॽة  لʹʺان  الʙʴيʲة

  الʅॽؔʱ   على   قʙرتها  لʱعʜȄʜ   الʺʵاʛʡ   إدارة  في  الʙʴيʲة   الأسالʖʽ   تʻʰي  ضʛورة  مʻها  الأعʺال،  لʺʤʻʺات 

 الʺʵاʛʡ  إدارة  تقॽʻات   أحʙث   على  والʺʣʨفʧʽ  للʺʙيʧȄʛ  مʛʺʱʶ  تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الʺʱʶقʰلॽة،  الǽʙʴʱات   مع

  فعالॽة   لʱقʦॽʽ   دورȄة  دراسات   Ǽإجʛاء  يʨصى  ؗʺا.  تǽʙʴات   أو  تغʛʽات   أȑ  مع  للʱعامل   جاهʱȄʜهʦ  لʹʺان

 ʖʽمة الأسالʙʵʱʶʺها الʲيʙʴا وتʺǼ  ʖاسʻʱات  مع يʛʽغʱة  الʛʺʱʶʺة في الʯʽالأعʺال ب . 

  ʦʱǺدة  وعلاقʯها  الॻʲʶة  للʓʸسʴات  الاجʸʯاॻɸة  الʓʴʸولॻة"  Ǻعʹʦان).  2018  الȏʙʻʠʸ،(  دراسة .6

 ". مʗʻانॻة دراسة: الॻʮʠة الʗʳمات

 ʗفʙراسة  هʙاف  إلى  الʷؔʱالعلاقة  اس   ʧʽة   بॽولʕʶʺة  الॽɺاʺʱات   الاجʶسʕʺة  للॽʴʸدة   الʨوج  

  على   تʕثʛ  أن  للʺʕسʶات   الاجʱʺاॽɺة  للʺʺارسات   ʅॽؗ  ʧȞʺǽ  الʙراسة  تʻاولʗ .  الʺقʙمة  الॽʰʢة  الʙʵمات 

ʧʽʶʴدة  تʨمات   جʙʵي  الʱل  الʸʴǽ  هاʽضى  علʛʺال.   ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻة  مॽانʙʽم   ʗجʺع   شʺل  

  تأثʛʽ   لʙʴʱيʙ   الॽʰانات   تʴلʽل  تʦ.  والʺʛضى  الʺॽɿʷʱʶات   مʣʨفي  على  مʨزعة  اسॽʰʱانات   خلال  مʧ  الॽʰانات 

  ارتॼاʡًا   هʻاك  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الॽʴʸة  الʙʵمات   وجʨدة   الʺʛضى  رضا  على  الاجʱʺاॽɺة  الʺʕʶولॽة

ʨن   أشار  حʘʽ   الॽʰʢة،  الʙʵمات   وجʨدة  الاجʱʺاॽɺة  الʺʕʶولॽة  بʧʽ  إʳǽابॽًا   الʺʕسʶات   أن  إلى  الʺʷارؗ

  تʧʽʰ   ؗʺا.  الʺʛضى  لȐʙ  والʛضا  الʲقة   تعʜȄʜ   في  تʶهʦ  اجʱʺاॽًɺا  مʕʶولة  مʺارسات   تʻʰʱى  الʱي  الॽʴʸة

  مʧ   عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .الʙʵمات   ʨʳǼدة  الʺʕسʶة   الʜʱام  ǽعʝȞ  الاجʱʺاॽɺة  Ǽالʺॼادرات   الالʜʱام   أن

  وتʛȄʨʢ   الॽʴʸة،  الʺʕسʶات   اسʛʱاتॽʳॽات   مʜʳؗ  ʧء   الاجʱʺاॽɺة  الʺʕʶولॽة  تعʜȄʜ   أهʺॽة  مʻها   الʨʱصॽات،

  الʺʕʶولॽة   تأثʱʺǼ  ʛʽاǼعة  يʨُصى  ؗʺا.  الʺʺارسات   هʚه  أهʺॽة  حʨل  والʺʛضى  للʺʣʨفʧʽ  تʨعȄʨة  بʛامج

  دور  على  الʹʨء  الʙراسة   هʚه  تʶلȌ  .مʱʶقʰلॽة  دراسات   خلال  مʧ  الʙʵمات   جʨدة  على  الاجʱʺاॽɺة

 الʺʛضى   تȃʛʳة   مǽ  ʧعʜز  مʺا  الॽʰʢة،   الʙʵمات   جʨدة  تʧʽʶʴ  في   مʕثʛ  ؗعامل  الاجʱʺاॽɺة  الʺʕʶولॽة

 ʙȄʜȄو ʧم ʦهʱات  في ثقʶسʕʺة الॽʴʸال. 

  ǺالȖʻʮʠʯ   الॻʲʶة  الʙعاǻة  خʗمات  جʦدة  وتʥʻʴʲ  الأداء  على  الʙقاǺة"  Ǻعʹʦان).  2019، مʗʸʲ(  دراسة .7

 )". کʙʹʵʯ(  العام شʙʮا مʵʯʴفى على

 ʗفʙراسة    هʙل  إلىالʽلʴت  ʛʽة  تأثǼقاʛفي  الأداء  على  ال  ʧʽʶʴدة  تʨمات   جʙة   خǽعاʛة،   الॽʴʸال 

ʜʽ  مع ʛؗʱعلى  ال  Șʽʰʢه  تʚه  ʛʽفى  في  الʺعايʷʱʶا  مʛʰالعام  ش  )ʛʻʷʱک  .( ʗاولʻراسة  تʙات   الॽʳॽاتʛʱاس 

  جʺع   تʦ  حʘʽ   شاملة،  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .للʺʛضى  الʺقʙمة  الʙʵمات   فعالॽة  على  وأثʛها  الʛقاǼة
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  مʧ  مʨʺʳعة العʻʽة شʺلʗ . الʺʷʱʶفى في والإدارة الʺʣʨفʧʽ مع ومقابلات  اسॽʰʱانات  خلال مʧ الॽʰانات 

  على  الفعالة  الʛقاǼة  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʴالॽة  الʛقاǼة  مʺارسات   لʴʱلʽل  والإدارʧʽȄ  والʺʺʛضʧʽ  الأॼʡاء

  واضʴة   تقʦॽʽ  معايʛʽ  وجʨد   أن  أʣهʛت   ؗʺا.  الॽʴʸة  الʙʵمات   جʨدة  في  ʛʽʰؗ  تʧʽʶʴ  إلى  تʕدȑ  الأداء

ʦهʶǽ  في  ʜȄʜام  تعʜʱال  ʧʽفʣʨʺال  ʦǽʙقʱة  بǽة  رعاॽʴة،  صʜʽʺʱمʺا  م  ʝȞعʻا  يॽًابʳǽضى  رضا  على  إʛʺال.  

 ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها  الʻورة  مʛض  ʜȄʜام  تعʤة  نǼقاʛة  الॽاخلʙال  Șʽʰʢوت  ʛʽدة  معايʨʳال 

 .الأداء  تʧʽʶʴ   في  الʛقاǼة   Ǽأهʺॽة  وعʽهʦ   لȄʜادة  للʺʣʨفʧʽ   تʙرॽʰȄة  بʛامج  بʨʱفʛʽ  يʨُصى  ؗʺا .  مȞʷǼ  ʛʺʱʶل

 ʙ ʕؗه  تʚراسة  هʙة  على  الॽʺة  أهǼقاʛة  ؗأداة   الأداء  على  الȄʨʽح  ʧʽʶʴʱدة  لʨمات   جʙة  خǽعاʛة،   الॽʴʸال  

 .الʺʛضى ورضا الʙʵمة جʨدة لʱعʜȄʜ فعالة معايʛʽ بȘʽʰʢʱ الʺॽɿʷʱʶات  الʜʱام ضʛورة على مʙʷدة

  الʓʸسʴات   في  الʯʹافॻʴة  الʚʻʸة  لʯعʗʸؕ  ʚȂʚخل  الʲʶي  الǺ  "ȖȂʦʴʯعʹʦان).  2019،   مʙاʠǺي(  دراسة .8

 ".الॻʲʶة

 ʗفʙي  دراسة  هʢǼاʛم   ʖʻȄن   زʨة  ودامॽʺاف  إلى  سʷؔʱدور  اس  ȘȄʨʶʱي  الʴʸة   الॽʳॽاتʛʱؗاس  

ʜȄʜعʱة  لʜʽʺة   الॽʶافʻʱات   في  الʶسʕʺة  الॽʴʸال  . ʗاولʻراسة  تʙال  ʅॽؗ  ʧȞʺǽ  Șʽʰʢʱل   ʖʽأسال   ȘȄʨʶʱال  

  تʴلʽلॽة   مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʺʛضى  رضا  وزȄادة  الʺʕسʶات   مȞانة   تʧʽʶʴ   في  ʶǽهʦ  أن   الʴʸي

 ʗاجعة  شʺلʛات   مॽلة،  ذات   الأدبʸالإضافة   الǼ  انات   جʺع  إلىॽة   بॽانʙʽم   ʧانات   خلال  مॽʰʱاس   ʦعها   تȄزʨت  

  الʺʕسʶات   أداء  على   الʴʸي  الȘȄʨʶʱ  تأثॽɿॽؗ  ʛʽة  لفهʦ  الʱʻائج  تʴلʽل  تʦ .  والʺʛضى  العاملʧʽ  على

ا  دورًا   يلعʖ   الʴʸي  الȘȄʨʶʱ  أن   الʱʻائج  أʣهʛت   .الॽʴʸة ً̋   الʺʕسʶات،  ʙʵǼمات   الʨعي  تعʜȄʜ  في   حاس

 ʘʽن   أشار  حʨ  مʧ   الʺʙȄʜ   وتʚʳب   الʙʵمات   جاذبॽة  مʧ  تʙȄʜ   الȘȄʨʶʱ  اسʛʱاتॽʳॽات   أن  إلى   الʺʷارؗ

  خلʗʸ  .العʺلاء  رضا   مǽ  ʧعʜز  الفعال  والʨʱاصل  الʙʵمات   تقʦǽʙ  في  الابʱؔار  أن  تʧʽʰ  ؗʺا.  الʺʛضى

  اسʙʵʱام   تʷʺل  مʱؔاملة  تॽʁȄʨʶة  اسʛʱاتॽʳॽات   تʛȄʨʢ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة

  على   الॽʴʸة  الʺʕسʶات   في  العاملʧʽ  بʙʱرʖȄ   يʨُصى  ؗʺا.  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  ووسائل  الʨʻؔʱلʨجॽا

ʙ   .الॽʁȄʨʶʱة  الʴʺلات   فعالॽة  لʱعʜȄʜ  الȘȄʨʶʱ  مهارات  ʕؗه  تʚراسة  هʙة  على  الॽʺأه  ȘȄʨʶʱي  الʴʸؗأداة   ال  

  الʺʛضى  رضا  وزȄادة  الʺقʙمة  الʙʵمات  جʨدة  تʧʽʶʴ   في  ʶǽاهʦ  مʺا  الʻʱافॽʶة،  الʺʜʽة  لʱعʜȄʜ  اسʛʱاتॽʳॽة

 .الॽʴʸة الʺʕسʶات  في

 دراسة :  الॻʲʶة  الʓʸسʴات  أداء  على  الأزمات  إدارة  أثǺ  "ʙعʹʦان).  2019واخʙون،    علي(  دراسة .9

 ". الʗيʦانॻة صʲة دائʙة في تॻɿॻʮʠة
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 ʗفʙراسة  هʙل  إلى  الʽلʴت   ʛات   أداء  على  الأزمات   إدارة  أثʶسʕʺة،  الॽʴʸال  ʧة   دراسة  خلال  مॽʁॽʰʢت  

 وجʨدة  فعالॽة  على  الأزمات   إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   تأثॽɿॽؗ  ʛʽة  الʙراسة  تʻاولʗ .  الʙيʨانॽة  صʴة  دائʛة  في

  تʦ   اسॽʰʱانات   خلال  مʧ   الॽʰانات   جʺع  تʦ  حʘʽ   مʙʽانॽة،   مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الॽʴʸة  الʙʵمات 

  الʺʕسʶات  وأداء  الأزمات   إدارة  مʺارسات   بʧʽ  العلاقة  لʙʴʱيʙ   الʱʻائج  تʴلʽل  تʦ.  الʙائʛة  مʣʨفي  على  تʨزȄعها

  أداء  تʧʽʶʴ  في  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  ʶǽهʦ  الأزمات   لإدارة  فعالة  اسʛʱاتॽʳॽات   وجʨد   أن   الʱʻائج  أʣهʛت   .الॽʴʸة

ʨن   أشار  حʘʽ   الॽʴʸة،  الʺʕسʶات    ʶǽاهʺان   للأزمات   الȄʛʶعة  والاسʳʱاǼة  الʙʽʳ   الȌॽʢʵʱ  أن  إلى  الʺʷارؗ

  مǽ   ʧعʜز  للʺʣʨفʧʽ  الʺʛʺʱʶ  الʙʱرʖȄ   أن  تʧʽʰ   ؗʺا .  الʺقʙمة  الʙʵمات   على  الʶلॽʰة  الʱأثʛʽات   تقلʽل  في

ʦرتهʙعامل  على  قʱالأزمات   مع  ال.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها  الʻورة  مʛض  ʛȄʨʢت   Ȍʢخ  

  إدارة  Ǽأهʺॽة  الʨعي  بȄʜادة  يʨُصى  ؗʺا.  للʺʣʨفʧʽ  الʺʻاسʖ   الʙʱرʖȄ   وتʨفʛʽ  دورȞʷǼ  ،ȑل  الأزمات   إدارة

ʙ   .الॽʴʸة  الʺʕسʶات   اسʛʱاتॽʳॽة  مʜʳؗ  ʧء  الأزمات  ʕؗه  تʚراسة  هʙالأزمات   إدارة  أن  على  ال  ʛʰʱا  تعʛًʸʻع  

  الॽʴʸة  الإدارات  مʧ خاصًا اهʱʺامًا يʢʱلʖ  مʺا  الॽʴʸة، الʙʵمات  وجʨدة اسʛʺʱارȄة  ضʺان في  أساسॽًا

 . الॼɻʸة الʛʤوف في الأداء تʧʽʶʴ لʹʺان

  الʸلॻؒة   الهʭʻة  مʗارس  مʗيȏʙ   لȎʗ  الʳʸاʙʟ  إدارة  تȖʻʮʠ  درجة"  Ǻعʹʦان).  2020،عʗʮالله(  دراسة .10

 ". الʴعʦدǻة العॻȁʙة Ǻالʸʸلؒة Ǻالʻʮʱل

  تأثʛʽ   وفهʦ  الʺʙارس  مʙيȑʛ   قʰل  مʧ  الʺʵاʛʡ  إدارة  أسالʖʽ   تȘʽʰʢ  مȐʙ  تقʦॽʽ  تهʙف الʙراسة إلى

  جʺع   تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،  وتʴلʽل  لʳʺع  شاملة   مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʱعلʦॽ  جʨدة  على  الأسالʖʽ   هʚه

 Ǽالʽʰʳل. اسʙʵʱمʗ   الʺلॽؔة  الهʯʽة  في  الʺʙارس  مʙيȑʛ   على   تʨزȄعها   تʦ   اسॽʰʱانات   خلال  مʧ  الॽʰانات 

  هʻاك   أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺʵاʛʡ  إدارة   تȘʽʰʢ  مȐʨʱʶ   حʨل  دॽʀقة   نʱائج  لʱقʦǽʙ   الؔʺي  الʴʱلʽل  الʙراسة

  تعȘʽ  الʱي  العʨامل  Ǽعʠ   تʙʴيʙ   تʦ  حʘʽ   الʺʙارس،  مʙيȑʛ   لȐʙ  الʺʵاʛʡ  إدارة  تȘʽʰʢ  مʧ  مʨʱسʢة  درجة

Șʽʰʢʱل  الؔامل  الʲم   ʟنق   ʖȄرʙʱارد  الʨʺت   ؗʺا.  والʛهʣائج  أʱʻأن  ال  Șʽʰʢإدارة  ت  ʛʡاʵʺال  ʦهʶǽ   في  

ʧʽʶʴة  تʯʽب  ʦعلʱل  الʽوتقل  ʛʡاʵʺلة  الʺʱʴʺي  الʱال   ʙق  ʛثʕلاب   على  تʢال  ʧʽʺوالʺعل.   ʗʸراسة  خلʙإلى  ال 

  الʨعي  وتعʜȄʜ  الʺʵاʛʡ،  إدارة  مʳال  في  للʺʙيʧȄʛ  تʙرॽʰȄة  بʛامج  تʨفʛʽ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد 

  الʺʵاʛʡ   إدارة  لʙعʦ  واضʴة  سॽاسات   بʛȄʨʢʱ  يʨصى  ؗʺا.  الʺʙارس  في  الأسالʖʽ   هʚه  تǼ  Șʽʰʢأهʺॽة

ʛʽفʨارد   وتʨʺل  اللازمة  الʽهʶʱقها  لॽʰʢضح  .تʨه  تʚراسة  هʙة   الॽʺة  الأهʛʽʰؔال  Șʽʰʢʱل   ʖʽإدارة  أسال   ʛʡاʵʺال  
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  هʚه   تʻʰي   خلال   مʧ.  للʢلاب   آمʻة  بʯʽة  وتʨفʛʽ  الʱعلʦॽ  جʨدة  تʧʽʶʴ   في  دورها   على  مʙʷدة  الʺʙارس،  في

 . الʱعلॽʺي الأداء وتعʜȄʜ الʺʙارس في الʺʵاʛʡ إدارة تʧȞʺǽ ʧʽʶʴ الʨʱصॽات،

 مȎʦʯʴ   على  الʙʸاجعة  وجʦدة  الإدارة  مʱلʛ  خʶائʝ  أثǺ  "ʙعʹʦان).  2020،  الʲʹاوȏ (  دراسة .11

ات على تॻɿॻʮʠة دراسة الʳʸاʙʟ  إدارة عʥ الإفʶاح ʙؕʵة الʗʻقʸرصة الʦʮالǺ ةȂʙʶʸال ." 

 ʗفʙراسة  هʙل  إلى  الʽلʴة  تॽɿॽؗ  ʛʽتأث   ʟائʸخ   ʝلʳدة  الإدارة  مʨات   وجॽاجعة  عʺلʛʺعلى   ال  

 Ȑʨʱʶاح  مʸالإف  ʧإدارة  ع  ʛʡاʵʺات  في  ال ʛؗʷرجة  الʙʺرصة  في  الʨʰة  الȄʛʸʺال.   ʗمʙʵʱراسة   اسʙال 

  الإدارة   مʳلʝ  أعʹاء  مع   ومقابلات   اسॽʰʱانات   إجʛاء  تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،  وتʴلʽل  لʳʺع   شاملة   مʻهॽʳة

ʧʽاجعʛʺعة  في  والʨʺʳم  ʧات   م ʛؗʷة  الʙʽت .  الʺقʙʺʱراسة  اعʙل  على  الʽلʴʱعي  الؔʺي  الʨʻوال  ʦǽʙقʱائج   لʱن  

 الإدارة،   مʳلʝ  لʸʵائʟ   قȄًʨا  إʳǽابॽًا  تأثʛًʽا  هʻاك  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺʱغʛʽات   بʧʽ  العلاقة  حʨل  دॽʀقة

ات   أن   تʧʽʰ .  الʺʵاʛʡ   إدارة  عʧ  الإفʸاح  مȐʨʱʶ   على  الʺʛاجعة  وجʨدة  الʙʽʳ،  والʽʲʺʱل   الʨʻʱع  مʲل ʛؗʷال 

  مʵاʛʡها،   عʧ   الإفʸاح  مʧ  أعلى  مȐʨʱʶ   تʴقȘ  فعالة  مʛاجعة  وعʺلॽات   قȑʨ   إدارة  ʳʺǼلʝ  تʱʺʱع  الʱي

  تعʜȄʜ   ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .والʺʶاهʺʧʽ  الʺʧȄʛʺʲʱʶ  ثقة  مǽ  ʧعʜز  مʺا

 ʟائʸخ  ʝلʳالإدارة  م   ʧخلال  م   ʖȄرʙة  على  الأعʹاء  تॽʺإدارة  أه  ،ʛʡاʵʺال  ʛȄʨʢوت  ʛʽدة  معايʨج 

  الʲقة   لʱعʜȄʜ  والʺʵاʛʡ  الʺالॽة  العʺلॽات   في  الʷفاॽɾة  بȄʜادة  يʨصى  ؗʺا.  الإفʸاح  دقة  لʹʺان  الʺʛاجعة

  تʧʽʶʴ   في  الʺʛاجعة  وجʨدة  الإدارة  مʳلʝ  لʸʵائʟ   الʛʽʰؔة  الأهʺॽة  الʙراسة  هʚه  تʨضح  الʨʶق.  في

 Ȑʨʱʶاح  مʸالإف  ʧإدارة   ع  ،ʛʡاʵʺدة  الʙʷورة  على  مʛد   ضʨل  وجȞॽʂ   ȑإدار   ȑʨامة   لʹʺان   قʙʱاس  

ات  ʛؗʷادة  الȄثقة  وز  ʧȄʛʺʲʱʶʺال  .ʧي  خلال  مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال   ʧȞʺǽ   ات ʛؗʷلل   ʧʽʶʴفي   مʺارساتها  ت  

  .العام أدائها  وتعʜȄʜ الʺʵاʛʡ إدارة

  الॺʯȜʸات   الʸعلʦمات،  مʓسʴات  في  الʳʸاʙʟ  إدارة"  Ǻعʹʦان).  2021،قʻلالو   عʗنان(  دراسة .12

  دحلʔ   سعʗ  العʦʸمॻة  للʠʸالعة  الʙئॻʴॻة  ǺالॺʯȜʸة  مʗʻانॻة  دراسة-ʦؕرونا  جائʲة  ʡل  في  العʦʸمॻة

 ". تॻارت

 ʗفʙل  إلىدراسة    هʽلʴة  تॽɿॽؗ  إدارة  ʛʡاʵʺات   في  الॼʱȞʺة  الॽمʨʺة  خلال  العʴرونا،  جائʨؗ  ʛʽوتأث   ʥذل 

 الॽʰانات،   وتʴلʽل  لʳʺع   مʙʽانॽة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .للʳʺهʨر  الʺقʙمة  الʙʵمات   اسʛʺʱارȄة  على

 ʘʽح  ʦام  تʙʵʱانات   اسॽʰʱمع  ومقابلات   اس  ʧʽفʣʨʺال   ȑʛيʙة  ومॼʱȞʺال  . ʗة  شʺلʻʽراسة  عʙة  الॼʱȞʺة   الॽʶॽئʛال  

  تأثʛʽ   حʨل  دॽʀقة  نʱائج  لʱقʦǽʙ  والʨʻعي  الؔʺي  الʴʱلʽل  على  الʙراسة  تॽارت. اعʙʺʱت   في   العʺʨمॽة  للʺʢالعة
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  ʨؗرونا،   جائʴة  خلال  الʺʵاʛʡ  لإدارة  فعالة  اسʛʱاتॽʳॽات   اتॼعʗ   الʺॼʱȞة  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺʵاʛʡ  إدارة

ʨلات   وتʻفʚʽ   الॽʴʸة  الإجʛاءات   تعʜȄʜ  مʲل ʨؗوتʛب   ʙاعॼʱاعي  الʺʱا .  الاجʺؗ  ʧʽʰة  أن  تॼʱȞʺال   ʗواجه  

  لʱعʠȄʨ   بʙيلة رقʺॽة  خʙمات   تقʦǽʙ   في  نʗʴʳ   ولʻؔها  والʨʳدة،  الʙʵمة  مȐʨʱʶ   على   الʴفاȍ   في   تǽʙʴات 

ʛʽالإغلاقات   تأث.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها  الʻورة  مʛض  ʛȄʨʢات   تॽʳॽاتʛʱلإدارة   شاملة  اس  

ʛʡاʵʺات،  في  الॼʱȞʺال  ʜȄʜوتع   ʖȄرʙʱال  ʧʽفʣʨʺة  على   للॽɿॽؗ  عاملʱصى  ؗʺا.  الأزمات   مع  الʨي   يʻʰʱب  

 .الʢارئة الʛʤوف ʣل في للʳʺهʨر الʺقʙمة الʙʵمات  لʧʽʶʴʱ الʨʻؔʱلʨجॽا

 ". الॻʲʶة الʓʸسʴة في الʗʳمات جʦدة على  العʸل ضغȉʦ أثǺ "ʙعʹʦان). 2021،لʙʷʳ بʥ( دراسة .13

 ʗفʙراسة  هʙل  إلى  الʽلʴت  ʛأث  ȋʨدة  على  العʺل  ضغʨمات   جʙʵمة  الʙات  في  الʺقʶسʕʺة  الॽʴʸال .

 ʗاولʻراسة  تʙال  ʅॽؗ  ʛثʕت  ȋʨأداء  على   العʺل  ضغ   ʧʽفʣʨʺالي   الʱالȃعلى   و   Ȑʨʱʶمات   مʙʵة   الॽʴʸال  

  خلال   مʧ  الॽʰانات   جʺع   تʦ  حʘʽ   مʙʽانॽة،  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʺʛضى  علʽها   ʸʴǽل  الʱي

 ضغȋʨ   مȄʨʱʶات   بʧʽ  العلاقة  لʙʴʱيʙ   الॽʰانات   تʴلʽل  تʦ.  الʴʸي  القʢاع  مʣʨفي  على  مʨزعة  اسॽʰʱانات 

  الॽʴʸة،   الʙʵمات   جʨدة  على  سلॼًا   تʕثʛ   العʺل  ضغȋʨ   أن   الʱʻائج   أʣهʛت   .الʺقʙمة  الʙʵمات   وجʨدة  العʺل

 ʘʽن   أشار   حʨفʣʨʺأن   إلى  ال  ȋʨة  الʹغʢॼتʛʺالعʺل  الǼ  ȑدʕاجع  إلى  تʛت   Ȑʨʱʶم  ʜʽ ʛؗʱة  الॽاجʱا .  والإنʺؗ  

ʧʽʰأن  ت  ȋʨة   الʹغॽʶفʻال  ʛثʕرة  على  تʙاصل  على  القʨʱضى،  مع  الفعال  الʛʺمʺا  ال   ʙق  ʝȞعʻعلى   ي  

ʦرضاه.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها   الʻورة   مʛض  ʧʽʶʴة  تʯʽل  العʺل  بʽوتقل  ȋʨالعʺل  ضغ  

ʧخلال  م  ʦǽʙتق  ʦعʙي   الʶفʻال   ʖȄرʙʱوال  ʧʽفʣʨʺصى  ؗʺا.  للʨُاء  يʷإنǼ  امجʛب  ʅॽɿʵʱلل  ʧم  ȋʨادة   الʹغȄوز 

 ضغȋʨ   إدارة  أهʺॽة  على  الʹʨء  الʙراسة  هʚه  تʶلȌ  .الॽʴʸة  الʙʵمات   جʨدة لʧʽʶʴʱ  العʺل  في  الʺʛونة

 الإدارات   مʧ  خاصًا  اهʱʺامًا  ʙʱʶǽعي   مʺا   الॽʴʸة،  الʙʵمات   جʨدة  تʧʽʶʴ   في  مʕثʛ  ؗعامل  العʺل

 . مʜʽʺʱة صॽʴة رعاǽة   تقʦǽʙ لʹʺان الॽʴʸة

  في   الʗʳمات  جʦدة  على  الʳʸاʙʟ  إدارة   ʙʟق   أثǺ  "ʙعʹʦان).  2021واخʙون،    صʸادȏ(  دراسة .14

ات ʙؕش ʥʻأمʯال." 

 ʗفʙراسة    هʙل  إلىالʽلʴت  ʛʽتأث  Șʽʰʢلف  تʱʵم   ʖʽإدارة  أسال  ʛʡاʵʺعلى  ال  ʧʽʶʴدة  تʨمات  جʙʵال  

ات   قʰل  مʧ  الʺقʙمة ʛؗش  ،ʧʽأمʱال  ʥف  وذلʙبه   ʙيʙʴالعلاقة  ت  ʧʽإدارة  ب  ʛʡاʵʺدة  الʨʳاع  في  والʢق  ʧʽأمʱال .  

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻع  شاملة  مʺʳل  لʽلʴانات   وتॽʰال  . ʗمʙʵʱراسة  اسʙاً   الʳȄʜم  ʧل  مʽلʴʱالؔʺي   ال  

  .الʙʵمات  جʨدة  على  الʺʵاʛʡ  إدارة  لʱأثʛʽ  وشامل  عʺȘʽ  فهʦ  تقʦǽʙ  أتاح  مʺا  الॽʰانات،  لʴʱلʽل  والॽؔفي
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ات  في  الʙʵمات   جʨدة  تʧʽʶʴ  إلى  يʕدȑ  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  مʱقʙمة  أسالʖʽ   تȘʽʰʢ  أن  الʱʻائج  أʣهʛت  ʛؗش  

ʧʽأمʱال  .ʧʽʰات   أن  ت ʛؗʷي  الʱال   ʙʺʱات   على  تعॽʻة  تقʲيʙلإدارة  ح  ʛʡاʵʺع  الʱʺʱرة  تʙقǼ  ʛʰعلى  أك  ʦǽʙتق  

  أن   الʱʻائج  أʣهʛت   ؗʺا .  العʺلॽات   في  الؔفاءة  وزȄادة  الأخʢاء  تقلʽل  ʖʰʶǼ   وذلʥ  الʨʳدة،  عالॽة  خʙمات 

  مʧ   عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .العʺلاء  ورضا  الʺʵاʛʡ  إدارة  فعالॽة  بʧʽ  قȄʨة  إʳǽابॽة  علاقة  هʻاك

ات   الهامة   الʨʱصॽات  ʛؗʷل  ،ʧʽأمʱها  الʻورة  مʛي   ضʻʰت   ʖʽمة  أسالʙقʱإدارة  في  م  ʛʡاʵʺء   الʜʳؗ   أساسي  

ʧاتها   مॽʳॽاتʛʱاس   ʧʽʶʴʱدة  لʨمات،  جʙʵال  ʛʽفʨوت   ʖȄرʙت  ʛʺʱʶم  ʧʽفʣʨʺث   على   للʙات   أحॽʻإدارة   تق  

ʛʡاʵʺصى  ؗʺا.  الʨاء  يʛإجǼ   ة  دراساتȄدور  ʦॽʽقʱة  لॽفعال   ʖʽإدارة  أسال  ʛʡاʵʺها  الʲيʙʴا  وتʺǼ   ʖاسʻʱي  

 . الأعʺال بʯʽة  في الʺʛʺʱʶة الʱغʛʽات  مع

  الʦثائȖ   مʳاʙʟ(  الاسʙʯاتॻʱॻة  الʳʸاʙʟ  إدارة  أǺعاد"  Ǻعʹʦان).  2022واخʙون،    أثʙʻ(  دراسة .15

) الȂʙʵॺة  الʦʸارد  مʳاʙʟ  الॻʸॻʢʹʯة،  الʰقافة  مʳاʙʟ  الॻʸॻʢʹʯة،  الʸʴعة  مʳاʙʟ  والʸعلʦمات،

 ".ودورها

 ʗفʙدراسة  ه  ،ȑلة،  صʺادʽفي  دلॽان )  2021(  وخلʨʻعǼ  "ʛق   أثʛʡ  إدارة  ʛʡاʵʺدة   على  الʨج 

ات  في الʙʵمات  ʛؗش  ʧʽأمʱل إلى" الʽلʴت ʛʽتأث Șʽʰʢلف تʱʵم  ʖʽإدارة أسال  ʛʡاʵʺعلى ال   ʧʽʶʴدة تʨج 

ات   قʰل   مʧ  الʺقʙمة  الʙʵمات  ʛؗش  ،ʧʽأمʱال  ʥف  وذلʙبه   ʙيʙʴالعلاقة  ت  ʧʽإدارة  ب  ʛʡاʵʺدة  الʨʳفي   وال 

 مʧ  مʳȄʜاً   الʙراسة  اسʙʵʱمʗ .  الॽʰانات   وتʴلʽل  لʳʺع  شاملة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʱأمʧʽ  قʢاع

  على   الʺʵاʛʡ  إدارة  لʱأثʛʽ   وشامل  عʺȘʽ  فهʦ  تقʦǽʙ   أتاح  مʺا  الॽʰانات،  لʴʱلʽل  والॽؔفي  الؔʺي  الʴʱلʽل

 جʨدة  تʧʽʶʴ  إلى  يʕدȑ  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  مʱقʙمة  أسالʖʽ   تȘʽʰʢ  أن  الʱʻائج   أʣهʛت   .الʙʵمات   جʨدة

ات   في  الʙʵمات  ʛؗش  ʧʽأمʱال  .ʧʽʰات   أن  ت ʛؗʷي   الʱال   ʙʺʱات   على  تعॽʻة  تقʲيʙلإدارة  ح  ʛʡاʵʺع   الʱʺʱت  

  ؗʺا .  العʺلॽات   في  الؔفاءة  وزȄادة  الأخʢاء  تقلʽل   ʖʰʶǼ   وذلʥ  الʨʳدة،  عالॽة  خʙمات   تقʦǽʙ   على  أكǼ  ʛʰقʙرة

 الʙراسة   لʗʸ خ  .العʺلاء  ورضا  الʺʵاʛʡ  إدارة  فعالॽة   بʧʽ   قȄʨة   إʳǽابॽة   علاقة  هʻاك   أن  الʱʻائج  أʣهʛت 

ات   الهامة  الʨʱصॽات   مʧ  عʙد   إلى ʛؗʷل  ،ʧʽأمʱها  الʻورة  مʛي  ضʻʰت   ʖʽمة   أسالʙقʱإدارة  في  م  ʛʡاʵʺال  

 أحʙث   على  للʺʣʨفʧʽ  مʛʺʱʶ  تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الʙʵمات،  جʨدة  لʧʽʶʴʱ  اسʛʱاتॽʳॽاتها  مʧ  أساسي  كʜʳء

  وتʙʴيʲها   الʺʵاʛʡ  إدارة  أسالʖʽ   فعالॽة  لʱقʦॽʽ  دورȄة  دراسات   Ǽإجʛاء  يʨصى  ؗʺا.  الʺʵاʛʡ  إدارة  تقॽʻات 

 أسالʖʽ  لȘʽʰʢʱ الॼالغة الأهʺॽة الʙراسة هʚه تʨضح .الأعʺال بʯʽة في الʺʛʺʱʶة الʱغʛʽات  مع يʻʱاسǼ  ʖʺا

ات   في  الʙʵمات   جʨدة  لʧʽʶʴʱ  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  مʱقʙمة ʛؗش  ،ʧʽأمʱدة  الʙʷورة  على  مʛض   ʅॽؔʱال  
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ʛʺʱʶʺات   مع  الʛʽغʱة  الॽȞॽامʻيʙة  في  الʯʽالأعʺال  ب  .ʧي  خلال  مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال  ʧȞʺǽ   ات ʛؗʷل   ʧʽأمʱال  

ʧʽʶʴادة أدائها تȄالعʺلاء رضا وز. 

ات  في  الʸالॻة  الʳʸاʙʟ  إدارة  وأسالʙʟ  ʔʻق "  Ǻعʹʦان).  2022،فʲʯيو   شʃȂʙ(  دراسة .1 ʙؕش  ʥʻأمʯال -

ة حالة راسةد ʙؕش TRUST ʥʻأمʯالة-لل  ".قʙʶ الʵلالة وؕ

  داخل   الʺالॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  الʺʙʵʱʶمة  والʱقॽʻات   الأسالʖʽ   اسʷؔʱاف  إلى  تهʙف الʙراسة

ة ʛؗش  TRUST   ʧʽأمʱلل  ʦॽʽها  وتقʱʽفعال.   ʗمʙʵʱراسة  اسʙة   الॽʳهʻع  شاملة  مʺʳل  لʽلʴانات،  وتॽʰال   ʘʽح 

ʦاء  تʛانات   إجॽʰʱمع  ومقابلات   اس  ʧʽفʣʨم   ȑʛيʙوم  ʛʡاʵʺة  في  ال ʛؗش  TRUST  . ʗة  شʺلʻʽراسة   عʙال  

ة  في  الʺʱʵلفة  الإدارات   مʧ  مʨʺʳعة ʛؗʷال  .ʦع   تȄزʨانة،  60  تॼʱاس   ʗجعʛʱها،  50  اسʻم   ʗان   45  وؗ

 .الʺʵاʛʡ  إدارة  حʨل  دॽʀقة  نʱائج  لʱقʦǽʙ  والʨʻعي  الؔʺي  الʴʱلʽل  على  الʙراسة  اعʙʺʱت .  للʴʱلʽل  قابلة  اسॼʱانة

ة  أن  الʱʻائج  أʣهʛت  ʛؗش  TRUST   ʙʺʱعة  على   تعʨʺʳعة   مʨʻʱم   ʧق   مʛʢال   ʖʽلإدارة  والأسال   ʛʡاʵʺال  

  ؗʺا .  الʺȘʰʶ  الʱأمʧʽ  تقॽʻات   واسʙʵʱام  الʱأمʧʽ،  مʴفʤة  وتȄʨʻع  للʺʵاʛʡ،  الؔʺي   الʴʱلʽل  مʲل  الʺالॽة،

ʧʽʰاك   أن  تʻاً   هʜʽ ʛؗعلى  ت   ʖȄرʙʱال  ʛʺʱʶʺال   ʧʽفʣʨʺادة  للȄʜل  ʦهʽة  وعॽʺأهǼ   إدارة  ʛʡاʵʺال.   ʗʸخل  

  الʱغʛʽات   مع  لʻʱʱاسʖ   الʺʵاʛʡ  إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   تʛȄʨʢ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة

  يʨصى   ؗʺا.  الʺʵاʛʡ  إدارة  فعالॽة  لʧʽʶʴʱ  الʺʱʵلفة  الإدارات   بʧʽ  الʱعاون   وتعʜȄʜ   الʨʶق،  في  الʺʛʺʱʶة

Șʽʰʢʱات   بॽʻة  تقʲيʙإدارة  في  ح  ʛʡاʵʺال  ʜȄʜعʱرة  لʙة  القॽʶافʻʱة  ال ʛؗʷضح  .للʨه  تʚراسة  هʙة   الॽʺالأه  

ات   داخل  الʺالॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  في  فعالة  وأسالʛʡ   ʖʽق   لʻʰʱي  الʛʽʰؔة ʛؗش  ،ʧʽأمʱدة  الʙʷورة  على  مʛض 

ʅॽؔʱات   مع  الʛʽغʱة  الॽȞॽامʻيʙق   في  الʨʶال  .ʧي  خلال  مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال   ʧȞʺǽ  ة ʛؗʷل  TRUST 

ʧʽʶʴادة أدائها تȄرتها وزʙاجهة على قʨات  مǽʙʴʱة الॽالʺال. 

 الʳارجॻة   الॻɹادات  لʙʸتادȏ  الॻʲʶة  الॻʮʠʯقات  اسʗʳʯام  تقǺ  "ʤॻʻعʹʦان).  2022،  صالح(  دراسة .16

ʚاكʙة ومǻعاʙة الॻʲʶة الॻيʹة في الأولʗاض مȂʙال." 

  ومʛاكʜ  الʵارجॽة  الॽɻادات   مʛتادȑ  قʰل  مʧ   الॽʴʸة  الॽʰʢʱقات   اسʙʵʱام  تقʦॽʽ  إلى  تهʙف الʙراسة

 اسॽʰʱانات   تʨزȄع  تʹʺʗʻ   شاملة  مʻهॽʳة   الʙراسة  اسʙʵʱمʗ .  الȄʛاض   مʙيʻة  في  الأولॽة   الॽʴʸة  الʛعاǽة

  الॽʰʢʱقات   Ǽفʨائʙ   مʜʱايʙًا  وॽًɺا  هʻاك  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺʛاكʜ  هʚه  في  الʺʙʵʱʶمʧʽ  مʧ  مʨʺʳعة  على

  ساهʦ   مʺا  الॽʴʸة،  الʙʵمات   على  الʨʸʴل  في  تʱȃʛʳهʦ  تʧʽʶʴ  إلى  الʺʙʵʱʶمʨن   أشار   حʘʽ   الॽʴʸة،

  Ǽاسʙʵʱام   الʺʛتʢॼة  الǽʙʴʱات   Ǽعʠ   رصʙ   تʦ  ؗʺا.  الॽʴʸة  الʛعاǽة  مقʙمي  مع   الʨʱاصل  فعالॽة  زȄادة  في
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  خلʗʸ   .اسʙʵʱامها  ॽɿॽȞǼة  الؔامل  الʨعي  وعʙم  الإنʛʱنʗ   إلى  الʨصʨل  مȞʷلات   مʲل   الॽʰʢʱقات،  هʚه

  الॽʰʢʱقات   اسʙʵʱام  ॽɿॽؗة  على  للʺʙʵʱʶمʧʽ  الʙʱرʖȄ   تعʜȄʜ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة

  الॽʴʸة   الʺʕسʶات   بॽʳʷʱع  يʨُصى  ؗʺا.  الاسʙʵʱام  هʚا  لʙعʦ  الʨʻؔʱلʨجॽة  الॽʱʴʱة  الॽʻʰة  وتʛȄʨʢ  الॽʴʸة،

  أهʺॽة   على  الʹʨء  الʙراسة  هʚه  تʶلȌ  .الॽʴʸة  الʛعاǽة  جʨدة  تʧʽʶʴ  في  تʶاهʦ  رقʺॽة  خʙمات   تقʦǽʙ  على

  لʱعʜȄʜ   الʨʻؔʱلʨجॽا  في  الاسʲʱʺار  ضʛورة  على  مʙʷدة  الʺʛضى،  تȃʛʳة  تʧʽʶʴ  في  الॽʴʸة  الॽʰʢʱقات 

 .الȄʛاض   مʙيʻة في الॽʴʸة الʙʵمات 

  لʥʻʴʲʯ   الʵʯغʻلॻة  الʳʸاʙʟ  إدارة  دور  تفعʻل"  Ǻعʹʦان).  2022واخʙون،    عʗʮاللʃॻʠ(  دراسة .17

 ". الʗʯʴʸامة الॻʸʹʯة أهʗاف لʲʯقȖʻ للʦʹʮك والإدارȏ  الʸالي الأداء

 ʗفʙراسة  هʙاف   إلى  الʷؔʱة  اسॽɿॽؗ  ʧʽʶʴالʺالي  الأداء  ت   ȑك  والإدارʨʻʰلل  ʧل  خلال  مʽإدارة  تفع   ʛʡاʵʺال  

  وتʴلʽل   لʳʺع  شاملة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʺʙʱʶامة  الॽʺʻʱة  أهʙاف  تʴقȘʽ   في  ودورها  الʷʱغʽلॽة 

  الʙراسة   عʻʽة  شʺلʗ .  بʨʻك  عʙة  في  الʺʵاʛʡ  مʙيȑʛ   مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   إجʛاء  تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،

  مʨثʨقة   نʱائج  لʱقʦǽʙ  والʨʻعي   الؔʺي  الʴʱلʽل  على  الʙراسة  اعʙʺʱت .  والʙولॽة  الʺʴلॽة   الʨʻʰك  مʧ  مʨʺʳعة

  تʧʽʶʴ   في  ʶǽاهʦ  الʷʱغʽلॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  تفعʽل  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʷʱغʽلॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  تأثʛʽ  حʨل

  الʺʵاʛʡ   إدارة  في  فعالة  اسʛʱاتॽʳॽات   تʻʰʱى  الʱي  الʺʕسʶات   أʣهʛت   حʘʽ   للʨʻʰك،  والإدارȑ   الʺالي  الأداء

  في   رئॽًʶॽا  دورًا  تلعʖ   الʺʵاʛʡ   إدارة  أن  تʧʽʰ  ؗʺا.  الʱؔالʅॽ  وتقلʽل  الʷʱغʽلॽة  الؔفاءة  في  ملʣʨʴاً   تʻʶʴاً 

ʜȄʜقة  تعʲال  Ȑʙالعʺلاء  ل  ،ʧȄʛʺʲʱʶʺمʺا  وال  ʦهʶǽ  في  Șʽقʴاف  تʙة  أهॽʺʻʱامة  الʙʱʶʺال.   ʗʸراسة   خلʙال 

  مʜʳؗ   ʧء  الʷʱغʽلॽة   الʺʵاʛʡ  إدارة  Ǽأهʺॽة   الʨʻʰك  وعي  تعʜȄʜ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ   عʙد   إلى

 يʨصى   ؗʺا.  الʺʳال  هʚا  في  الʺʺارسات   أفʹل  على  للʺʣʨفʧʽ  الʺʛʺʱʶ  الʙʱرʖȄ   وتʨفʛʽ  اسʛʱاتॽʳॽاتها،

ʛȄʨʢʱار  بʡلإدارة  شامل   عʺل  إ  ʛʡاʵʺال  ʦاهʶǽ   في  ʧʽʶʴالأداء  ت  ȘقʴȄامة  وʙʱضح  .الاسʨه  تʚراسة   هʙال  

 على   مʙʷدة  للʨʻʰك،  والإدارȑ   الʺالي  الأداء  تʧʽʶʴ  في  الʷʱغʽلॽة  الʺʵاʛʡ  إدارة  لʱفعʽل  الʛʽʰؔة  الأهʺॽة

  تعʜȄʜ  للʨʻʰك  ʧȞʺǽ  الʨʱصॽات،  هʚه  تʻʰي  خلال  مʧ .  الʺʙʱʶامة  الॽʺʻʱة  أهʙاف  تʴقȘʽ  في  الȑʨʽʴ   دورها

  .الʺʱʶقʰلॽة الǽʙʴʱات  مع الʅॽؔʱ على قʙرتها وزȄادة أدائها

 الʳارجॻة  الॻɹادات  لʙʸتادȏ  الॻʲʶة  الॻʮʠʯقات  اسʗʳʯام  تقǺ  "ʤॻʻعʹʦان).  2022،  صالح(  دراسة .18

ʚاكʙة ومǻعاʙة الॻʲʶة الॻيʹة في الأولʗاض مȂʙال." 
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 ʗفʙراسة    هʙإلىال  ʦॽʽتق  Ȑʙام  مʙʵʱقات   اسॽʰʢʱة  الॽʴʸال  ʧل  مʰق  ȑتادʛادات   مॽɻة  الॽارجʵال 

ʜاكʛة  ومǽعاʛة  الॽʴʸة  الॽة  في  الأولʻيʙاض   مȄʛال  . ʗاولʻراسة  تʙة  الॽʺه  أهʚقات   هॽʰʢʱفي  ال   ʧʽʶʴت  

  تʹʺʗʻ   مʙʽانॽة   مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الॽʴʸة  الʙʵمات   إلى  الʨصʨل  وتʛʽʶॽ   الʺʛضى  تȃʛʳة 

  الاسʳʱاǼات   تʴلʽل  تʦ .  الʛعاǽة  ومʛاكʜ  الॽɻادات   مʛتادȑ   على  تʨزȄعها  تʦ  اسॽʰʱانات   خلال  مʧ  الॽʰانات   جʺع

ʦلفه  Ȑʙام  مʙʵʱه  اسʚقات   هॽʰʢʱورضا  ال  ʧʽمʙʵʱʶʺها  الʻت   .عʛهʣائج  أʱʻاك  أن  الʻه   Ȑʨʱʶم   ʙʽج   ʧم  

ʨن   أشار.  مʨʻʱعًا  ؗان   الفعلي   الاسʙʵʱام  ولʧؔ   الॽʴʸة،  الॽʰʢʱقات   حʨل  الʨعي   عʙيʙة،   فʨائʙ   إلى  الʺʷارؗ

ا  واجهʨا  أنهʦ  إلا  والʺʨاعʙʽ،  الʺعلʨمات   إلى   الʨصʨل  سهʨلة  مʲل ً́ ǽأ   ʠعǼ   اتǽʙʴʱل  الʲال   ضعف  مʸالات  

 ʗنʛʱالإنǼ   ʟونق  ʦعʙي  الʻالف.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات،  مॽصʨʱها  الʻورة  مʛض  ʧʽʶʴة   تॽʻʰال  

  الॽʰʢʱقات   اسʙʵʱام  ॽɿॽؗة   على  للʺʙʵʱʶمʧʽ  تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الॽʴʸة،  الʺʛاكʜ  في  للʨʻؔʱلʨجॽا  الॽʱʴʱة

ʙ   الʺʛضى  بʧʽ   الॽʰʢʱقات   هʚه  اسʙʵʱام  لȄʜادة  الʨʱعȄʨة  الʴʺلات   بʱعʜȄʜ   يʨُصى  ؗʺا.  Ǽفعالॽة ʕؗه   تʚه  

  تȃʛʳة   وتʧʽʶʴ  الॽʴʸة  الʙʵمات   إلى  الʨصʨل  لʱعʜȄʜ  ؗأداة   الॽʴʸة  الॽʰʢʱقات   أهʺॽة  على  الʙراسة

 . فائʙة أقʸى تʴقȘʽ  لʹʺان الʨʻؔʱلʨجॽا هʚه تʛȄʨʢ على العʺل ضʛورة على مʙʷدة الʺʛضى،

  أساس  على  الʯؒالʃॻ  مʲاسॺة  نʢام  تȖʻʮʠ  وفعالॻة  إمȜانॻة"  Ǻعʹʦان).  2023واخʙون،    كʸال(  دراسة .19

 ".علي قʗʶ بʙʭ الʦʱارȂة للʲʶة العʦʸمॻة الʓʸسʴة حالة دراسة: الॻʲʶة الʓʸسʴات في الأنʠʵة

  الأنʢʷة   أساس  على  الʱؔالʅॽ  مʴاسॼة  نʤام   تȘʽʰʢ  وفعالॽة   إمȞانॽة  اسʷؔʱاف   إلىتهʙف الʙراسة  

)ABC  (ات   فيʶسʕʺة،  الॽʴʸمع  ال  ʜʽ ʛؗʱة  حالة  دراسة   على  الʶسʕʺة  الॽمʨʺة  العʴʸة  للȄارʨʳال  ʛʯب 

  . أفʹل  ȞʷǼل  الʺʨارد   وتʨجॽه  الʱؔالʅॽ  ؗفاءة  تʧʽʶʴ   في  الʤʻام   هʚا  أهʺॽة  الʙراسة  تʻاولʗ .  قʙʸ علي

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻة  مॽلʽلʴت   ʗʻʺʹانات   جʺع  تॽʰال  ʧاجعة  خلال  مʛم  Șثائʨة  الॽالʺال   ʛȄقارʱوال 

  تأثʛʽ   مȐʙ  لفهʦ  الʱʻائج  تʴلʽل  تʦ.  الʺʕسʶة  في  الʺʕʶولʧʽ  مع  مقابلات   إجʛاء  إلى  Ǽالإضافة  الإدارȄة،

  الʱؔالʅॽ   مʴاسॼة  نʤام   تȘʽʰʢ  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الإدارȄة  القʛارات   اتʵاذ   على   الʱؔالʅॽ  مʴاسॼة  نʤام

 مʺا تؔلفة، الأكʛʲ الأنʢʷة  وتʙʴيʙ  الʱؔالʅॽ شفاॽɾة تʧʽʶʴ  في ȞʷǼ ʛʽʰؗل  ʶǽاهʦ  الأنʢʷة أساس على

 ʙاعʶǽ  في  ʧʽʶʴات   ؗفاءة  تॽا.  العʺلʺؗ  ʧʽʰا  أن  تʚام  هʤʻال  ʧȞʺǽ  أن  ʛفʨمات   يʨقة  معلॽʀد  ʦعʙت   Ȍॽʢʵʱال  

  نʤام   اسʙʵʱام  على  الʺʣʨفʧʽ  تʙرʖȄ   ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .الاسʛʱاتʳॽي

  بʨʱسॽع   يʨُصى  ؗʺا.  الأداء  وتقʦॽʽ  لʺʛاॼʀة  مʛʺʱʶة  آلॽات   وتʛȄʨʢ  الأنʢʷة،  أساس  على  الʱؔالʅॽ  مʴاسॼة

 الʹʨء  الʙراسة  هʚه  تʶلȌ  .الʱʻائج  أفʹل  لʴʱقȘʽ  أخȐʛ   صॽʴة  مʕسʶات   في   الʤʻام   هʚا  تȘʽʰʢ  نʢاق
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  الॽʴʸة،  الʺʕسʶات   في  والإدارȑ   الʺالي  الأداء  لʧʽʶʴʱ  فعالة  ؗأداة   الʱؔالʅॽ  مʴاسॼة  نʤام  أهʺॽة  على

 . الʺقʙمة الॽʴʸة للʙʵمات  أفʹل وجʨدة اسʙʱامة تʴقȘʽ في ʶǽاعʙ  مʺا

 ".الॻʲʶة الʗʳمات جʦدة مȎʦʯʴ  تʥʻʴʲ في الالʚʯام إدارة دور" Ǻعʹʦان). 2023،الʙʵارȏ ( دراسة .20

 ʗفʙراسة  هʙاف  إلى  الʷؔʱام  إدارة  دور  اسʜʱفي  الال  ʧʽʶʴت   Ȑʨʱʶدة  مʨمات   جʙʵة  الॽʴʸال .

 ʗاولʻراسة  تʙال  ʅॽؗ  ʧȞʺǽ  Șʽʰʢʱل  ȏادॼام  مʜʱأن  الال  ʦهʶǽ  في  ʜȄʜات   أداء  تعʶسʕʺة  الॽʴʸادة   الȄوز  

 تʨزȄعها  تʦ  اسॽʰʱانات   خلال  مʧ  الॽʰانات   جʺع  شʺلʗ   مʙʽانॽة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الʺʛضى  رضا

  الʙʵمات  وجʨدة  الالʜʱام  إدارة  بʧʽ  العلاقة  لفهʦ  الʱʻائج  تʴلʽل  تʦ.  والʺʛضى  الʺॽɿʷʱʶات   مʣʨفي  على

ا  دورًا  تلعʖ   الالʜʱام  إدارة  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺقʙمة  الॽʴʸة ً̋  الॽʴʸة،  الʙʵمات   جʨدة  تʧʽʶʴ  في  حاس

 ʘʽن   أشار  حʨ   وتʴقȘʽ   العʺل  بʯʽة  تعʜȄʜ  في  ʶǽهʦ  والʺʣʨفʧʽ  الإدارة  قʰل  مʧ  الالʜʱام  أن  إلى  الʺʷارؗ

 . الالʜʱام   هʚا  فعالॽة  مǽ  ʧعʜز  وشفافة  واضʴة  سॽاسات   وجʨد   أن  تʧʽʰ  ؗʺا.  الʙʵمة  مʧ  عالॽة  مȄʨʱʶات 

 ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع   ʧات،  مॽصʨʱها  الʻة   مॽʺأه  ʛȄʨʢامج  تʛة  بॽʰȄرʙت   ʜȄʜعʱام  لʜʱالال  Ȑʙل   ،ʧʽفʣʨʺال  

Șʽʰʢات   وتॽآل  ʦॽʽة  تقȄدور   Ȑʨʱʶʺام  لʜʱه  الالʛʽدة  على  وتأثʨمات   جʙʵصى  ؗʺا.  الʨُادة  يȄʜعي  بʨة   الॽʺأهǼ  

ʙ   .الॽʴʸة  الʺʕسʶات   في  الالʜʱام ʕؗه  تʚراسة  هʙام  إدارة  أن  على  الʜʱالال   ʙة   تعʜʽ  جʨدة  لʧʽʶʴʱ  أساسॽة  رؗ

 . الॽʴʸة  الʛعاǽة  في  أفʹل  نʱائج  وتʴقȘʽ  للʺʛضى  العام  الʛضا  تعʜȄʜ  في  ʶǽهʦ  مʺا  الॽʴʸة،  الʙʵمات 

 ". تعʗʸǺ ʚيʹة الॻʲʶة  الʓʸسʴات في الأزمات إدارة واقع" Ǻعʹʦان). 2023، أنʛو   سامॻة( دراسة .21

 ʗفʙراسة  هʙل  إلى  الʽلʴات   في  الأزمات   إدارة  واقع  تʶسʕʺة  الॽʴʸة  الʻيʙʺǼ  ʜتع  . ʗاولʻراسة  تʙال 

ॽɿॽة  الʺʕسʶات   هʚه  تʨاجه  الʱي  الǽʙʴʱات   الʛʤوف   ʣل  في  خاصة   الʺʱʵلفة،  للأزمات   اسʳʱابʱها   وؗ

  مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   خلال  مʧ   الॽʰانات   جʺع  تʦ   حʘʽ   مʙʽانॽة،  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ    .الʴالॽة

ʧʽات   في  العاملʶسʕʺة  الॽʴʸال  .ʦل  تʽلʴائج  تʱʻال  ʦॽʽقʱل  Ȑʙة  مॽات   فعالॽʳॽاتʛʱعة  الأزمات   إدارة  اسॼʱʺال. 

 نقʟ   ذلʥ   في  Ǽʺا  الأزمات،  إدارة  في  ʛʽʰؗة  تǽʙʴات   تʨاجه  تعʜ  في  الॽʴʸة  الʺʕسʶات   أن  الʱʻائج  أʣهʛت 

ʨن   أشار  ؗʺا.  الʺʱʵلفة  الʳهات   بʧʽ  والȘʽʶʻʱ  الʺʨارد   لإدارة   واضʴة  خȌʢ  وجʨد   عʙم  أن  إلى  الʺʷارؗ

  الʨʱصॽات،   مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة  خلʗʸ   .الʢارئة  للʛʤوف  الʺʕسʶات   اسʳʱاǼة  على  سلॼًا  يʕثʛ  الأزمات 

  بʧʽ   الʱعاون   وتعʜȄʜ  للʺʣʨفʧʽ،  والʱأهʽل  الʙʱرʖȄ   تʷʺل  الأزمات   إدارة  خȌʢ   تʛȄʨʢ  ضʛورة  مʻها

  جاهȄʜة   لʧʽʶʴʱ  الॽʱʴʱة  الॽʻʰة  في  الاسʲʱʺار  بȄʜادة يʨُصى  ؗʺا.  الʨȞʴمॽة  والʳهات   الॽʴʸة  الʺʕسʶات 

ʙ   .الأزمات   لʺʨاجهة  الʺʕسʶات  ʕؗه  تʚراسة  هʙة  على  الॽʺالأزمات   إدارة  أه  ʛʸʻؗع   ȑʨʽة   لʹʺان  حȄارʛʺʱاس  

 .فعالة اسʛʱاتॽʳॽات  لʛȄʨʢʱ الʳهʨد  تؔاتف يʢʱلʖ  مʺا الॼɻʸة، الʛʤوف في الॽʴʸة الʙʵمات  وجʨدة
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  الȁʚائʥ  رضا  ومȎʦʯʴ   الॻʲʶة  الʗʳمات  جʦدة  تقǺ  "ʤॻʻعʹʦان.  )2023واخʙون،  الهام(  دراسة .22

  بॺاتʹة".  الʳاصة الاسʵʯفائॻة الʓʸسʴات في  مʗʻانॻة عʹها دراسة

 ʗفʙراسة  هʙإلى  ال  ʦॽʽدة  تقʨمات   جʙʵة  الॽʴʸال   Ȑʨʱʶرضا  وم  ʧائȃʜات   في  الʶسʕʺة   الॽفائʷʱالاس  

  . الʺʛضى  وتقॽʽʺات  آراء  خلال  مʧ   الॽʴʸة   الʙʵمات   جʨدة  ॽʀاس  ॽɿॽؗة  الʙراسة  تʻاولʗ .  بॼاتʻة الʵاصة

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙة  الॽʳهʻة  مॽانʙʽم   ʗانات   جʺع  شʺلॽʰال  ʧانات   خلال  مॽʰʱاس   ʗد   على  وزعʙع  ʧضى   مʛʺال  

  الʙʵمات   عʧ  الȃʜائʧ  رضا  مȐʙ  لفهʦ  الاسʳʱاǼات   تʴلʽل  تʦ.  الʵاصة  الاسʷʱفائॽة  الʺʕسʶات   مʱʵلف  في

 حʘʽ   الʺʛضى،  ورضا  الॽʴʸة  الʙʵمات  جʨدة  بʧʽ  إʳǽابॽة  علاقة  هʻاك  أن   الʱʻائج  أʣهʛت  .الʺقʙمة

 رصʙ   تʦ  ؗʺا.  رضاهʦ  تʴقȘʽ  في  الاسʳʱاǼة  وسʛعة  الʱعامل،  الؔفاءة،  مʲل  عʨامل  أهʺॽة  إلى   الȃʜائʧ  أشار

 ʠعǼ  ȋقاʻي  الʱاج  الʱʴإلى  ت  ،ʧʽʶʴل   تʲات   مʜʽهʳآت   تʷʻʺلة  الʨل  وسهʨصʨمات   إلى  الʙʵال.   ʗʸخل 

  تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الॽʴʸة،  للʺʕسʶات   الॽʱʴʱة   الॽʻʰة   تʧʽʶʴ  ضʛورة  مʻها  الʨʱصॽات،  مʧ  عʙد   إلى  الʙراسة

ʛʺʱʶم  ʧʽاصل  مهارات   على  للعاملʨʱضى  مع  الʛʺصى  ؗʺا.  الʨُاء  يʛإجǼ  ʦॽʽتق   ȑدة  دورʨʳمات   لʙʵال  

 الॽʴʸة   الʙʵمات   جʨدة  ॽʀاس  أهʺॽة  على  الʹʨء  الʙراسة  هʚه  تʶلȌ  .الʺʛضى  احॽʱاجات   تلॽʰة  لʹʺان

  رعاǽة   تقʦǽʙ  لʹʺان  الʙʵمات   بʧʽʶʴʱ  الالʜʱام  ضʛورة  على  مʙʷدة  الȃʜائʧ،  رضا  تعʜȄʜ  في  رئʶॽي  كعامل

  . مʜʽʺʱة صॽʴة

 القʙار في الʚʻʸʯʸ الأداء نʦʲ والʦʯجॻه جʴʸॻي  Ȃʙʟقة" Ǻعʹʦان. )2023واخʙون، مقʗم( دراسة .23

 ".الالʙʯؒونॻة والʦʰرة الʳʸاʙʟ إدارة ʡل في

 ʗفʙاف  إلى  دراسة  هʷؔʱة  اسॽɿॽؗ  امʙʵʱقة  اسȄʛʡ  يʶʺॽفي  ج  ʜȄʜالأداء  تع  ʜʽʺʱʺاذ   في  الʵارات   اتʛالق  

 الʙراسة   اسʙʵʱمʗ   . الإلʛʱؔونॽة  والʨʲرة  الʺʵاʛʡ  إدارة  تفʛضها  الʱي  الǽʙʴʱات   ʣل  في  الʺʕسʶات  داخل

ات   مʙيȑʛ   مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات   اسʙʵʱام  تʦ  حʘʽ   الॽʰانات،  وتʴلʽل  لʳʺع  شاملة   مʻهॽʳة ʛؗʷال  

ʧʽʸʱʵʺإدارة  في  وال  ʛʡاʵʺال  . ʗة  شʺلʻʽراسة  عʙة  الʙات   عʶسʕل  مʲʺاعات   تʢلفة  قʱʵم  .ʦع   تȄزʨت  

انʗ   مʻها،  100  اسʛʱجعʗ   اسॼʱانة،  120   الʴʱلʽل   على  الʙراسة  اعʙʺʱت .  للʴʱلʽل  قابلة  اسॼʱانة  90  وؗ

  Ȅʛʡقة   تȘʽʰʢ  أن  الʱʻائج  أʣهʛت   .الʺʜʽʺʱ  الأداء  على  جʶʺॽي  Ȅʛʡقة  تأثʛʽ  حʨل  دॽʀقة  نʱائج  لʱقʦǽʙ  الؔʺي

  تʴلʽل   في  ʶǽاعʙ   حʘʽ   الʺʕسʶات،  في  القʛارات   اتʵاذ   جʨدة  تʧʽʶʴ  في  ȞʷǼ  ʛʽʰؗل  ʶǽهʦ  جʶʺॽي

ʛʡاʵʺلة  الʺʱʴʺال  ʦॽʽامل  وتقʨة  العʛثʕʺا.  الأداء  على   الʺؗ  ʧʽʰات   أن   تʶسʕʺي  الʱال   ʙʺʱه   على   تعʚه  

  ǽعʜز   مʺا  الإلʛʱؔونॽة،   الʯʽʰة   في  تʛʢأ  الʱي  الȄʛʶعة  الʱغʛʽات   مع   الʅॽؔʱ   على  قʙرة  أكʛʲ  تʨؔن   الȄʛʢقة



23 
 

ʧرتها  مʙة  قॽʶافʻʱال.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع   ʧات،  مॽصʨʱها   الʻورة  مʛي   ضʻʰات   تʶسʕʺقة   الȄʛʢل  

  الȄʛʢقة   هʚه  لȘʽʰʢʱ  للʺʣʨفʧʽ  اللازم  الʙʱرʖȄ   وتʨفʛʽ  الʺʵاʛʡ،  إدارة  في  اسʛʱاتॽʳॽاتها  مʜʳؗ  ʧء  جʶʺॽي

  الʺʵاʛʡ   تʴلʽل  في  وتʶاعʙ   القʛار  اتʵاذ   عʺلॽة  تʙعʦ  مʱؔاملة  معلʨمات   نʦʤ  بʛȄʨʢʱ  يʨصى  ؗʺا.  Ǽفعالॽة

  تعʜȄʜ   في  جʶʺॽي   Ȅʛʡقة   مʲل  مʛؔʱʰة   ʛʡق   لʻʰʱي  الʛʽʰؔة   الأهʺॽة  الʙراسة  هʚه  تʨضح  . مȞʷǼ  ʛʺʱʶل

  إدارة   وتǽʙʴات   الإلʛʱؔونॽة  الʨʲرة  مع  الʅॽؔʱ  ضʛورة   على  مʙʷدة  القʛارات،  اتʵاذ   في  الʺʜʽʺʱ  الأداء

ʛʡاʵʺال  .ʧي  خلال  مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال  ʧȞʺǽ   اتʶسʕʺلل  ʧʽʶʴادة  أدائها  تȄرتها  وزʙاجهة   على  قʨم  

 . الʺʱʶقʰلॽة الǽʙʴʱات 

  إدارة  على  وتأثʙʻها  الاسʙʯاتॻʱॻة  الॻقʢة  مʙتʚؒات "  Ǻعʹʦان).  2023،العابʗو   الʗʻʸʲ  عʗʮ(  دراسة .1

ʙʟاʳʸة  في الʴسʓʸة حالة دراسة-الʴسʓم ALFAPIPE." 

  ʗفʙراسةهʙإلى  ال   ʙيʙʴت  ʛات   أثʜؔتʛة  مʤقॽة  الॽʳॽاتʛʱإدارة  على  الاس  ʛʡاʵʺة  في  الʶسʕم 

ALFAPIPE،  ʥوذل  ʧل  خلال  مʽلʴة  تॽɿॽؗ  Șʽʰʢه  تʚات   هʜؔتʛʺها  الʛل  على  وأثʽتقل  ʛʡاʵʺادة   الȄوز 

 خلال   مʧ  الॽʰانات   جʺع   تʦ   حʘʽ   الॽʰانات،  وتʴلʽل  لʳʺع  شاملة  مʻهॽʳة  الʙراسة  اسʙʵʱمʗ   .الإدارة  فعالॽة

 ALFAPIPE  مʕسʶة  مʣʨفي  الʙراسة  عʻʽة  شʺلʗ .  الʺʕسʶة  ومʙيȑʛ   مʣʨفي  مع  ومقابلات   اسॽʰʱانات 

انʗ   مʻها،  120  اسʛʱجعʗ   اسॼʱانة،  150  تʨزȄع  تʦ.  الإدارات   مʱʵلف  في .  للʴʱلʽل  قابلة  اسॼʱانات   110  وؗ

 ʗمʙʵʱراسة  اسʙا  ال ًr Ȅʜم   ʧل  مʽلʴʱفي  الؔʺي  الॽؔل  والʽلʴʱانات،  لॽʰأتاح  مʺا  ال  ʦǽʙتق  ʦفه  Șʽʺوشامل   ع  

ʛʽأثʱة  لʤقॽة   الॽʳॽاتʛʱإدارة  على  الاس  ʛʡاʵʺت   .الʛهʣائج  أʱʻأن  ال  Șʽʰʢات   تʜؔتʛة  مʤقॽة   الॽʳॽاتʛʱالاس  

  على   تعʙʺʱ   الʱي  الʺʕسʶات   أن  تʧʽʰ  حʘʽ   الʺʕسʶة،  في  الʺʵاʛʡ  إدارة  تʧʽʶʴ  إلى  يʕدȑ  فعال  ȞʷǼل

  أʣهʛت   ؗʺا.  Ǽفعالॽة  معها  والʱعامل  الʺʱʴʺلة  Ǽالʺʵاʛʡ   الʕʰʻʱ  على  أكǼ  ʛʰقʙرة  تʱʺʱع  الʺʛتʜؔات   هʚه

  مʺا   الʺʱʵلفة،  الإدارات   بʧʽ  والʨʱاصل  الʱعاون   تعʜȄʜ   في   تʶهʦ  الاسʛʱاتॽʳॽة   الॽقʤة  مʛتʜؔات   أن  الʱʻائج

 ʙȄʜي  ʧة  مॽإدارة  فعال  ʛʡاʵʺال.   ʗʸراسة  خلʙد   إلى  الʙع  ʧات   مॽصʨʱات   الهامة  الʶسʕʺها   الأعʺال،  لʻم  

 تʙرʖȄ   وتʨفʛʽ  الʺʵاʛʡ،  إدارة  سॽاسات   مʧ  أساسي  ʜʳؗء  الاسʛʱاتॽʳॽة  الॽقʤة  مʛتʜؔات   تʻʰي  ضʛورة

ʛʺʱʶم  ʧʽفʣʨʺة  على  للॽɿॽؗ  Șʽʰʢه  تʚات   هʜؔتʛʺة  الॽفعالǼ  .صى  ؗʺاʨاء  يʛإجǼ   ة  دراساتȄدور   ʦॽʽقʱل  

  ضح ʨ ت  .الأعʺال  بʯʽة   في   الʺʛʺʱʶة  الʱغʛʽات   مع  يʻʱاسǼ   ʖʺا   وتʙʴيʲها   الاسʛʱاتॽʳॽة   الॽقʤة   تȘʽʰʢ  فعالॽة

  ضʛورة   على  مʙʷدة  الʺʵاʛʡ،  إدارة  في  الاسʛʱاتॽʳॽة  الॽقʤة   مʛتʜؔات   لȘʽʰʢʱ  الॼالغة  الأهʺॽة  الʙراسة  هʚه
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ʅॽؔʱال   ʛʺʱʶʺات   مع   الʛʽغʱة   الॽȞॽامʻيʙة  في  الʯʽالأعʺال  ب  .ʧي  خلال   مʻʰه  تʚات،  هॽصʨʱال   ʧȞʺǽ  

  . الʺʱʶقʰل مع الʅॽؔʱ على قʙرتها وزȄادة أدائها تʧʽʶʴ للʺʕسʶات 

  الʗراسات الأجʹॻʮة 

1.   ،ʥʻأف) في Aven،  2016دراسة  الأخʙʻة  للʯقʗمات  مʙاجعة   :ʙʟاʳʸال وȀدارة   ʤॻʻقʯال" Ǻعʹʦان   (

 أساساتها". 

الʱقʙمات الʙʴيʲة في أسʝ الʱقʦॽʽ وȂدارة الʺʵاʛʡ، وتʶلȌॽ  هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى اسʱعʛاض  

الʹʨء على الʺॼادȏ والʺفاʦॽʂ الʱي تʙعʦ هʚه الʺʳالات. اعʙʺʱ الॼاحʘ على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي  

 ʖʽل الأدوات والأسالʽلʴراسة تʙال ʗʻʺʹت .ʛʡاʵʺة في إدارة الॽالʴات والʺʺارسات الॽاض الأدبʛعʱلاس

ʽمة في تقʙʵʱʶʺال  ʗصلʨت ʙوق .ʛʡاʵʺة في إدارة الʙيʙʳرات الʨʢʱة الʷاقʻالإضافة إلى مǼ ،ʛʡاʵʺال ʦॽ

الʙراسة إلى أن اسʙʵʱام تقॽʻات جʙيʙة مʲل تʴلʽل الʺʵاʛʡ الؔʺॽة والॽɺʨʻة قʙ أسهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في  

لإدارة  ومʱؔاملة  شاملة  مʻهॽʳات  تʻʰي  ʛʹǼورة  الʙراسة   ʗوأوص  .ʛʡاʵʺال إدارة  وفعالॽة  دقة   ʧʽʶʴت  

الʺʵاʛʡ تʧʺʹʱ الʱعاون بʧʽ مʱʵلف القʢاعات والʻʸاعات لʱعʜȄʜ القʙرة على الǼ ʕʰʻʱالʺʵاʛʡ والʛʢॽʶة  

 علʽها. 

2.   ،ʥȜȃऎʀ) 2018دراسة  ،Hopkin إدارة  ʘʻوتʹف ʤॻʻوتق ʤفه :ʙʟاʳʸإدارة ال Ǻعʹʦان "أساسॻات   (

 الʳʸاʙʟ الفعالة". 

هʙفʗ الʙراسة إلى تقʦǽʙ إʡار شامل ومʱؔامل لإدارة الʺʵاʧȞʺǽ ʛʡ الʺʕسʶات مʧ الʱعامل مع  

ʜت الʙراسة على تʙʴيʙ العʨامل الأساسॽة الʱي تʶاهʦ في نʳاح   الʺʵاʛʢǼ ʛʡق مʻهॽʳة ومʙروسة. رؗ

ʴʱات لॽصʨت ʦǽʙالإضافة إلى تقǼ ،ʛʡاʵʺال ʦॽʽقʱلفة لʱʵʺال ʖʽل الأسالʽلʴوت ʛʡاʵʺه  إدارة الʚه ʧʽʶ

.ʖʽعة   الأسالʨʻʱادر مʸم ʧانات مॽʰجʺع ال ʦت ʘʽة، حॽɿة وصॽلʽلʴة تॽʳهʻراسة على مʙت الʙʺʱاع

تʷʺل الأدبॽات الʶاǼقة والʙراسات الʺʙʽانॽة. اسʙʻʱ الॼاحʘ إلى مʛاجعة شاملة للأدبॽات الʺʱاحة واسʙʵʱام 

ʜʽت الʙراسة Ǽاسʙʵʱام مȄʜج مʧ الʴʱلʽل أدوات تʴلʽلॽة مʱعʙدة لفهʦ الॽʶاقات الʺʱʵلفة لإدارة الʺʵاʛʡ. تʺ

 الؔʺي والʨʻعي لʹʺان شʺʨلॽة الʱʻائج وتقʦǽʙ صʨرة دॽʀقة وشاملة عʧ إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات.

تʨصلʗ الʙراسة إلى نʱائج هامة ॽɾʺا يʱعلǼ Șإʡار إدارة الʺʵاʛʡ الفعالة. أولاً، ʖʳǽ أن ʨȞǽن هʚا الإʡار  

أشارت  ثانॽاً،  معها.  للʱعامل   Ȍʢووضع خ تقॽʽʺها،   ،ʛʡاʵʺال  ʙيʙʴʱل مʙʴدة  وʷȄʺل خʨʢات  شاملاً 

لʱقʦॽʽ وتʖʻʳ الʜʽʴʱ. ؗʺا  الʙراسة إلى أهʺॽة اسʙʵʱام نʺاذج تقʦॽʽ مʵاʛʡ مʱعʙدة الأǼعاد لʹʺان دقة ا
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إدارة الʺʵاǽ ʛʡعʙان مʧ العʨامل الأساسॽة   Ǽأهʺॽة  الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ والॽɺʨʱة  أكʙت الʙراسة على أن 

أن  الʙراسة   ʗʴأوض  ،ʥذل إلى  Ǽالإضافة  الʺʕسʶات.  في   ʛʡاʵʺال إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   Șʽʰʢت لʳʻاح 

ال الʺʵاʛʡ، خاصة في  إدارة  فعالॽة   ʧز مʜعǽ الʨʻؔʱلʨجॽا والابʱؔار ʧȞʺǽ أن  الʱي اسʙʵʱام  ʺʕسʶات 

خلʗʸ الʙراسة إلى عʙد مʧ الʨʱصॽات الهامة الʱي ʧȞʺǽ أن تʶهʦ   تʱعʛض لʺʵاʛʡ معقʙة وديʻامॽȞॽة.

في تʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات. مʧ أبʛز هʚه الʨʱصॽات ضʛورة تʛȄʨʢ بʛامج تʙرॽʰȄة مʛʺʱʶة  

الʙʴيʲة. ؗʺا تʨصي   الʺʵاʛʡ وأسالʰʽها  لʱعʜȄʜ فهʺهʦ لإدارة   ʧʽار في  للعاملʺʲʱورة الاسʛʹǼ راسةʙال

الʨʻؔʱلʨجॽا والابʱؔار لʱعʜȄʜ قʙرة الʺʕسʶات على الǼ ʕʰʻʱالʺʵاʛʡ والʱعامل معها Ǽفعالॽة. ʚؗلʥ، أكʙت  

  ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت ʧاحل مʛʺع الॽʺل جʺʷǽ ʛʡاʵʺؔامل وشامل لإدارة الʱار مʡي إʻʰة تॽʺراسة على أهʙال

ا. أخʛʽاً، شʙدت الʙراسة على ضʛورة نʛʷ الʨعي بʲقافة  إلى تقॽʽʺها ووضع اسʛʱاتॽʳॽات للʱعامل معه

.ʛʡاʵʺعامل مع الʱي نهج شامل في الʻʰة لʹʺان تʶسʕʺات الȄʨʱʶع مॽʺج ʧʽب ʛʡاʵʺال 

3.  ،ʛॻʴǺِ) 2011دراسة ،Bessis  ."كʦʹʮفي ال ʙʟاʳʸان "إدارة الʦʹعǺ ( 

هʙفʗ الʙراسة إلى تقʦǽʙ تʴلʽل شامل لأسالʖʽ وȂسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʺʵاʛʡ في القʢاع الʺʛʸفي. 

ʜت الʙراسة على تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ الʺالॽة الʛئॽʶॽة الʱي تʨاجه الʨʻʰك وتقʦॽʽ الأدوات والʻʺاذج الʺʙʵʱʶمة   رؗ

 Ǽالإضافة إلى اسʱعʛاض الʨʢʱرات الʙʴيʲة في مʳال إدارة الʺʵاʛʡ الʺالॽة.لإدارة هʚه الʺʵاǼ ʛʡفعالॽة،  

 ʧمات مʨالʺعل تʦ جʺع   ʘʽانات، حॽʰال وتʴلʽل  لʳʺع  تʴلʽلॽة وصॽɿة  مʻهॽʳة  على  الʙراسة  اعʙʺʱت 

ا  ًr Ȅʜراسة مʙال ʗمʙʵʱة. اسॽانʙʽʺراسات الʙة، والॽʺǽاث الأكادʴǼك، الأʨʻʰال ʛȄل تقارʺʷدة تʙعʱادر مʸم

ال الʴʱلʽل. تʨؔنʗ عʻʽة  الʱʻائج وشʺʨلॽة  دقة  والʨʻعي لʹʺان  الؔʺي  الʴʱلʽل   ʧم  ʧد مʙع ʧراسة مʙ

.ʛʡاʵʺال إدارة  الʺالॽة وتقʦॽʽ مʺارساتها في  بॽاناتها  تʴلʽل   ʦت  ʘʽح ،Ȑʛʰؔال العالʺॽة  تʨصلʗ  الʨʻʰك 

، أكʙت الʙراسة على أن  الʙراسة إلى عʙد مʧ الʱʻائج الهامة ॽɾʺا يʱعلǼ Șإدارة الʺʵاʛʡ في الʨʻʰك. أولاً 

  ʛʡاʵم الʨʶق،   ʛʡاʵم الائʱʺان،   ʛʡاʵم مʲل  الʺالॽة   ʛʡاʵʺال  ʧم مʨʻʱعة  مʨʺʳعة  تʨاجه  الʨʻʰك 

الʨʽʶلة، ومʵاʛʡ الʷʱغʽل. ؗʺا أوضʗʴ أن الʨʻʰك تعʙʺʱ على مʨʺʳعة مʧ الأدوات والʻʺاذج الؔʺॽة  

) ʛʡاʵʺة الʺॽʀ ʦॽʽتق ) ونʺاذج مʴاكاة Value at Risk - VaRلإدارة هʚه الʺʵاʛʡ، مʻها نʺاذج 

). Ǽالإضافة إلى ذلʥ، أشارت الʙراسة إلى أهʺॽة وجʨد إʡار عʺل قStress Testing  ȑʨالإجهاد (

.ʛʡاʵʺدارة الȂو ʦॽʽوتق ʙيʙʴʱة لʴاءات واضʛجȂاسات وॽس ʧʺʹʱي ʛʡاʵʺراسة إلى   لإدارة الʙال ʗʸخل

 ʛأب ʧك. مʨʻʰفي ال ʛʡاʵʺإدارة ال ʧʽʶʴʱات لॽصʨʱال ʧد مʙة  عॽɾفاʷال ʜȄʜورة تعʛات ضॽصʨʱه الʚز ه
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والإفʸاح الʺالي لʱعʜȄʜ ثقة الʺʧȄʛʺʲʱʶ والعʺلاء. ؗʺا تʨصي الʙراسة بʛȄʨʢʱ وتʧʽʶʴ الʻʺاذج الؔʺॽة  

الʺʙʵʱʶمة في تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ لʹʺان دقʱها وفاعلʱʽها في مʱʵلف الʛʤوف الاقʸʱادǽة. ʚؗلʥ، أكʙت  

ʺʵاǼ ʛʡفعالॽة. أخʛʽاً،  الʙراسة على أهʺॽة الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ للʺʣʨفʧʽ لʱعʜȄʜ قʙراتهʦ في فهʦ وȂدارة ال

  Șʽقʴت لʹʺان  للʨʻʰك  الʷاملة  الإسʛʱاتॽʳॽات  مع   ʛʡاʵʺال إدارة  تؔامل  على ضʛورة  الʙراسة  شʙدت 

 ʙوالعائ ʛʡاʵʺال ʧʽازن بʨʱال  

 ) Ǻعʹʦان "إدارة الʳʸاʙʟ والʓʸسʴات الʸالॻة".  Hull، 2012دراسة (هُل،  .4

  ʛʡاʵʺمة لإدارة الʙʵʱʶʺات الॽʳॽاتʛʱوالاس ʖʽة شاملة على الأسالʛʤن ʦǽʙراسة إلى تقʙف الʙته

 ʥا في ذلʺǼ ،اتʶسʕʺه الʚاجه هʨي تʱال ʛʡاʵʺال ʦॽʽوتق ʦراسة على فهʙت الʜ في الʺʕسʶات الʺالॽة. رؗ

ا  ʦǽʙوتق الʷʱغʽلॽة،   ʛʡاʵʺوال الʨʽʶلة،   ʛʡاʵق، مʨʶال  ʛʡاʵة، مॽانʺʱالائ  ʛʡاʵʺاذج الʺʻوال لأدوات 

اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة تʴلʽلॽة وصॽɿة، حʘʽ تʦ   الؔʺॽة الʺʻاسॼة لإدارة هʚه الʺʵاǼ ʛʡفعالॽة.

جʺع وتʴلʽل الॽʰانات مʧ مʸادر مʱعʙدة تʷʺل الأʴǼاث الأكادॽʺǽة، تقارʛȄ الʺʕسʶات الʺالॽة، والʙراسات  

ا مʧ الʴʱلʽل الؔʺي و  ًr Ȅʜراسة مʙال ʗمʙʵʱة. اسॽانʙʽʺل. الʽلʴʱة الॽلʨʺائج وشʱʻعي لʹʺان دقة الʨʻال

ʜت الʙراسة على عʙد مʧ الʺʕسʶات الʺالॽة الȐʛʰؔ، حʘʽ تʦ تʴلʽل بॽاناتها الʺالॽة وتقʦॽʽ مʺارساتها   رؗ

ʛʡاʵʺات   في إدارة الʶسʕʺفي ال ʛʡاʵʺإدارة الǼ Șعلʱا يʺॽɾ ائج الهامةʱʻال ʧد مʙراسة إلى عʙال ʗصلʨت

  ʖلʢʱت الʱي   ʛʡاʵʺال  ʧعة مʨʻʱم تʨاجه مʨʺʳعة  الʺالॽة  الʺʕسʶات  أن  الʙراسة  أكʙت  أولاً،  الʺالॽة. 

الʺʵاʛʡ    أسالʖʽ ونʺاذج مʱʵلفة لإدارتها Ǽفعالॽة. مʧ بʧʽ الأدوات الʱي تʦ تʴلʽلها، نʺاذج تقॽʀ ʦॽʽʺة

)Value at Risk - VaR) الإجهاد  مʴاكاة  نʺاذج   ،(Stress Testing  ةॽالʺʱالاح والʻʺاذج   ،(

لإدارة  الʺʙʵʱʶمة    ȑʨق عʺل  إʡار  وجʨد  أهʺॽة  إلى  الʙراسة  أشارت  ؗʺا  الائʱʺان.   ʛʡاʵم  ʦॽʽتق في 

.ʛʡاʵʺدارة الȂو ʦॽʽوتق ʙيʙʴʱة لʴاءات واضʛجȂاسات وॽس ʧʺʹʱي ʛʡاʵʺال  ʧد مʙعǼ راسةʙال ʗأوص

الʨʱصॽات لʧʽʶʴʱ إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات الʺالॽة. مʧ أبʛز هʚه الʨʱصॽات ضʛورة تعʜȄʜ الʷفاॽɾة  

والإفʸاح الʺالي لʱعʜȄʜ ثقة الʺʧȄʛʺʲʱʶ والعʺلاء. ؗʺا تʨصي الʙراسة بʛȄʨʢʱ وتʧʽʶʴ الʻʺاذج الؔʺॽة  

في مʱʵلف الʛʤوف الاقʸʱادǽة. ʚؗلʥ، أكʙت    الʺʙʵʱʶمة في تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ لʹʺان دقʱها وفاعلʱʽها

الʺʵاǼ ʛʡفعالॽة. أخʛʽاً،  الʙراسة على أهʺॽة الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ للʺʣʨفʧʽ لʱعʜȄʜ قʙراتهʦ في فهʦ وȂدارة  

شʙدت الʙراسة على ضʛورة تؔامل إدارة الʺʵاʛʡ مع الاسʛʱاتॽʳॽات الʷاملة للʺʕسʶات الʺالॽة لʹʺان  

.ʙوالعائ ʛʡاʵʺال ʧʽازن بʨʱال Șʽقʴت 
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(ॺّʀَارد،   .5 ॻɽॻة  Hubbard،  2020دراسة  وؕ معȁʦʠة  هي  لʸاذا   :ʙʟاʳʸال إدارة  "فʵل  Ǻعʹʦان   (

 إصلاحها". 

تهʙف الʙراسة إلى تقʦǽʙ تʴلʽل شامل ومʛاجعة مʻهॽʳة للأدبॽات الʺʱعلقة Ǽإدارة مʵاʛʡ سلʶلة 

ʜت الʙراسة على تʙʴيʙ الأنʨاع الʺʱʵلفة مʧ الʺʵاʛʡ الʱي تʕثʛ على سلاسل الʨʱرʙȄ وتʴلʽل   الʨʱرʙȄ. رؗ

اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة مʛاجعة   الاسʛʱاتॽʳॽات والʻʺاذج الʺʙʵʱʶمة لإدارة هʚه الʺʵاǼ ʛʡفعالॽة.

  ʗة. شʺلॽانʙʽʺة والॽʺǽادر الأكادʸʺال ʧعة واسعة مʨʺʳم ʧانات مॽʰجʺع ال ʦت ʘʽة، حॽʳهʻʺات الॽالأدب

عʺلॽة الʺʛاجعة تʴلʽل العʙيʙ مʧ الأʴǼاث والʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ مʨضʨع إدارة مʵاʛʡ سلʶلة  

ا مʧ ا ًr Ȅʜراسة مʙال ʗمʙʵʱاس .ʙȄرʨʱل الؔʺي و الʽلʴʱة  لʸلʵʱʶʺائج الʱʻة ودقة الॽلʨʺعي لʹʺان شʨʻال

تʨصلʗ الʙراسة إلى عʙد مʧ الʱʻائج الهامة. أولاً، تʦ تʅॽʻʸ الʺʵاʛʡ الʱي تʕثʛ على   مʧ الأدبॽات.

سلاسل الʨʱرʙȄ إلى عʙة فʯات رئॽʶॽة، تʷʺل الʺʵاʛʡ الʷʱغʽلॽة، الʺʵاʛʡ الʺالॽة، الʺʵاʛʡ الʨʻؔʱلʨجॽة، 

ج الʺʙʵʱʶمة والʺʵاʛʡ الॽʯʽʰة. ثانॽاً، أوضʗʴ الʙراسة أن هʻاك مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الأدوات والʻʺاذ 

لإدارة هʚه الʺʵاʛʡ، مʲل نʺاذج تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ، خȌʢ الʨʢارȏ، ونʺاذج مʴاكاة الʻʽʶارʨȄهات. ثالʲاً،  

أشارت الʙراسة إلى أهʺॽة تʻʰي نهج شامل ومʱؔامل لإدارة الʺʵاʛʡ في سلاسل الʨʱرʷǽ ،ʙȄʺل جʺॽع  

 ʛʡهات.الأʳلف الʱʵم ʧʽب ʛʺʱʶʺال Șʽʶʻʱعاون والʱعلى ال ʙʺʱعȄة وॽʻد   اف الʺعʙراسة إلى عʙال ʗʸخل

 ʘيʙʴوت ʛȄʨʢورة تʛات ضॽصʨʱه الʚز هʛأب ʧم .ʙȄرʨʱلة الʶسل ʛʡاʵإدارة م ʧʽʶʴʱات لॽصʨʱال ʧم

الʻʺاذج والأدوات الʺʙʵʱʶمة في تقʦॽʽ وȂدارة الʺʵاʸǼ ʛʡفة دورȄة لʹʺان فعالʱʽها في مʨاجهة الǽʙʴʱات  

اون بʧʽ جʺॽع الأʛʡاف الʺعॽʻة في سلʶلة  الʺʱغʛʽة. ؗʺا تʨصي الʙراسة ʛʹǼورة تعʜȄʜ الʨʱاصل والʱع

  ʛʺʱʶʺال ʖȄرʙʱة الॽʺراسة على أهʙت الʙأك ،ʥلʚؗ .عȄʛل فعال وسȞʷǼ ماتʨادل الʺعلॼلʹʺان ت ʙȄرʨʱال

ا. أخʛʽاً، شʙدت الʙراسة على ضʛورة  للعاملʧʽ في سلاسل الʨʱرʙȄ لʱعʜȄʜ فهʺهʦ للʺʵاʛʡ وأسالʖʽ إدارته

  ʧʽب الʨʱازن   Șʽقʴت لʹʺان  للʺʕسʶات  الʷاملة  الاسʛʱاتॽʳॽات  مع   ʙȄرʨʱال إدارة مʵاʛʡ سلʶلة  تؔامل 

 الؔفاءة والʺʛونة في العʺلॽات.

.) Ǻعʹʦان "فعالॻة تقʹॻات الʲʶة الʯʸʹقلة في تFree et al  ʥʻʴʲ،  2013دراسة (فȏʙ وآخʙون،   .6

 ."ȏʦل تلʻلʲة وتॻʱاجعة مʹهʙة: مॻʲʶة الǻعاʙمات الʗخ ʤǻʗات تقॻلʸع 

فاءة mHealthهʙفʗ الʙراسة إلى تقʦॽʽ تأثʛʽ تقॽʻات الʴʸة الʺʻʱقلة (  ) على تʧʽʶʴ جʨدة وؗ

ʜت الʙراسة على تʴلʽل الأدبॽات الʶاǼقة لʙʴʱيʙ مȐʙ فعالॽة   عʺلॽات تقʦǽʙ خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة. رؗ
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الʙراسة على مʻهॽʳة مʛاجعة مʻهॽʳة وتʴلʽل  اعʙʺʱت   هʚه الʱقॽʻات في مʱʵلف جʨانʖ الʛعاǽة الॽʴʸة.

تلȑʨ، حʘʽ تʦ جʺع وتʴلʽل الॽʰانات مʧ مʨʺʳعة واسعة مʧ الʙراسات الʺʨʷʻرة في الʺʳلات العلʺॽة 

الʺʛمʨقة. شʺلʗ عʺلॽة الʺʛاجعة الʘʴॼ عʧ الʙراسات ذات الʸلة Ǽاسʙʵʱام ؗلʺات مفʱاحॽة مʙʴدة، 

دراج الʺʙʴدة مॼʶقًا، وتʴلʽل الʱʻائج Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات الʴʱلʽل  واخॽʱار الʙراسات الʱي تʨʱʶفي معايʛʽ الإ

تʨصلʗ الʙراسة إلى عʙد مʧ الʱʻائج الهامة ॽɾʺا يʱعلǼ Șفعالॽة تقॽʻات  الʱلȑʨ لاسʵʱلاص الʱʻائج الʷاملة.

الʴʸة الʺʻʱقلة. أولاً، أʣهʛت الʱʻائج أن تقॽʻات الʴʸة الʺʻʱقلة تʶاهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في تʧʽʶʴ جʨدة  

ǽة الॽʴʸة، مʧ خلال تعʜȄʜ الʨʱاصل بʧʽ مقʙمي الʙʵمات والʺʛضى، وتʨفʛʽ وصʨل أسʛع وأسهل الʛعا 

الʛعاǽة    ʦǽʙتق عʺلॽات  ؗفاءة   ʧʽʶʴت في   ʙاعʶت الʱقॽʻات  هʚه  أن   ʧʽʰت ثانॽاً،  الॽʰʢة.  الʺعلʨمات  إلى 

ʙراسة أن تقॽʻات  الॽʴʸة عȘȄʛʡ ʧ تقلʽل الʨقʗ والʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة Ǽالʟॽʵʷʱ والعلاج. ثالʲاً، أʣهʛت ال

  ʦǽʙوتق ʦالاتهʴة لʛʺʱʶʺعة الǼاʱʺال ʧʽȞʺخلال ت ʧضى مʛʺائج الʱن ʧʽʶʴفي ت ʦاهʶقلة تʻʱʺة الʴʸال

.ʖاسʻʺال ʗقʨاللازم في ال ʦعʙات   الॽʻة تقॽفعال ʜȄʜعʱات الهامة لॽصʨʱال ʧد مʙراسة إلى عʙال ʗʸخل

ॽصʨʱه الʚز هʛأب ʧة. مॽʴʸة الǽعاʛال الʳقلة في مʻʱʺة الʴʸة  الॽʱʴʱة الॽʻʰال ʛȄʨʢوت ʦورة دعʛات ض

الॽʴʸة   الأنʤʺة  الʺʻʱقلة مع  الʴʸة  تقॽʻات  تؔامل  الʴʸة لʹʺان  قʢاع  في  الʺعلʨمات  لʨʻؔʱلʨجॽا 

ʺا تʨصي الʙراسة بʨʱفʛʽ الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ لʺقʙمي الʛعاǽة الॽʴʸة لʱعʜȄʜ مهاراتهʦ في اسʙʵʱام   الʴالॽة.ؗ 

 ʙال Ǽفعالॽة. ʚؗلʥ، أكʙت  الʱقॽʻات  تقॽʻات  هʚه   ʛʽتأث  ʦॽʽقʱل أهʺॽة إجʛاء الʺʙȄʜ مʧ الأʴǼاث  راسة على 

الʙراسة على ضʛورة إشʛاك   الȄʨʢل. أخʛʽاً، شʙدت   Ȑʙʺال نʱائج الʺʛضى على  الʺʻʱقلة على  الʴʸة 

  ʦهʱȃʛʳت ʧʽʶʴوت ʦاجاتهॽʱة احॽʰقلة لʹʺان تلʻʱʺة الʴʸات الॽʻتق Șʽʰʢوت ʛȄʨʢة تॽضى في عʺلʛʺال

 الॽʴʸة.  في الʨʸʴل على الʛعاǽة

7.  ،ʙرتʦ2010دراسة (پ ،Porter ."ة؟ॻʲʶة الǻعاʙة في الʸॻɿان "ما هي الʦʹعǺ ( 

ॽɿॽة تʻʽʶʴه لʱعʜȄʜ جʨدة  هʙفʗ الʙرسة إلى تʙʴيʙ مفهʨم الॽʁʺة في قʢاع الʛعاǽة الॽʴʸة وؗ

ʜت الʙراسة على أهʺॽة تʨجॽه جهʨد الʛعاǽة الॽʴʸة نʨʴ تʴقȘʽ نʱائج أفʹل  الʛعاǽة وتقلʽل الʱؔالʅॽ. رؗ

تقʦǽʙ خʙمات ॽʰʡة. اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة تʴلʽلॽة، حʘʽ قام پʨرتʛ   للʺʛضى بʙلاً مʧ مʛʳد 

ʳǼʺع الॽʰانات مʧ مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʺʸادر، Ǽʺا في ذلʥ الأʴǼاث الأكادॽʺǽة، الʱقارʛȄ الॽʴʸة،  

  ʦǽʙائج وتقʱʻال ʛʽʶفʱعي لʨل نʽلʴت ʖʽأسال ʘاحॼم الʙʵʱة. اسॽʴʸات الʶسʕʺة في الʙʽʳوالʺʺارسات ال

ॽʁال Șʽقʴة تॽɿॽؗ لʨح Ȑة.رؤॽʴʸة الǽعاʛراسة إل ʺة في الʙال ʗصلʨف  تʛّة. أولاً، عॽʶॽائج رئʱة نʙى ع
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پʨرتʛ الॽʁʺة في الʛعاǽة الॽʴʸة Ǽأنها تʱعلȘ بʴʱقȘʽ نʱائج صॽʴة جʙʽة Ǽالॼʶʻة للʱؔالʅॽ الʱي تʴʱʺلها  

ʜʽ على مقايʝॽ الʱʻائج الʱي تهʦ الʺʛضى،   ʛؗʱال ʖلʢʱة يʺॽʁال ʧʽʶʴاً، أشار إلى أن تॽات. ثانʶسʕʺال

لʙراسة أن نʤام الʛعاǽة الॽʴʸة  مʲل تʧʽʶʴ الʴʸة العامة، جʨدة الॽʴاة، وتقلʽل الأعʛاض. ثالʲاً، أكʙت ا

ʜ أكʛʲ على الأنʢʷة الॽʰʢة بʙلاً مʧ الʱʻائج الॽʴʸة، مʺا ʙʱʶǽعي تغʛًʽʽا جʚرȄًا في ॽɿॽؗة   ʛؗالي يʴال

خلʗʸ الʙراسة إلى عʙد مʧ الʨʱصॽات لʧʽʶʴʱ الॽʁʺة في الʛعاǽة الॽʴʸة. مॽʀ   ʧاس وتقʦॽʽ الॽʁʺة.

ة لʱقʦॽʽ الʱʻائج الॽʴʸة وارتॼاʡها Ǽالʱؔالʅॽ. ؗʺا أوصى أبʛز هʚه الʨʱصॽات ضʛورة تʛȄʨʢ مقايʝॽ دॽʀق

الʺʛضى   احॽʱاجات  على   ʜ ʛؗي  ȑʚال  ،ʠȄʛʺال حʨل  الʺʨʴʺʱر  الʛعاǽة  نʺʨذج  تʻʰي  ʛʹǼورة   ʛرتʨپ

الʺعلʨمات   وتॼادل  الॽʴʸة  الʛعاǽة  مقʙمي   ʧʽب الʱعاون   ʧʽʶʴت أهʺॽة  ʚؗلʥ، شʙد على   .ʦلاتهʽʹوتف

ار إلى ضʛورة وجʨد تʴفʜʽات مالॽة تʙعʦ الʺʕسʶات الʱي تʴقȘ نʱائج  لʱعʜȄʜ جʨدة الʛعاǽة. أخʛʽاً، أش

.ʅॽؔالʱال ʧة وتقلل مॽابʳǽإ  

) Ǻعʹʦان "العʦامل الʓʸثʙة على جʦدة خʗمات الʙعاǻة  Mosadeghrad،  2014دراسة (مʦسادǻغʙد،  

 الॻʲʶة".

هʙفʗ الʙراسة إلى اسʷؔʱاف العʨامل الʛئॽʶॽة الʱي تʕثʛ على جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة  

ʜت الʙراسة على تʙʴيʙ الʨʳانʖ الʺʱʵلفة الʱي تʶهʦ في تʧʽʶʴ أو تʙهʨر جʨدة الʛعاǽة   للʺʛضى. رؗ

اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة   الॽʴʸة، مع الأخʚ في الاعॼʱار وجهات نʛʤ مقʙمي الʙʵمات والʺʛضى.

اسॽʰʱانات   خلال   ʧم والؔʺॽة  الॽɺʨʻة  الॽʰانات  جʺع   ʖʽأسال  ʘاحॼال اسʙʵʱم   ʘʽح وصॽɿة،  تʴلʽلॽة 

ومقابلات مع مʣʨفي الʛعاǽة الॽʴʸة والʺʛضى. شʺلʗ عʻʽة الʙراسة مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʺʕسʶات  

ى عʙة نʱائج  تʨصلʗ الʙراسة إل ʙمة.الॽʴʸة، مʺا ساعʙ في تقʦǽʙ صʨرة شاملة عʧ جʨدة الʙʵمات الʺق

  ʧʽاصل الفعال بʨʱت أن الʙة. أولاً، أكॽʴʸة الǽعاʛمات الʙدة خʨة على جʛثʕʺامل الʨالعǼ Șعلʱهامة ت

ا في تʧʽʶʴ الʨʳدة. ثانॽاً، أشارت الʙراسة إلى أهʺॽة الؔفاءة  ً̋ مقʙمي الʛعاǽة والʺʛضى يلعʖ دورًا حاس

ات والʛʰʵة يʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على مȐʨʱʶ  الʺهॽʻة والʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ للʺʣʨفʧʽ، حʘʽ أن مȐʨʱʶ الʺهار 

الʙʵمة الʺقʙمة. ثالʲاً، أوضʗʴ الʙراسة أن الʯʽʰة الفȄʜʽائॽة للʺʕسʶات الॽʴʸة، Ǽʺا في ذلʥ الʳʱهʜʽات 

 .ʦضى ورضاهʛʺة الȃʛʳعلى ت ʛʽʰؗ ʛʽلها تأث ،Șافʛʺوال   ʧʽʶʴʱات لॽصʨʱال ʧد مʙراسة إلى عʙال ʗʸخل

ʛز هʚه الʨʱصॽات ضʛورة تعʜȄʜ الʙʱرʖȄ والʛȄʨʢʱ الʺهʻي للعاملʧʽ  جʨدة خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة. مʧ أب

الʙراسة ʛʹǼورة تʧʽʶʴ نʤام    ʗدة. ؗʺا أوصʨʳال تʨفʛʽ خʙمات عالॽة  القʢاع الʴʸي لʹʺان  في 
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 ،ʥلʚؗ  .ʦقعاتهʨوت الʺʛضى  أفʹل لاحॽʱاجات   ʦفه لʹʺان  والʺʛضى  الʙʵمات  مقʙمي   ʧʽب الʨʱاصل 

أكʙت على أهʺॽة الاسʲʱʺار في تʧʽʶʴ الʯʽʰة الفȄʜʽائॽة للʺʕسʶات الॽʴʸة لʹʺان تʨفʛʽ تȃʛʳة مʛضॽة  

 للʺʛضى. 

8.   ،ȏʚتʙُʯا وسॻؒلʦك) مʳاʙʟ سلʴلة  Colicchia and Strozzi،  2012دراسة  "إدارة  Ǻعʹʦان   (

 الʦʯرʗȂ: مʹهॻʱة جʗيʗة لʙʸاجعة الأدبॻات ȜʵǺل مʹهʱي".

Ǽإدارة مʵاʛʡ    هʙفʗ الʙراسة إلى تʛȄʨʢ إʡار عʺل مʻهʳي لʴʱلʽل وتقʦॽʽ الأدبॽات الʺʱعلقة 

ॽɿॽة إدارتها Ǽفعالॽة.   سلʶلة الʨʱرʙȄ. سعʗ الʙراسة إلى فهʦ الʺʵاʛʡ الʺʱʵلفة الʱي تʨاجه سلاسل الʨʱرʙȄ وؗ

واسعة مʧ  اعʙʺʱت الʙراسة على مʻهॽʳة مʛاجعة أدبॽات مʻهॽʳة، حʘʽ تʦ جʺع الॽʰانات مʧ مʨʺʳعة  

 ʙيʙʴʱي لʺ الʙراسات الʶاǼقة حʨل إدارة مʵاʛʡ سلʶلة الʨʱرʙȄ. اسʙʵʱم الॼاحʨʲن أسالʖʽ تʴلʽل نʨعي وؗ

تʨصلʗ الʙراسة إلى عʙة   الفʨʳات في الأدبॽات الʴالॽة، وتقʦॽʽ الأسالʖʽ الʺʙʵʱʶمة في هʚا الʺʳال.

نʱائج هامة. أولاً، أكʙت أن إدارة مʵاʛʡ سلʶلة الʨʱرʙȄ تʢʱلʖ فهʺاً شاملاً للʺʵاʛʡ الʺʨʻʱعة، Ǽʺا في  

ذلʥ الʺʵاʛʡ الʷʱغʽلॽة، الʺالॽة، والʨʻؔʱلʨجॽة. ثانॽاً، أوضʗʴ الʙراسة أن الأدبॽات الʴالॽة تفʱقʛ إلى  

الʺʵاʛʡ، مʺا ʳǽعل م  ʦॽʽقʱل ثالʲاً،  مʻهॽʳة مʨحʙة  الʺʱʵلفة.  الʙراسات   ʧʽب الʱʻائج  ʧ الʸعʖ مقارنة 

د نهج شامل يʙمج بʧʽ الأدوات والʻʺاذج الʺʱʵلفة لʱقʦॽʽ الʺʵاʛʡ في  أشارت الʙراسة إلى أهʺॽة اعʱʺا

.ʙȄرʨʱز   سلاسل الʛأب ʧم .ʙȄرʨʱلة الʶسل ʛʡاʵإدارة م ʧʽʶʴʱات لॽصʨʱال ʧد مʙراسة إلى عʙال ʗʸخل

هʚه الʨʱصॽات ضʛورة تʛȄʨʢ مʻهॽʳات مʨحʙة لʴʱلʽل الʺʵاʛʡ، مʺا ʶǽهل الʺقارنات بʧʽ الʙراسات  

ا أعʺȘ للʺʺارسات الʴالॽة. ؗʺا أوصʗ الʙراسة بʱعʜȄʜ الʱعاون بʧʽ الأʛʡاف الʺʱʵلفة في   ً̋ وʨȄفʛ فه

ʶلة الʨʱرʙȄ لʧʽʶʴʱ الʨʱاصل وتॼادل الʺعلʨمات. ʚؗلʥ، أكʙت على أهʺॽة الʱعلʦॽ والʙʱرʖȄ في تعʜȄʜ سل

إضاॽɾة  قʙرات العاملʧʽ على إدارة الʺʵاǼ ʛʡفعالॽة. أخʛʽاً، شʙدت الʙراسة على ضʛورة إجʛاء أʴǼاث  

 لاسʷؔʱاف الʺʵاʛʡ الʙʳيʙة الʻاشʯة عʧ الʱغʛʽات في الأسʨاق والʨʻؔʱلʨجॽا.

9.  ،ȏʙȜʴة للॻȜȂʙة الأمॻɹʸʱ2018دراسة (ال ،American Diabetes Association  انʦʹعǺ (

."ȏʙȜʴة في الॻʮʠة الǻعاʙال ʙʻمعاي :ʙʟاʳʸدارة الȀة وȂʦمʗة الॻɸوالأو ʔاض القلʙأم" 

القلॽʰة الʨعائॽة لȐʙ مʛضى   هʙفʗ الʙراسة إلى تʨفʛʽ معايʛʽ شاملة لإدارة مʵاʛʡ الأمʛاض 

ʜت الʙراسة على أهʺॽة تقʦॽʽ وȂدارة الʺʵاʛʡ القلॽʰة الʨعائॽة ʜʳؗء أساسي مʧ رعاǽة مʛضى   ʛؗت .ȑʛȞʶال

.ȑʛȞʶال   ʦاحة. تʱʺة الॽʺات والأدلة العلॽاجعة الأدبʛت إلى مʙʻʱة اسॽلʽلʴة تॽʳهʻراسة على مʙت الʙʺʱاع
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اسʙʵʱام بॽانات مʧ دراسات سȄʛȄʛة وأʴǼاث ساǼقة لʙʴʱيʙ العʨامل الʺʕثʛة في صʴة القلʖ لȐʙ مʛضى  

تʨصلʗ الʙراسة إلى عʙة نʱائج هامة. أولاً،   الȑʛȞʶ وتقʦǽʙ تʨصॽات قائʺة على الأدلة لʧʽʶʴʱ الʛعاǽة.

أكʙت أن مʛضى الȑʛȞʶ معʛضʨن ȞʷǼل أكʛʰ لʺʵاʛʡ الأمʛاض القلॽʰة الʨعائॽة، مʺا ʙʱʶǽعي إجʛاء  

  Ȍل ضغʲة مॼʰʶʺامل الʨخلال إدارة الع ʧم ʛȞॼʺخل الʙʱة الॽʺأه ʗʴاً، أوضॽثان .ʦهʛʡاʵʺل ȑدور ʦॽʽتق

ॽات  ʨؗلʶول، والʛʱʶॽلʨؔال Ȑʨʱʶم، مʙراسة إلى    الʙاً، أشارت الʲني. ثالʙʰال ȋاʷʻة والǽʚغʱل الʲة مॽʴʸال

ʛول ʧȞʺǽ أن ʨȞǽن فعالاً في تقلʽل الʺʵاʛʡ  وسʱاتʻʽات الʨؔلACE  ʱʶॽأن اسʙʵʱام أدوȄة مʲل مʢॼʲات  

خلʗʸ الʙراسة إلى عʙد مʧ الʨʱصॽات لʧʽʶʴʱ إدارة الʺʵاʛʡ. مʧ أبʛز هʚه الʨʱصॽات  القلॽʰة الʨعائॽة.

ضʛورة إجʛاء تقʦॽʽ شامل لʺʵاʛʡ القلʖ والأوॽɺة الʙمȄʨة لॽʺʳع مʛضى الȑʛȞʶ، وتʛȄʨʢ خȌʢ علاجॽة 

  فʛدǽة تʷʺل تغʛʽʽات في نʺȌ الॽʴاة والعلاج الʙوائي. ؗʺا أوصʗ الʙراسة بȄʜادة الʨعي لȐʙ الʺʛضى 

  حʨل أهʺॽة إدارة الʺʵاʛʡ، وتعʜȄʜ الʱعاون بʧʽ الفʛق الॽʰʢة لʹʺان تقʦǽʙ رعاǽة مʱؔاملة. 

 ʔʻعقʯقة   علىالǺاʴراسات الʗال  

تقॽʻات  .) قʙمʗ هʚه الʙراسة نʛʤة شاملة على تأثFree et al  ʛʽ،  2013دراسة (فȑʛ وآخʛون،  

فاءة الʛعاǽة الॽʴʸة. مʧ خلال مʛاجعة الأدبॽات وتʴلʽلها  mHealthالʴʸة الʺʻʱقلة (  ) على جʨدة وؗ

ȞʷǼل مʻهʳي، أʣهʛت الʙراسة أن هʚه الʱقॽʻات تعʜز الʨʱاصل وتʨفʛ وصʨلاً أسʛع وأسهل إلى الʺعلʨمات 

  ʛʽفʨة وتॽʱʴʱة الॽʻʰال ʦل دعʲمة، مʙات الʺقॽصʨʱال .ʅॽؔالʱقلل الȄضى وʛʺائج الʱن ʧʶʴǽ ة، مʺاॽʰʢال

ʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ، ضʛورȄة لʹʺان الʱؔامل الفعّال لʱقॽʻات الʴʸة الʺʻʱقلة مع الأنʤʺة الॽʴʸة الʴالॽة. ال

لاحॽʱاجات  وملاءمʱها  فعالʱʽها   ʧم ǽعʜز  الʱقॽʻات  هʚه   ʛȄʨʢت في  الʺʛضى  إشʛاك  على   ʜʽ ʛؗʱال

 .ʧʽمʙʵʱʶʺال  

  ،ʛرتʨپ) الॽʴʸة  Porter،  2010دراسة  الʛعاǽة  في  الॽʁʺة  مفهʨم   ʛرتʨپ دراسة   ʗʴأوض  (

ʜت الʙراسة على ضʛورة تغʛʽʽ نʤام الʛعاǽة الʴالي   كʴʱقȘʽ نʱائج صॽʴة جʙʽة Ǽالॼʶʻة للʱؔالʅॽ. رؗ

  ʦॽʽقʱقة لॽʀد ʝॽمقاي ʛȄʨʢل تʲمة، مʙات الʺقॽصʨʱضى. الʛʺال ʦي تهʱائج الʱʻا على الʜًʽ ʛؗت ʛʲن أكʨȞॽل

ʻʰوت الॽʴʸة  الʛعاǽة  الʱʻائج  نʺʨذج  وتقلʽل    ةالʺʨʴʺʱر ي  الʛعاǽة  جʨدة   ʧʽʶʴʱل مهʺة   ،ʠȄʛʺال حʨل 

ا خʨʢة أساسॽة لʴʱقȘʽ هʚا   ً́ ǽأ ʙعǽ ماتʨادل الʺعلॼة وتǽعاʛمي الʙمق ʧʽعاون بʱال ʧʽʶʴت .ʅॽؔالʱال

   الهʙف.
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(مʨسادǽغʛد،   العʨامل   )Mosadeghrad،  2014دراسة  على  الʹʨء  الʙراسة  هʚه   ʗʢسل

الʛئॽʶॽة الʱي تʕثʛ على جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة، مʲل الʨʱاصل الفعّال، الؔفاءة الʺهॽʻة، والʯʽʰة الفȄʜʽائॽة  

للʺʕسʶات الॽʴʸة. الʨʱصॽات الʺقʙمة، مʲل تعʜȄʜ الʙʱرʖȄ والʛȄʨʢʱ الʺهʻي، تʧʽʶʴ نʤام الʨʱاصل، 

ॽائȄʜʽة الفʯʽʰار في الʺʲʱوالاس  ʜʽ ʛؗʱدة. الʨʳة الॽمات عالʙخ ʛʽفʨة لʹʺان تȄورʛات ضʨʢخ ʛʰʱة، تع

  على فهʦ احॽʱاجات الʺʛضى وتʨقعاتهʦ يلعʖ دورًا ʛًʽʰؗا في تʧʽʶʴ رضاهʦ عʧ الʙʵمات الʺقʙمة.

  ،ȑʜتʛُʱا وسॽؔلʨ2012دراسة (ك  ،Colicchia and Strozzi(   ار عʺلʡراسة إʙه الʚه ʗمʙق

  ʛʡاʵʺال ʦة فهॽʺراسة أهʙال ʗʴأوض .ʙȄرʨʱلة الʶسل ʛʡاʵإدارة مǼ علقةʱʺات الॽالأدب ʦॽʽل وتقʽلʴʱي لʳهʻم

  ʛʡاʵʺل الʽلʴʱة لʙحʨات مॽʳهʻم ʛȄʨʢل تʲمة، مʙات الʺقॽصʨʱها. الʺॽʽقʱي نهج شامل لʻʰعة وتʨʻʱʺال

في سل الʺʱʵلفة  بʧʽ الأʛʡاف  الʱعاون   ʜȄʜوتع  ʖȄرʙʱال  .ʛʡاʵʺال إدارة   ʧʽʶʴʱل الʨʱرʙȄ، ضʛورȄة  ʶلة 

  والʱعلʦॽ الʺʛʺʱʶ يلॼɻان دورًا ʛًʽʰؗا في تعʜȄʜ قʙرات العاملʧʽ على مʨاجهة الǽʙʴʱات Ǽفعالॽة. 

  ،ȑʛȞʶة للॽȞȄʛة الأمॽɻʺʳ2018دراسة (ال  ،American Diabetes Association(  تʜ رؗ

هʚه الʙراسة على أهʺॽة إدارة مʵاʛʡ الأمʛاض القلॽʰة الʨعائॽة لȐʙ مʛضى الȑʛȞʶ. مʧ خلال مʛاجعة  

الأدبॽات، أوضʗʴ الʙراسة ضʛورة الʱقʦॽʽ الʙورȑ والʙʱخل الʺʛȞॼ للعʨامل الʺॼʰʶة. الʨʱصॽات الʺقʙمة،  

جॽة فʛدǽة، تعʛʰʱ خʨʢات مʲل إجʛاء تقʦॽʽ شامل لʺʵاʛʡ القلʖ والأوॽɺة الʙمȄʨة وتʛȄʨʢ خȌʢ علا

حȄʨʽة لʧʽʶʴʱ الʛعاǽة الॽʴʸة للʺʛضى. زȄادة الʨعي وتعʜȄʜ الʱعاون بʧʽ الفʛق الॽʰʢة ʶǽاهʺان في  

  تقʦǽʙ رعاǽة مʱؔاملة وشاملة. 

"درجة تȘʽʰʢ إدارة الʺʵاʛʡ لȐʙ مʙيȑʛ مʙارس الهʯʽة الʺلॽؔة Ǽالʽʰʳل   )2020دراسة (عʙʰالله،   

تʤُهʛ هʚه الʙراسة أهʺॽة تȘʽʰʢ أسالʖʽ إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʙارس وتأثʛʽها   Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة"

على جʨدة الʱعلʦॽ. الʱʻائج الʱي أشارت إلى درجة مʨʱسʢة مʧ تȘʽʰʢ إدارة الʺʵاʛʡ تʶلȌ الʹʨء على 

سات  الʴاجة الʺلʴة لʱعʜȄʜ الʙʱرʖȄ وتʨفʛʽ الʺʨارد. الʨʱصॽات بʨʱفʛʽ بʛامج تʙرॽʰȄة للʺʙيʧȄʛ وتʛȄʨʢ سॽا

.ʧʽʺلاب والʺعلʢوضʺان سلامة ال ʦعلʱة الʯʽب ʧʽʶʴʱة لȄورʛض ʛʡاʵʺإدارة ال ʦدع  

  ،ȑاوʻʴاح    )2020دراسة (الʸالإف Ȑʨʱʶاجعة على مʛʺدة الʨالإدارة وج ʝلʳم ʟائʸخ ʛأث"

ات الʺقʙʽة Ǽالʨʰرصة الʺȄʛʸة" ʛؗʷة على الॽʁॽʰʢدراسة ت ʛʡاʵʺإدارة ال ʧور   عʙراسة الʙه الʚز هʛ ُhت

الʴاسʦ لʸʵائʟ مʳلʝ الإدارة وجʨدة الʺʛاجعة في تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الإفʸاح عʧ إدارة الʺʵاʛʡ. الʱʻائج  

  ʜȄʜتع أهʺॽة   ʧم تعʜز  الʺʛاجعة  وجʨدة  الإدارة   ʝلʳم  ʟائʸʵل  ȑʨق إʳǽابي   ʛʽتأث إلى   ʛʽʷت الʱي 
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  ʜȄʜة وتعॽɾفاʷادة الȄʜات بॽصʨʱاجعة. الʛʺدة الʨج ʛʽمعاي ʛȄʨʢوت ʖȄرʙʱخلال ال ʧم ʝلʳʺال ʟائʸخ

.ʧȄʛʺʲʱʶʺب الʚات وج ʛؗʷامة الʙʱق مهʺة لʹʺان اسʨʶقة في الʲال  

"إدارة الʺʵاʛʡ في مʕسʶات الʺعلʨمات، الʺॼʱȞات العʺʨمॽة في   )2021دراسة (عʙنان وقʽلال،  

تعʝȞ هʚه    دراسة مʙʽانॽة ǼالʺॼʱȞة الʛئॽʶॽة للʺʢالعة العʺʨمॽة سعʙ دحلʖ تॽارت"  -ʣل جائʴة ʨؗرونا

ʨرونا على الʺॼʱȞات العامة وتʶلȌ الʹʨء على اسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʺʵاʛʡ الʺॼʱعة   الʙراسة تأثʛʽ جائʴةؗ 

للʱعامل مع الأزمة. الʱʻائج الʱي تʛʽʷ إلى فعالॽة اسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʺʵاʛʡ الʺॼʱعة تعʜز مʧ أهʺॽة  

للʺʣʨفʧʽ. الʨʱص  ʖȄرʙʱال  ʜȄʜات شاملة وتعॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢمات تʙʵال  ʧʽʶʴʱل الʨʻؔʱلʨجॽا  بʻʰʱي  ॽات 

  الʛʤوف الʢارئة.الʺقʙمة تعʛʰʱ خʨʢة أساسॽة لʹʺان اسʛʺʱارȄة الʙʵمة في 

   ،ʛʹʵل ʧة"   )2021دراسة (بॽʴʸة الʶسʕʺمات في الʙʵدة الʨالعʺل على ج ȋʨضغ ʛأث" 

تʤُهʛ هʚه الʙراسة تأثʛʽ ضغȋʨ العʺل على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة في الʺʕسʶات الॽʴʸة. الʱʻائج  

الʱي تʛʽʷ إلى تأثʛʽ سلʰي لʹغȋʨ العʺل على جʨدة الʙʵمات تʶلȌ الʹʨء على الʴاجة لʧʽʶʴʱ بʯʽة  

للʅॽɿʵʱ مʧ    العʺل وتقلʽل الʹغȋʨ. الʨʱصॽات بʱقʦǽʙ الʙعʦ الʻفʶي والʙʱرʖȄ للʺʣʨفʧʽ وȂنʷاء بʛامج

  الʹغȋʨ مهʺة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة وضʺان رضا الʺʛضى.

ات    )2021دراسة (صʺادȑ وآخʛون،    ʛؗمات في شʙʵدة الʨعلى ج ʛʡاʵʺق إدارة الʛʡ ʛأث"

ʧʽأمʱمات في   الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱل ʛʡاʵʺمة في إدارة الʙقʱم ʖʽأسال Șʽʰʢة تॽʺراسة أهʙه الʚه ʝȞتع"

ات الʱأمʧʽ. الʱʻائج الʱي تʛʽʷ إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة قȄʨة بʧʽ فعالॽة إدارة الʺʵاʛʡ ورضا العʺلاء   ʛؗش

ʛاء دراسات دورȄة تعʜز مʧ أهʺॽة تʻʰي أسالʖʽ حʙيʲة وتʨفʛʽ تʙرʖȄ مʛʺʱʶ للʺʣʨفʧʽ. الʨʱصॽات Ǽإج

لʱقʦॽʽ وتʙʴيʘ أسالʖʽ إدارة الʺʵاʛʡ تعʛʰʱ خʨʢة ضʛورȄة لʹʺان الʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات الʺʛʺʱʶة في  

  بʯʽة الأعʺال. 
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 ȏʙʢʹار الʟالإ  

  إدارة الʳʸاʙʟ  الأول:الʦʲʸر  . 2.1

2.1.1.  ʃȂʙإدارةتع  ʙʟاʳʸال 

  ʦॽʽل وتقʽلʴوت ʙيʙʴʱة لॽʳهʻة ومʺʤʻة مॽهي عʺل ʛʡاʵʺالإدارة ال ʙي قʱال ʛʡاʵʺعامل مع الʱ

الʺʕسʶة على تʴقȘʽ أهʙافها مʧ  تʨاجه أȑ مʤʻʺة أو مʕسʶة. تهʙف إدارة الʺʵاʛʡ إلى تعʜȄʜ قʙرة  

خلال الʱعʛف على الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة والȌॽʢʵʱ للʱعامل معها ȞʷǼل فعال. مʧ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة في  

إدارة الʺʵاʛʡ مفهʨم الʺʵاʛʡة، والʛʽʷǽ ȑʚ إلى احʱʺالॽة حʙوث حʙث أو ʛʣف معʧʽ له تأثʛʽ سلʰي  

لॽات مʲل تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ، وتʴلʽلها، وتقʦॽʽ  على تʴقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة. وتʧʺʹʱ إدارة الʺʵاʛʡ عʺ

  ʧʺʹʱت ʛʡاʵʺها. ؗʺا أن إدارة الʰʻʳآثارها أو ت ʧم ʅॽɿʵʱاللازمة لل Ȍʢʵل، ووضع الʺʱʴʺها الʛʽتأث

وضع اسʛʱاتॽʳॽات واضʴة للʱعامل مع الʺʵاǼ ،ʛʡʺا في ذلʥ تقʰل الʺʵاʛʡ الʺقʨʰلة، أو تʰʻʳها، أو 

ارها. وʢʱȄلʖ ذلʥ إنʷاء ॽʂاكل تॽʺॽʤʻة وȂجʛاءات وأنʤʺة رقابॽة نقلها إلى أʛʡاف أخȐʛ، أو تʅॽɿʵ آث

تʷʺل جʺॽع   مʱؔاملة  عʺلॽة   ʛʡاʵʺال إدارة   ʙوتُع  .ʛʺʱʶل مȞʷǼ  ʛʡاʵʺال إدارة  للʺʶاعʙة على  فعالة 

مȄʨʱʶات الʺʕسʶة، مʧ الإدارة العلॽا إلى الʺʣʨفʧʽ في الȋʨʢʵ الأمامॽة. ؗʺا أنها تʢʱلʖ تʛȄʨʢ ثقافة  

ة تʳʷع على الʷفاॽɾة والʺʶاءلة في الʱعامل مع الʺʵاʛʡ. إن تȘʽʰʢ إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل تॽʺॽʤʻة داعʺ

فعال ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ القʙرة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶات، وتعʜȄʜ قʙرتها على مʨاجهة الǽʙʴʱات والʱغʛʽʽات في 

ʜʽة أساسॽة في إدارة الʨʳدة الʷاملة وتʴق Șʽ الاسʙʱامة الȄʨʢلة  الʯʽʰة الʷʱغʽلॽة. وتعʛʰʱ إدارة الʺʵاʛʡ رؗ

 ).  2020(بʧ حʧʶ بʧ حلاص القʢʴاني, عʙʰالله, الأجل للʺʕسʶات.

في العʨʸر القǽʙʺة، ؗان الʱعامل مع الʺʵاʛʡ يȞʷǼ ʦʱل غȑʜȄʛ وعʨʷائي، حʘʽ ؗان الʻاس  

ʴǽاولʨن الʅॽɿʵʱ مʧ آثار الʨؔارث الॽɻॽʰʢة والأحʙاث غʛʽ الʺʨʱقعة مʧ خلال الاعʱʺاد على الʛʵافات  

ʱال ʧلاً مʙعها بʨوق ʙعǼ ʛʡاʵʺة للǼاʳʱعلى الاس ʜؔتʛهج يʻا الʚان ه Ȍॽʢʵ الʺȘʰʶ  والʢقʨس الʙيॽʻة. وؗ

 لها.

قام     ʘʽة. حॽالʺال  ʛʡاʵʺال للʱعامل مع  الʱأمʨؗ ʧʽسʽلة   ʦॽʂت مفاʛهʣ ،Ȍॽسʨال  ʛʸالع في 

Ǽالʳʱارة   الʺʛتʢॼة   ʛʡاʵʺال  ʧم ʦهʶأنف للʺʶاعʙة في حʺاǽة  تعاونॽة  أنʤʺة   ʛȄʨʢʱب الʳʱار والʛʴفʨʽن 

 والʺلاحة الȄʛʴॼة. 
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 Ȑبها. وأد ʕʰʻʱوال ʛʡاʵʺال ʦॽʽقʱأداة ل في القʛن الʲامʧ عʛʷ، بʛز مفهʨم الإحʸاء والاحʱʺالاتؗ 

القʛن  الʺʵاʛʡ. في  الȄʛاضॽة لإدارة  الʻʺاذج   ʛȄʨʢة تǽاʙȃة وʲيʙʴال  ʧʽأمʱال إلى ʣهʨر تॽʰʢقات   ʥذل

ʜʽ على ا ʛؗʱال ʧم ʗقلʱان ʘʽح ،ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʛʡاʵʺإدارة ال ʦॽʂرت مفاʨʢت ،ʧȄʛʷة  العॽالʺال ʛʡاʵʺل

  ʛʡاʵʺال مʲل   ،ʛʡاʵʺال  ʧم أوسع  مʨʺʳعة  إلى    والقانʨنॽة،  والॽʺॽʤʻʱة،   الاسʛʱاتॽʳॽة،والʷʱغʽلॽة 

(عʙʰ والʨʻؔʱلʨجॽة. وʣهʛت أسالʖʽ مʻهॽʳة لʙʴʱيʙ وتقʦॽʽ وȂدارة الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة Ȟؗل  

  ).ʛؗ8201غلي, أسʺاء و  ،بلʨناسالله 

ʺة والاسʛʱاتॽʳॽة والʲقافة   ʨؗʴال ʧʺʹʱؔاملة تʱة مȄمʺارسة إدار ʛʡاʵʺإدارة ال ʛʰʱالي، تُعʴال ʗقʨفي ال

  ʛʡاʵʺاع الʨلف أنʱʵدارة مȂو ʦॽʽوتق ʙورص ʙيʙʴʱرة لʨʢʱʺات الॽʻقʱالإضافة إلى الأدوات والǼ ،ةॽʺॽʤʻʱال

  الʱي تʨاجه الʺʕسʶات.

2.1.2.   ʙʟاʳʸاف إدارة الʗاه 

  Ȍॽʢʵʱلها، والʽلʴلة، وتʺʱʴʺال ʛʡاʵʺال ʙيʙʴʱة لॽʳهʻʺة والʺʤʻʺة الॽهي العʺل ʛʡاʵʺإدارة ال

للʱعامل معها، وتʻفʚʽ الȌʢʵ اللازمة لʺʨاجهʱها. تهʙف إدارة الʺʵاʛʡ إلى تقلʽل الآثار الʶلॽʰة الʺʱʴʺلة  

 للʺʵاʛʡ على الʺʤʻʺة وزȄادة احʱʺالॽة تʴقȘʽ أهʙافها.

أحʙ أهʦ أهʙاف إدارة الʺʵاʛʡ هʨ حʺاǽة الʺʤʻʺة مʧ الʶʵائʛ الʺالॽة الʛʽʰؔة والʱي قʙ تʕدȑ إلى 

  ʅॽɿʵʱات الॽʳॽاتʛʱإس Șʽʰʢلة وتʺʱʴʺة الॽالʺال ʛʡاʵʺال ʙيʙʴخلال ت ʧالعʺل. م ʧقفها عʨإفلاسها أو ت

 تها. مʻها، تॽʢʱʶع الʺʤʻʺة الʺʴافʤة على اسʱقʛارها الʺالي وضʺان اسʛʺʱارȄة عʺلॽا 

إضافة إلى ذلʥ، تهʙف إدارة الʺʵاʛʡ إلى الʴفاȍ على سʺعة الʺʤʻʺة وحʺاǽة صʨرتها أمام  

الفʹائح أو الانʱهاكات القانʨنॽة   ائها. فالʺʵاʛʡ الʱي قʙ تʕدȑ إلى أضʛار ʶǼʺعة الʺʤʻʺةؗ  ʛؗعʺلائها وش

 ʅॽɿʵʱة والǽقاʨاءات الʛخلال إج ʧاقي مॼʱل اسȞʷǼ عامل معهاʱال ʧȞʺǽ ,ȑفي,  و (صʺادॽ2021خل .( 

على  وقʙرتها  الʺʤʻʺة  أعʺال  اسʛʺʱارȄة  ا ضʺان  ً́ ǽأ  ʛʡاʵʺال لإدارة  الʛئॽʶॽة  الأهʙاف   ʧم

  Ȍʢخ Șʽʰʢوت ȏارʨʢلل Ȍॽʢʵʱخلال ال ʧاجهها. مʨت ʙي قʱارث الʨؔالأزمات وال ʧعافي مʱوال ʅॽؔʱال

 . اسʛʺʱارȄة الأعʺال، تॽʢʱʶع الʺʤʻʺة مʨاجهة الʺʵاʛʡ الʺفاجʯة والʴفاȍ على قʙرتها الʷʱغʽلॽة
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Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تهʙف إدارة الʺʵاʛʡ إلى تعʜȄʜ القʙرات الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺة مʧ خلال إدارة 

اسʛʱاتॽʳॽة   قʛارات  اتʵاذ  الʺʤʻʺة  تॽʢʱʶع   ،Șʽدق ȞʷǼل  وتقॽʽʺها   ʛʡاʵʺال  ʙيʙʴʱʰف Ǽفعالॽة.   ʛʡاʵʺال

 ).2022فʴʱي, و  شʅȄʛ،( أفʹل وتʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة في الʨʶق 

ا في تʧʽʶʴ عʺلॽات صʻع القʛار داخل الʺʤʻʺة. فʺʧ خلال   ً̋ كʺا تلعʖ إدارة الʺʵاʛʡ دورًا مه

تʨفʛʽ معلʨمات مʨثʨقة عʧ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة وتʴلʽل آثارها، يʧȞʺʱ مʚʵʱو القʛار مʧ تقʦॽʽ الॽʵارات 

 الʺʱاحة ȞʷǼل أفʹل واتʵاذ قʛارات أكʛʲ فعالॽة. 

  Șʽʰʢخلال ت ʧم .ʛʡاʵʺاه الʳة تॽʶسʕʺقافة الʲعي والʨادة الȄإلى ز ʛʡاʵʺف إدارة الʙا، تهʛًʽأخ

مʺارسات إدارة الʺʵاʛʡ وتعʜȄʜ الʷفاॽɾة والʨʱاصل حʨل الʺʵاʧȞʺǽ ،ʛʡ للʺʤʻʺة بʻاء ثقافة تقʨم على  

إن تʴقȘʽ هʚه الأهʙاف الʺʱعʙدة لإدارة   ).2018،(علاء الʨعي والاسʱعʙاد لʺʨاجهة الǽʙʴʱات الʺʱʴʺلة 

والʺلʯʽة   الʺʱغʛʽة  الأعʺال  بʯʽة  في   ʨʺʻوال الॼقاء  على  قʙرتها   ʜȄʜتع على  الʺʤʻʺات   ʙاعʶǽ  ʛʡاʵʺال

  Ǽالǽʙʴʱات.

2.1.3. ʙʟاʳʸق إدارة الʙʟ: 

   ʛثʕت ʙي قʱلة الʺʱʴʺال ʛʡاʵʺال ʅॽʻʸوت ʙيʙʴت ʦʱي ʘʽة الأولى حʨʢʵوهي ال :ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت

 الʺʛʷوع.على أهʙاف الʺʕسʶة أو 

   ʥذل ʙاعʶȄها. وʛʽدرجة تأث ʛيʙوثها وتقʙة حॽالʺʱاح ʦॽʽتق ʦʱي ،ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت ʙعǼ :ʛʡاʵʺال ʦॽʽتق

ʜʽ على الʺʵاʛʡ الأكʛʲ أهʺॽة. ʛؗʱعلى ال 

   عامل مع ؗلʱة الॽɿॽؔة لʢوضع خ ʦʱي ،ʛʡاʵʺال ʦॽʽاءً على تقʻب :ʛʡاʵʺة الʳلʺعال Ȍॽʢʵʱالʛʢخ ،

 .Ȑʛاف أخʛʡإلى أ ʛʡاʵʺل آثارها، أو نقل الʽأو تقل ،ʛʡاʵʺال ʖʻʳل تʲم 

   ʛȄʨʢة أو تॽاءات وقائʛاذ إجʵل اتʲم ،ʛʡاʵʺة الʳقًا لʺعالǼدة ساʙʴʺة الʢʵال ʚʽفʻت :ʛʡاʵʺة الʳمعال

.ȏارʨʡ Ȍʢخ 

   ،هاʱʳة لʺعالʚʵʱʺاءات الʛة الإجॽفعال ʦॽʽوتق ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʛʡاʵʺعة الǼاʱم :ʛʡاʵʺال ʦॽʽة وتقॼʀاʛم

 )Ǽ2016-2017الʱعʙيلات اللازمة عʙʻ الʴاجة. (علʦ اجʱʺاع الʺʵاʛʡ،والॽʁام  

  .ل فعالȞʷǼ ʦاصل معهʨʱوال ʛʡاʵʺة إدارة الॽة في عʺلॽʻاف الʺعʛʡاك الأʛاور: إشʷʱاصل والʨʱال 
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  Ȍॽʢʵʱوال  ʛʡاʵʺال الʱعʛف على  الʺʕسʶات على   ʙاعʶǽ مʻهʳي  ȞʷǼل  الʨʢʵات  هʚه  اتॼاع  إن 

  Șʽقʴة على تʶسʕʺرة الʙز قʜعȄو ʛʡاʵʺة للॽʰلʶالآثار ال ʧم ʙʴǽ ل فعال، مʺاȞʷǼ عامل معهاʱوال

  أهʙافها.

2.1.4. ʙʟاʳʸإدارة ال ʝائʶخ 

 قعʨʱوال  Ȍॽʢʵʱال  : ʖلʢʱإدارة  ت  ʛʡاʵʺة  الॽة  عʺلॽʢॽʢʵف  تʙقع  إلى  تهʨʱال  Șʰʶʺال  ʛʡاʵʺلل 

  الʺʱʴʺلة   الʻʽʶارʨȄهات   تʴلʽل  ذلʥ  يʧʺʹʱ.  معها  للʱعامل  الʺʻاسॼة  الأسالʖʽ   وتʙʴيʙ   الʺʱʴʺلة

-Al-Adilat, Ali, Krasna, Abdel( الʺʤʻʺة  على  الʶلʰي  تأثʛʽها  لʱقلʽل  اسॼʱاॽʀة  خȌʢ  ووضع

Fattah,2019 .( 
 ؔاملʱوال ʖʳǽ الʨʺʷلॽة    في   العʺل  جʨانʖ   جʺॽع   مع  وتʱؔامل  شاملة  الʺʵاʛʡ  إدارة  تʨؔن   أن  : 

  عʙم   لʹʺان  الʺʵاʛʡ  إدارة  عʺلॽة   مʧ  جʜءًا  ʨȞǽن   أن   ʖʳǽ   وفȘȄʛ  قʦʶ  ؗل  أن   ǽعʻي   هʚا.  الʺʤʻʺة

 .مʨʱقعة غʛʽ مʷاكل إلى تʕدȑ قʙ  ثغʛات  وجʨد 

 ʦॽʽقʱل والʽلʴʱالʧʺʹʱإدارة  : ت  ʛʡاʵʺل  الʽلʴت  ʦॽʽوتق  ʛʡاʵʺل  الȞʷǼ  Șʽدق   ʙيʙʴʱل   Ȑʨʱʶرة   مʨʢʵال  

  تأثʛʽ   مȐʙ  لʙʴʱيʙ   مʱقʙمة  تقʦॽʽ  وتقॽʻات   تʴلʽلॽة  أدوات  اسʙʵʱام  على  ذلǽ  ʥعʙʺʱ .  الʺعالʳة  وأولȄʨات 

ʛʡاʵʺلة الʺʱʴʺة ودرجة الॽالʺʱعها احʨوق. 

 ةǼاʳʱوالاس   الʺʵاʛʡ   لإدارة  الأساسॽة  الʸʵائʟ   مʧ  الȄʛʶعة  والاسʳʱاǼة  الʺʛونة  تعʙ   :الʺʛونة 

  Ǽفعالॽة   والاسʳʱاǼة   الʺفاجʯة  الʱغʛʽات   مع  ʛʶǼعة   الʅॽؔʱ  على  قادرة  الʺʤʻʺة  تʨؔن   أن  ʖʳǽ .  الفعالة

 .الʺʱʴʺلة الأضʛار لʱقلʽل الʺʨʱقعة غʛʽ للأحʙاث 

 اصلʨʱوال ة  تعʙʺʱ الʺʷارؗ ة   على  الʺʵاʛʡ  إدارة  :    الʺʤʻʺة   داخل  الʺعॽʻة   الأʛʡاف  جʺॽع  مʷارؗ

  الفʛق   بʧʽ  والȘʽʶʻʱ  الʺعلʨمات   تॼادل  لʹʺان  فعالة  تʨاصل  قʨʻات   وجʨد  ذلʥ  يʢʱلʖ .  وخارجها

 .الʺʵاʛʡ إدارة عʺلॽة فعالॽة مǽ ʧعʜز مʺا الʺʱʵلفة،

 ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱعلى  :  ال  ʖʳǽ  .ʛʺʱʶʺال  ʧʽʶʴʱال  ʖلʢʱت ديʻامॽȞॽة  عʺلॽة  هي   ʛʡاʵʺال إدارة 

الʺʤʻʺة أن تʛاجع وتʙʴث سॽاساتها وȂجʛاءاتها Ǽانʤʱام بʻاءً على الʱʻائج الʺʵʱʶلʸة مʧ الأحʙاث 

 .الʶاǼقة والʱغʛʽات في الʯʽʰة الʺʢॽʴة
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 ةʺ ʨؗʴال مع  ʖʳǽ الʱؔامل  ʺة  نʤام  مع  الʺʵاʛʡ  إدارة  تʱؔامل  أن  :  ʨؗʴة  في  الʺʤʻʺلʹʺان   ال  

  وثقة   الʺʤʻʺة  مʙʸاॽʀة   مʧ   الʱؔامل  هʚا  ǽعʜز.  الأخلاॽʀة  والʺعايʛʽ   واللʨائح  Ǽالقʨانʧʽ   الالʜʱام

 .الʺعॽʻة الأʛʡاف

 ةʺʤʻʺة الॽʳهʻʺال ʙʺʱإدارة  : تع   ʛʡاʵʺة   على   الॽʳهʻة  مʺʤʻم  ʧʺʹʱات   تʨʢدة  خʙʴة  مʴوواض  .

 ʙاعʶǽ  اʚام  هʤʻي  الʳهʻʺفي  ال   ʙʽحʨد   تʨهʳهها  الʽجʨوت  ʨʴن  Șʽقʴاف  تʙإدارة  أه  ʛʡاʵʺفاءة   الȞǼ  

 )(Abeer. 2017 وفعالॽة

 ةॽɾفاʷوال Șʽثʨʱال ʖلʢʱإدارة  : ي  ʛʡاʵʺال  Șʽثʨع   تॽʺات   جॽاءات   العʺلʛمات   والإجʨعلقة   والʺعلʱʺال  

 ʛʡاʵʺالǼ  لȞʷǼ  شفاف  . ʙاعʶǽ  Șʽثʨʱال   ʙʽʳع   في  الॼʱاث   تʙلها  الأحʽلʴوت   ʦعلʱها  والʻم   ʧʽʶʴʱل  

 .الʺʱʶقʰلي الأداء

 ةʛʺʱʶʺاجعة الʛʺة والॼʀاʛʺلالʺʷإدارة  : ت  ʛʡاʵʺة  الॽة  عʺلॼʀاʛاجعة  مʛة  ومʛʺʱʶة   لʹʺان  مॽفعال  

 اللازمة  الʻʽʶʴʱات   وȂجʛاء  للأداء  دورȑ   تقʦॽʽ   خلال  مʧ  ذلʥ  يʦʱ.  الʺॼʱعة  والإجʛاءات   الॽʶاسات 

 .الʙʳيʙة والǽʙʴʱات  الʱغʛʽات  لʺʨاكॼة

 الʳʸاʙʟمʶادر إدارة  .2.1.5

 ʙʺʱارها. تعʛقʱة الأعʺال واسȄارʛʺʱاس ʧʺʹي تʱة الॽʶॽئʛة الʙʺالأع ʙأح ʛʰʱتع ʛʡاʵʺإدارة ال

هʚه   Ǽفعالॽة.   ʛʡاʵʺال وȂدارة   ʦॽʽوتق  ʙيʙʴʱل والأدوات  الʺʸادر   ʧعة مʨʻʱم على مʨʺʳعة  الʺʕسʶات 

ʺʱʵلفة. في هʚا الأدوات والʺʸادر تلعʖ دورًا حȄًʨʽا في تعʜȄʜ قʙرة الʺʕسʶات على مʨاجهة الǽʙʴʱات ال

  الʺقال، سʻʱʻاول Ǽالʱفʽʸل مʸادر وأدوات إدارة الʺʵاʛʡ الʱي تعʙʺʱ علʽها الʺʕسʶات لʴʱقȘʽ هʚا الهʙف 

)Omari et al.,2019.(  

 الʯقارʙȂ الʗاخلॻة والʳارجॻة -

 .ʛʡاʵʺات في إدارة الʶسʕʺها الʽعل ʙʺʱي تعʱادر الʸʺال ʦأه ʧم ʙة تعॽارجʵة والॽاخلʙال ʛȄقارʱال

على سʽʰل الʺʲال، الʱقارʛȄ الʺالॽة تقʙم معلʨمات شاملة عʧ الʨضع الʺالي للʺʕسʶة، مʺا ʶǽاعʙ في 

ʨء على ؗفاءة العʺلॽات  الʱعʛف على الʺʵاʛʡ الʺالॽة الʺʱʴʺلة. ʚؗلʥ، تقارʛȄ الʙʱقȘʽ الʙاخلي تلقي الʹ

  ʛȄتقار ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .لةʺʱʴʺال ʛʡاʵʺالʹعف وال ȋنقا ʙيʙʴت ʧم ʧȞʺǽ ة، مʺاǼقاʛال ʦʤة ونॽاخلʙال

 ʧȞʺǽ مʺا  القʢاع،  في  ة  ʛؗʱʷʺال  ʛʡاʵʺوال الʨʱجهات   ʧع ॽʀʺة  معلʨمات   ʛفʨت  ʧʽللʴʺوال الʻʸاعة 

 ).  2023 ،العابʙ و (عʙʰ الʙʽʺʴ الʺʕسʶات مʧ اتʵاذ قʛارات مʛʽʻʱʶة 
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 الॻʮانات الʯارॻʳȂة -

ا في  ً̋ إدارة الʺʵاʛʡ. مʧ خلال دراسة الॽʰانات الʴʱلʽل الʱارʵȄي للأحʙاث الʶاǼقة يلعʖ دورًا مه

الʱارॽʵȄة، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات الʱعʛف على الأنʺاȋ والʨʱجهات الʱي قʙ تʛʽʷ إلى مʵاʛʡ مʱʶقʰلॽة. اسʙʵʱام  

ا في تʛȄʨʢ سʻʽارʨȄهات مʱʴʺلة وتقʦॽʽ تأثʛʽاتها، مʺا ǽعʜز مʧ القʙرة على   ً́ ǽأ ʙاعʶǽ ةॽʵȄارʱانات الॽʰال

 ʰلॽة.الاسʱعʙاد للʺʵاʛʡ الʺʱʶق

 الاسʵʯارات والʙʮʳات الʳارجॻة  -

ومعلʨمات  يʨفʛ رؤȐ مʸʸʵʱة   ʧʽʽارجʵال  ʧȄارʷʱʶʺوال  ʛʡاʵʺال إدارة  خʛʰاء  على  الاعʱʺاد 

ॽʀʺة. الʱعاون مع مʕسʶات اسʷʱارȄة ʶǽاعʙ في تʴلʽل الʺʵاʛʡ وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات الʅॽɿʵʱ الʺʻاسॼة.  

الǽʙʴʱات    الاسʱفادة مʧ الʛʰʵات الʵارجॽة ʧȞʺǽ أن ǽعʜز مʧ فعالॽة إدارة الʺʵاʛʡ وʧʺʹȄ الʱعامل مع 

 ȄʛʢǼقة مʙروسة ومʛʱʴفة.

 اللʦائح والȂʙʵʯعات  -

ا لإدارة الʺʵاʛʡ. مʛاجعة الʱغʛʽʽات في  ً̋ الامʲʱال للʺʢʱلॼات القانʨنॽة والॽʺॽʤʻʱة Ȟʷǽل إʡارًا مه

القʨانʧʽ واللʨائح Ǽانʤʱام ʶǽاعʙ في ضʺان الامʲʱال وتʙʴيʙ الʺʵاʛʡ الʻاشʯة. الالʜʱام Ǽاللʨائح والȄʛʷʱعات  

 ).2020(عʙʰالله,  ʺʕسʶة ʶǽاهʦ في تقلʽل الʺʵاʛʡ القانʨنॽة والʺالॽة الʱي قʙ تʨاجهها ال

2.1.6. ʙʟاʳʸأدوات إدارة ال 

 ) اتʦل سʻلʲتSWOT ( 

  ȋنقا ʙيʙʴʱم لʙʵʱʶي تʳॽاتʛʱل اسʽلʴأداة ت ʨات هʨل سʽلʴة،تʨات.    القʙيʙهʱص والʛوالʹعف والف

هʚه الأداة تʶاعʙ في الʱعʛف على الʺʵاʛʡ الʙاخلॽة والʵارجॽة وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات الʅॽɿʵʱ الʺʻاسॼة.  

  ȋنقا ʜȄʜلة وتعʺʱʴʺات الǽʙʴʱعامل مع الʱفعالة لل Ȍʢات وضع خʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ،لʽلʴʱا الʚخلال ه ʧم

 القʨة لʴʱقȘʽ الأهʙاف.

 ) لʯʴॻل بʻلʲتPESTEL( 

ʜ على العʨامل الॽʶاسॽة والاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة والʨʻؔʱلʨجॽة والॽʯʽʰة والقانʨنॽة   ʛؗل يʱʶॽل بʽلʴت

  ʙاعʶǽ .لةʺʱʴʺال ʛʡاʵʺة والॽارجʵة الʯʽʰال ʧة شاملة عȄرؤ ʛفʨل يʽلʴʱا الʚة. هʶسʕʺعلى ال ʛثʕي تʱال
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  ʧم ʧȞʺǽ ة، مʺاʶسʕʺها على الʛʽتأث ʦॽʽة وتقॽارجʵة الʯʽʰات في الʛʽغʱف على الʛعʱل في الʱʶॽل بʽلʴت

 ).2020(عʙʰالله, وضع اسʛʱاتॽʳॽات فعالة للʅॽؔʱ مع هʚه الʱغʛʽات 

  هاتʦȂارʹʻʴل الʻلʲت 

اسʙʵʱام الʻʽʶارʨȄهات لʱقʦॽʽ تأثʛʽ الأحʙاث الʺʱʴʺلة هʨ أداة فعالة في إدارة الʺʵاʛʡ. تʴلʽل  

الʻʽʶارʨȄهات الʺʱʵلفة. مʧ خلال هʚا الʴʱلʽل، الʻʽʶارʨȄهات ʶǽاعʙ في تʛȄʨʢ خʨʡ Ȍʢارȏ للʱعامل مع  

ʧȞʺǽ للʺʕسʶات الاسʱعʙاد للأزمات الʺʱʴʺلة وتʧʽʶʴ قʙرتها على الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة والفعالة عʙʻ حʙوث  

 الأزمات.

   ʙʟاʳʸال ʤॻʻفة تقʦفʶم 

مʸفʨفة تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ هي أداة تʅॽʻʸ الʺʵاʛʡ بʻاءً على احʱʺال حʙوثها وتأثʛʽها. هʚه الأداة  

الʺʵاʛʡ. مʧ خلال اسʙʵʱام هʚه   الʺʨارد ȞʷǼل فعال لإدارة   ʟॽʸʵات وتȄʨالأول ʙيʙʴفي ت ʙاعʶت

ʜʽ على الʺʵاʛʡ الأكʛʲ أهʺॽة واتʵاذ الʙʱابʛʽ اللازمة ل ʛؗʱات الʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ،فةʨفʸʺال  ʧم ʅॽɿʵʱل

 ).2018أسʺاء ʛؗغلي,  و (عʙʰ الله بلʨناس, تأثʛʽها 

 ʙʟاʳʸة إدارة الʸʢا وأنॻجʦلʦʹؒʯال 

اسʙʵʱام بʛامج وأنʤʺة مʸʸʵʱة في إدارة الʺʵاʛʡ يʨفʛ أدوات مʱقʙمة لʳʺع الॽʰانات وتʴلʽلها. 

) تʨفʛ مʸʻة شاملة لʙʴʱيʙ وتقʦॽʽ ومʛاॼʀة الʺʵاʛʡ. هʚه الأنʤʺة  ERMنʦʤ إدارة الʺʵاʛʡ الʺʕسॽʶة (

 تʶاعʙ في تʧʽʶʴ الؔفاءة وتʨفʛʽ رؤȄة شاملة عʧ الʺʵاʛʡ الʱي تʨاجهها الʺʕسʶة. 

 ʥʻأمʯال 

  ʧȞʺǽ  ،ʧʽأمʱال خلال   ʧم  .ʧʽتأم ة  ʛؗش إلى  الʺالॽة   ʛʡاʵʺال لʻقل  فعالة  وسʽلة   ʙعǽ  ʧʽأمʱال

للʺʕسʶات حʺاǽة نفʶها مʧ الʶʵائʛ الʺالॽة الʻاتʳة عʧ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة. اسʙʵʱام الʱأمʧʽ ؗأداة لإدارة  

 الʺʵاʶǽ ʛʡاعʙ في تʅॽɿʵ تأثʛʽ الʺʵاʛʡ الʺالॽة وʧʺʹȄ اسʱقʛار الʺʕسʶة.

 ارثʦؒال ʥعافي مʯارئ والʦʠال Ȋʠخ 

 .ʛʡاʵʺإدارة ال ʧا مॽًءًا أساسʜج ʙعǽ لةʺʱʴʺارث الʨؔعامل مع الأزمات والʱلل ȏارʨʡ Ȍʢخ ʛȄʨʢت

خȌʢ الʱعافي مʧ الʨؔارث تʹʺʧ اسʛʺʱارȄة الأعʺال واسʱعادة العʺلॽات ʛʶǼعة Ǽعʙ وقʨع الʨʴادث. هʚه 
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حॽاة,  و (مʨʱʶر  الȌʢʵ تʶاعʙ في تقلʽل تأثʛʽ الʨؔارث وتʧʽʶʴ قʙرة الʺʕسʶة على الʨʺʸد والاسʛʺʱارȄة  

2015.(  

ل مʻها يلعʖ دورًا حȄًʨʽا في تعʜȄʜ قʙرة   تʨʻʱع مʸادر وأدوات إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل ʛʽʰؗ، وؗ

الʺʕسʶات على الʱعʛف على الʺʵاʛʡ وتقॽʽʺها وȂدارتها Ǽفعالॽة. مʧ خلال اسʙʵʱام مʨʺʳعة مʱؔاملة  

ʺʱʴʺال ʛʡاʵʺعامل مع الʱرتها على الʙق ʧʽʶʴات تʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ،ادرʸʺه الأدوات والʚه ʧلة وضʺان  م

الأدوات  واسʙʵʱام   ʛʡاʵʺال إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   ʛȄʨʢت في  الاسʲʱʺار  وفعالॽة.  ȞǼفاءة  أهʙافها   Șʽقʴت

فʴʱي, و (شʅȄʛ  الʺʻاسॼة ʧȞʺǽ أن ʶǽهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في تعʜȄʜ اسʙʱامة الأعʺال وزȄادة القʙرة الʻʱافॽʶة  

2022.(  

2.1.7.  ʙʟاʳʸمʹاهج إدارة ال  

  ʧم ʧʽʸʸʵʱاهʺات مʶمع م ʧامʜʱالǼ رتʨʢت ʛʡاʵʺال ʙيʙʴات تॽʻالات تقʳم    ʘʽلفة، حʱʵم

  ،ʧʽأمʱل مʺارسي الʲه مʸʸʵعلى ت ʦهʻل م  ؗʜ ، مهʙʻسي مʻع الʶʵائʛ، الʺʴاسʧʽʰ،  الʺهʻة  أخʸائيرؗ

  والاسʛʱاتॽʳॽات والفȄʜʽائʧʽʽ. ؗل مʨʺʳعة ؗانʗ معॽʻة ʨʳǼانʖ مʱʵلفة للʺʵاʛʡ، لʚلʥ اخʱلفʗ الʱقॽʻات  

 .ʛائʶʵة الॼʀاʛع ومʻد مʨجه ʧءًا مʜؗان ج ʛʡاʵʺال ʙيʙʴات تॽʻر تقʨʢت .ʛʡاʵʺال ʙيʙʴعة في تॼʱʺال

 ʙيʙʴة تॽعʺل ʗةً، ؗانǽاʙة. بॽلاق أساسʢة انʢقʻؗ هاʙيʙʴعلى ت ʜʽ ʛؗʱال قʰل معالʳة الʺʵاʛʡ، ؗان 

ʛوف الʱي أدت  فعʙʻما تʙʴث حادثة أو خʶارة، ʶǽعى الʻاس إلى تʖʻʳ الʤ  -الʺʵاʛʡ عʺلॽة غȄʜȄʛة  

 ʗʴॼة، أصǼاʱؔال والʸر الاتʨʢان. مع تʶة للإنॽائʙʰات الॽ ʨؗلʶى في الʱه حʱʤملاح ʧȞʺǽ اʚها. وهʽإل

نʷʱار وȂحʸاءات الʺʵاʛʡ أكʛʰ مʧ خلال الʺعلʨمات الʺʙʺʱʶة مʧ الʛʰʵات معلʨمات الʶʵائʛ واسعة الا

 ʛʡاʵʺاءات الʸل إحʽʳʶت ʦما تʙʻع ʛهʣ ل رسʺيȞʷǼ ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت .ʧȄʛارب الآخʳة وتॽʸʵʷال

ʧȄʛوتقاسʺها مع الآخ )Al-Habahbeh et al.,2020.(  

  :ةॻاضʸال ʙائʴʳعلى أساس ال ʗيʗʲʯال 

إلى وقʗ قʖȄʛ، ؗانʗ الʺʻهॽʳة الأولॽة لʙʴʱيʙ الʺʵاʛʡ ملاحقة الʶʵائʛ الʱي حʙثǼ ʗالفعل.  

قاعʙة، لʙʴǽ ʧȞǽ ʦث تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ حʱى تقع الʶʵارة، حʶǽ ʚʯʻʽعى الʻاس إلى إجʛاءات لʺʻع إعادة   وؗ

، وتعلʺʨا  حʙوثها مʧ نفʝ الʺʙʸر. تعلʦ الʻاس وجʨد مʵاʛʡ الʶʵارة ǼالȘȄʛʴ عʙʻما احʛʱقʗ الʺʻازل

أن الؔهȃʛاء ʧȞʺǽ أن تʨؔن خʛʢاً ؗʺا أنها أداة نافعة لأن الʻاس ؗانʨا ʨʺǽتʨن Ǽالʙʸمة الؔهȃʛائॽة. ؗʺا  

ا أن   ً́ ǽأ ʧȞʺǽ فإنه ،ʛفʶة للॼاسʻلة مʽن وسʨȞǽ أن ʧȞʺǽ انʸʴلأن ال ʛؗات    ي ʛؗش ʗʰلع ʙان. وقʶالإن
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تقʨم على    ʗرتها ؗانʨʡ يʱال الʛʢق   ʦʤومع ،ʛʡاʵʺال  ʙيʙʴات تॽʻتق  ʛȄʨʢا في تॽًʶॽدورًا رئ  ʧʽأمʱال

 ،ʛʡاʵʺال Ȍفق ʝॽل ʙيʙʴʱب ʧʽʺʱمه ʧʽأمʱات ال ʛؗʷǼ نʨان العامل أساس تʴلʽل الʶʵائʛ الʶاǼقة. غالॼًا ماؗ 

ʛʡاʵʺه الʚنة بهʛʱار الʺقʢالأخ ʥلʚؗ بل )Youssef et al.,2017 .(  

كʚلʥ فإن مهʙʻسي الʶلامة Ǽالʱأمʧʽ، والʚيǽ ʧعʺلʨن في مʳال سلامة الʺʙʵʱʶمʧʽ، قʙ جʺعʨا  

 .ʛʡاʵʺال ʙيʙʴاجعة وتʛʺل ʦائʨأو ق ʖالʨوا قʙها أوجʻوم ،ʛائʶʵوث الʙمات مع حʨالʺعل ʧراً هاماً مʙق

على أساس    كʺا ساهʺʗ مʺارسات تʶعʛʽ الʱأمʚؗ ʧʽلʥ في عʺلॽة تʙʴيʙ الʵاʛʡ: فʶʱعʛʽ الʱأمǽ ʧʽقʨم 

  ) الاكʨʱارʧʽȄ(  مʶعʛو الʱأمʧʽ نȄʛʤة الاحʱʺالات، وذلʥ على أساس تʴلʽل الʳʱارب الʺاضॽة. لʚلʥ، فإن  

  ȑأ بها،   Ȍॽʴت الʱي  الأخʢار   ʖʶلف حʱʵت  ʛائʶʵال إن   ʘʽح الʺʱʶقʰلॽة،   ʛائʶʵالǼ  ʕʰʻʱال ʴǽاولʨن 

 الʶعʛ. وفي عʺلॽة تʙʴيʙ   الʛʤوف الʱي تʙȄʜ مʧ احʱʺال الʶʵارة. فإن تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ أمʛ أساسي في

  ʠȄʛة وتعǽاʺʴام والʙʵʱاء والاسʻʰع الʨن ʖʶح ʛعʶلف الʱʵǽ ،الʲʺل الʽʰعلى س ،ȘȄʛʴال ʧʽال تأمʳم

الإʡار   مʻʰى   ʧم أقل  Ǽالʨʢب  الʺʻʰى   ʛعʶف Ǽالʺʲل،   Ȑʛالأخ والأشॽاء  علʽها.   ʧمʕي الʱي  الʺʺʱلؔات 

  ).Aven, 2016( الهȞॽلي

 ) ʤʢʹات سلامة الॻʹتقTechniques Safety Systems ( 

في الʻʽʱʶات، أوجʙ الʺهʙʻسʨن والعلʺاء الʺʙʻʳون في القʨات الʺʶلʴة الأمॽȞȄʛة ومॼادرات القʹاء 

 .ʛائʶʵع الʨوق ʙعǼ ȑة، أȃʛʳʱالǼ دʙʴʱت ʛʡاʵʺال ʗا، ؗانॽًʵȄتار .ʛʡاʵʺال ʙيʙʴʱا لʙًيʙاهًا جʳات ȑʨʳال

ʺǽ ؗان ȑʚي، والȞȄʛي والفʹائي الأمȃʛʴنامج الʛʰة في الʢʷة الأنʛʲؗ ʖʰʶȃة، فإن  وʙيʙالات جʳل مʲ

  ʦهʻȞʺت ʦالفʹاء ل ʨسʙʻها مهʽʻعǽ ي ؗانʱال ʛʡاʵʺورة. الʛؗان ض ʛʡاʵʺال ʙيʙʴʱل ʙيʙاه جʳر اتʨهʣ

  .ʛائʶʵع الʻد مʨعلى جه ʜʽ ʛؗʱاه الʳل تʨʴات تॼإث ʧي في    مȃʛʴنامج الفʹائي والʛʰي للʶॽئʛالإسهام ال

ؗان في إدخال أسلʨب نʦʤ الʶلامة. تعʙʺʱ هʚه مقʙار الʺعʛفة الʺʱعلقة ʻʺǼع الʶʵائʛ والʛقاǼة علʽها  

الʦʤʻ عʺʨمًا على مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الʺॽʁʢʻة والȄʛاضॽة الʱي تǼ Șʰʢاسʛʺʱار على اكʷʱاف وتॽʴʸح  

الأخʢار مʧ الʺʛحلة الفȄʛؔة الʺʛȞॼة للʺʱʻج، واسʛʺʱارًا حʱى مʧ خلال تفاصʽل تॽʺʸʺه وتʷغʽله. ʷǽʺل  

Ȃل وʽغʷʱاءات الʛدراسة إج ʥاه إلى  ذلॼʱة، والانȄورʙا الॽاجعات الإدارة العلʛوم ،ʞॽʱفʱار والॽʱاءات الاخʛج

 ʧʽالعامل ʜʽفʴة وتǽات الإرشادॼʽʱؔاءة الʛة قॽانȞل إمʲة مॽʻالف ʛʽالات غʳʺال  )Al-Nawaisa, et al.,2018 .(  

تعقʙʽ بʛنامج الفʹاء وحʙاثة الʺعʙات والأجهʜة الʱي ؗان العلʺاء ǽعʺلʨن بها ǽعʻي وجʨد القلʽل 

  ʗؗان ،ʥلʚؗ .ارةʶʵال ʖʰʶأن ت ʧȞʺǽ يʱار الʢأو الأخ ʛʡاʵʺة للॼʶʻالǼ اءʨة، سॽʵȄارʱانات الॽʰال ʧم
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الʦʤʻ الʱي تʷغل الʺهʙʻسʧʽ معقʙة ʘʽʴǼ ؗان يلʜم اتʳاه جʙيʙ لʙʴʱيʙ الʺʵاʛʡ. لʺʨاكॼة هʚا الʨضع،  

) "ʦʤʻسلامة ال" ʦاسǼ فʛي تعʱات الॽʻقʱال ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳالعلʺاء م ʙأوجSystems Safety يʱوال ،(

  ʛʡاʵʺال ʛيʙسانة مʛت ʧءًا مʜالآن ج ʗʴॼأص  ,ʅॽس ʖة غالॽو (سام ,ʜȄʜالعʙʰالله عʙʰع ʙʺʸالʙʰع ʝأن

2023.(  

سلامة الʦʤʻ لʗʶॽ جʙيʙة Ǽالॼʶʻة للأهʙاف ؗʺا ǽقʨل Ǽعʠ مʙȄʕيها، فأهʙافها هي نفʶها أهʙاف 

مʳالات الʶلامة الʱقلǽʙʽة، أȑ تʙʴيʙ أسॼاب الʶʵائʛ، سʨاء تʦ اسॼʱعادها أو تقلʽل آثارها. ومع ذلʥ، فإن 

Ȅʛال اسʙʵʱام   ʥذل في  Ǽʺا  الʺʱقʙمة،  الإدارة  مهارات   ʦʤمع  Șʰʢت أنها   ʨه  ʙيʙʳات  الॼاسʴوال اضॽات 

ʛًʽʲا عʧ الʶلامة الʱقلǽʙʽة    ؗʦʤʻلف سلامة الʱʵافها. وتʙصل إلى أهʨʱلاً للʨʺش ʛʲقة الأكȄʛʢالǼ ،ةॽونʛʱؔالإل

في أنها تلقي Ǽاهʱʺام ʛʽʰؗ على تʙʴيʙ الأسॼاب الʺʺʻȞة للʶʵائʛ قʰل حʙوثها. في الʛʰامج مʲل تلʥ الʱي  

حʱى وقʨع الʴادث وȃعʙئʚ تʙʴيʙ سॼʰه يʛʱُك حʖʶ الॼɼʛة.    ʨʡرت مʧ أجلها سلامة الʦॽʤʻʱ، فإن الانʤʱار

  الاتʳاه الʱقلȑʙʽ لʙʴʱيʙ الʺʵاǼ ʛʡعʙ وقʨع الʴادث لʝॽ فعالاً.

لقʘʴǼ ʙ العلʺاء واخʛʱعʨا نʺاذج ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها لʨʱقع الʨʴادث وتʙبʛʽ الʴॽʴʸʱات قʰل وقʨع 

ل عʺلॽة وحل العلاقات الʺॼʱادلة في الʤʻام   الʺʵاʛʡ. يʧʺʹʱ هʚا الأمʛ الʴʱلʽل الʱفʽʸلي لؔل مʨȞن وؗ

  ʙيʙʴأجل ت ʧان-مȞر الإمʙل  -قʴʱا الʚاز هʳإن ʦʱأ. يʢخ ȑله أʺʴǽ أن ʧȞʺǽ ȑʚخلال  ما ال ʧل مʽ

  - بلغة مʢʶॼة - والʻʺاذج الȄʛاضॽة والʺʴاكاة والʺȘʢʻ. هʙف مʙخل سلامة الʦʤʻ هʨ    الʴاسॼات،اسʙʵʱام  

(صʺادȑ,  الʙʴʱيʙ الʺȘʰʶ للʛʢق الʺʲلى للʦॽʺʸʱ والʻʸاعة الʱي تʨفʛ أكʛʰ قʙر مʺʧȞ مʧ الʶلامة  

  ). 2021خلॽفي,  و 

وسʨاء ؗان تʨʢر سلامة الʦʤʻ في غॼʽة الʺʨارد الʛʽʰؔة الʱي ؗانʗ مʛȞسة لʛʰنامج الفʹاء مʴل  

  ʧة مʙيʙعة جʨʺʳʺǼ ʗأت ʙق ʗققʴي تʱاحات الʳʻوال ʗي أنفقʱال الʨه الأمʚاضح أن هʨال ʧل، فإنه مʙج

نًا في ؗلॽات  الأدوات الʱي صارت مفʙʽة في القʢاع الʵاص. وȞʷȃل مʜʱايʙ، فإن سلامة الʦʤʻ وجʙت مȞا

Ȑ الʙولة. ومع ʨؗادر مʱقʙمة مʧ مهʙʻسي الʶلامة الʚيʨʱʶ ʧ الهʙʻسة وȃعʠ ؗلॽات إدارة الأعʺال على م

ات الʱأمʧʽ أدخلʛًʽʲؗ ʗا مʧ عʻاصʛ سلامة الʦʤʻ في الʙʵمات الʱي  ʛؗق، فإن شʛʢه الʚا على هʨȃرʙت

هʻاك   خʙمات سلامة الʦʤʻ الʺʱعʙدة.تقʙمها لعʺلائها. وȃالʺʲل، فإن مʤʻʺات الʶلامة الاسʷʱارȄة تقʙم  

العʙيʙ مʧ الʶʺات الʱي تʺʜʽ مʙخل سلامة الʦʤʻ عʧ الʺʙخل الʱقلȑʙʽ لʺʻع الʶʵائʛ، والʶʺة الʛئॽʶॽة  
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هي الʱأكʙʽ على تʙʴيʙ الأسॼاب الʺʱʴʺلة للʨʴادث قʰل وقʨعها بʙلاً مʧ مʴاولة تʙʴيʙ الأسॼاب بʴʱلʽل  

  ) .(Al-Najjar, Ghassan. 2017 الʨʴادث الʶاǼقة

  

2.1.8. ʙʟاʳʸعاد إدارة الǺا 

  لإدارة الʳʸاʙʟ وهʸا: يʦجʗ ثلاث اǺعاد 

 الॺعʗ الʸॻʢʹʯي:  .1

إن إدارة الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة هي مʺارسة حȄʨʽة لʹʺان اسʛʺʱارȄة عʺلॽاتها واسʱقʛارها  

 والإجʛاءات،الʺالي. وʢʱȄلʖ ذلʥ اتʵاذ مʨʺʳعة مʧ الʙʱابʛʽ الʷاملة تʷʺل الهȞॽل الॽʤʻʱʺي والॽʶاسات  

والؔفاءات. على صعʙʽ الهȞॽل الॽʤʻʱʺي، مʧ الأهʺॽة وجʨد وحʙة أو إدارة   والʺʨارد،  ،والʲقافة الॽʺॽʤʻʱة

مʱʶقلة لإدارة الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة Ȟؗل. ؗʺا يॼʻغي تʙʴيʙ الʺʕʶولॽات والʸلاحॽات الʺʱعلقة  

Ǽإدارة الʺʵاʛʡ على مʱʵلف الʺȄʨʱʶات الॽʺॽʤʻʱة، وȂنʷاء لʳان أو فʛق عʺل مʸʸʵʱة في هʚا الʺʳال  

  ).2021قʽلال, و  (عʙنان

 ʛʡاʵʺال ʙيʙʴʱة لʴاءات واضʛجȂاسات وॽوضع س ȑورʛʹال ʧʺاءات، فʛاسات والإجॽʶة للॼʶʻالǼ

 ʙيʙʴت ʧة، فʹلاً عॽلʽغʷʱة والॽʳॽاتʛʱارات الاسʛاذ القʵة اتॽعʺلǼ ʛʡاʵʺإدارة ال Ȍȃها، ورʱʳها ومعالʺॽʽوتق

 في إنʳاح إدارة الʺʵاʛʡ،  مȄʨʱʶات الʺʵاʛʡ الʺقʨʰلة للʺʕسʶة. ؗʺا تلعʖ الʲقافة الॽʺॽʤʻʱة دوراً مʨʴرȄاً 

مʧ خلال تعʜȄʜ الʨعي والالʜʱام بها على جʺॽع الʺȄʨʱʶات، وتॽʳʷع الʨʱاصل الفعال والʷفاॽɾة ʷǼأن  

وأخʛʽاً، يʢʱلʖ نʳاح إدارة الʺʵاʛʡ    الʺʵاʛʡ، واعʱʺاد مʻهॽʳة تʴفʜ على الإبلاغ عʻها والʱعلʦ مʻها.

Ȅʨʢة اللازمة، وتॽة والʺالȄʛʷॼارد الʨʺال ʛʽفʨت  Șʽʰʢال، وتʳʺا الʚة في هʸʸʵʱʺالؔفاءات والʺهارات ال ʛ

بʧʽ هʚه العʻاصʧȞʺǽ ،ʛ للʺʕسʶات تعʜȄʜ    الʺʵاǼ .ʛʡالʱؔاملأنʤʺة الʺعلʨمات اللازمة لॼʱʱع وتʴلʽل  

 .Musa, Doaa(  قʙرتها على الʱعامل مع الʺʵاʛʡ الʺʱʵلفة وضʺان اسʛʺʱارʱȄها وتʴقȘʽ أهʙافها Ǽفعالॽة 

2022(  

 ʙأث  ʙʟاʳʸي في إدارة الʸॻʢʹʯال ʗعॺل الʻتفع 

  ʛʡاʵʺة إدارة الॽة على ؗفاءة وفعالॽʺالغ الأهǼ ʛله أث ʛʡاʵʺي في إدارة الʺॽʤʻʱال ʙعॼل الʽتفع

مʧ خلال إنʷاء Ȟॽʂل تॽʤʻʺي واضح ومʙʴد الʺʕʶولॽات لإدارة الʺʵاʛʡ على الʺȐʨʱʶ    في الʺʕسʶات.
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قʙ تʷʺل هʚه   الʺʱʵلفة ومعالʱʳها ȞʷǼل مʱؔامل.   ʛʡاʵʺلل يʦʱ ضʺان وجʨد رؤȄة شاملة  الʺʕسʶي، 

الهॽاكل إنʷاء وحʙة مʱʶقلة لإدارة الʺʵاʛʡ تʗʴ إشʛاف مॼاشʛ مʧ مʳلʝ الإدارة أو اللʳان الʺʸʱʵة،  

 ʛʡاʵʺة إدارة الॽة عʺلॽɺʨضʨة ومॽقلالʱز اسʜعǽ نان،(مʺاʙلالو  عʽ2021 .ق.(  

وȂجʛاءات مʙʴدة لإدارة الʺʵاʛʡ في تعʜȄʜ الانʹॼاȋ الʺʕسʶي وتʨحʶǽ  ʙʽاهʦ تʻʰي سॽاسات  

  ʙيʙʴʱل ʙحʨار عʺل مʡل إʺʷت ʙاسات قॽʶه الʚام. هʶات والأقʙحʨلف الʱʵم ʛʰات عॽʳهʻʺالʺʺارسات وال

الॽʴʸʱح   وȂجʛاءات   ʛʡاʵʺال  ʧوالإبلاغ ع للʨʱاصل  آلॽات  إلى  Ǽالإضافة   ،ʛʡاʵʺال  ʅॽɿʵوت  ʦॽʽوتق

والʴʱفʜʽ    الʺʻاسॼة. والॽɺʨʱة   ʖȄرʙʱال الʺʕسʶة مʧ خلال   Ȑʨʱʶعلى م ʛʡاʵʺال إدارة  ثقافة   ʜȄʜإن تع

ʜʳء لا يʜʳʱأ مʧ مʺارسات   ؗʛʡاʵʺإدارة الǼ امʜʱعي والالʨخ الॽسʛفي ت ʦاهʶǽ ،ةʶسʕʺفي الʣʨʺل ʖاسʻʺال

على   الأنʢʷة   ʚʽفʻوت القʛارات  صʻع  في   ʛʡاʵʺال إدارة  انʙماج   ʧʺʹǽ هʚا  الʨʽمॽة.    مʱʵلف العʺل 

  ).Moawi, Amira. (2022) الʺȄʨʱʶات الॽʺॽʤʻʱة

تʨفʛʽ الʺʨارد الʺʻاسॼة، سʨاء الȄʛʷॼة أو الʱقॽʻة أو الʺالॽة، لʙعʦ عʺلॽة إدارة الʺʵاǽ ʛʡعʜز  

  ʦʤار في نʺʲʱال، الاسʲʺل الʽʰال. فعلى سʳʺا الʚالʺʺارسات الفعالة في ه Șʽʰʢة على تʶسʕʺرات الʙق

قʽلال,  و (عʙنان  الʺعلʨمات الʺʸʸʵʱة ʶǽاعʙ على تॼʱع الʺʵاʛʡ وتʴلʽلها ȞʷǼل أكʛʲ دقة وشʺʨلॽة  

2021.(   

إن تفعʽل الॼعʙ الॽʤʻʱʺي في إدارة الʺʵاʛʡ مʧ خلال هʚه الآلॽات ʶǽهʦ في تʴقȘʽ الانʳʶام  

والʱؔامل في إدارة الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة، مʺا يʻعʝȞ إʳǽابॽاً على قʙرتها على الʱعʛف على  

 ʙأه Șʽقʴة وتॽʶافʻʱال تعʜȄʜ قʙرتها  وȃالʱالي   ،ʛʰأك Ǽفعالॽة  افها الاسʛʱاتॽʳॽة  الʺʵاʛʡ وتقॽʽʺها وȂدارتها 

  ). 2018(الʰلʙاوȞʷǼ ,ȑل أكʛʲ اسʙʱامة 

فاءة هʚه العʺلॽة  إن تفعʽل الॼعʙ الॽʤʻʱʺي في إدارة الʺʵاʛʡ له أهʺॽة ʛʽʰؗة في تعʜȄʜ فعالॽة وؗ

على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة. أولاً، فإن إنʷاء Ȟॽʂل تॽʤʻʺي واضح لإدارة الʺʵاʶǽ ʛʡهʦ في تʴقȘʽ الʱؔامل  

والامʲʱال. هʚا   ،والʺʨارد الȄʛʷॼة  ،والʷʱغʽل  الʺالॽة،والȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف الʣʨائف والأقʶام الʺعॽʻة، مʲل  

سلʧʺʹǽ ) ،ʦॽ تॼادل الʺعلʨمات والʛʰʵات وتȘʽʶʻ الʳهʨد لʙʴʱيʙ ومعالʳة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل أكʛʲ فعالॽة

  ) 2011 ،جلʙةʛʢǼس 
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عʺلॽات صʻع القʛار  إن وجʨد هʚا الإʡار الॽʤʻʱʺي ʶǽاهʦ في إدماج اعॼʱارات الʺʵاʛʡ في  

  ʛʡاʵʺاعي الʛة تॽɺʨضʨارة ومʻʱاس ʛʲارات أكʛاذ قʵاتǼ ةʶسʕʺح للʺʶǽ ات، مʺاȄʨʱʶʺلف الʱʵعلى م

الʺʛتʢॼة بها. ؗʺا أنه ǽعʜز الʺʶاءلة والʷفاॽɾة في إدارة الʺʵاʛʡ، مʧ خلال تʙʴيʙ الأدوار والʺʕʶولॽات 

ʧ الʺʺارسات غʛʽ الʺʻاسॼة وتʧʽʶʴ الʲقة  الʺʱعلقة بها على مȐʨʱʶ الʺʕسʶة، مʺا ʶǽاعʙ على الʙʴ م

    والʺʙʸاॽʀة مع الأʛʡاف الʺعॽʻة.

مʺا  والʵارجي،  الʙاخلي   Șʽقʙʱوال الʛقاǼة  ʶǽهل عʺلॽات   ʛʡاʵʺال الॽʤʻʱʺي لإدارة  الهȞॽل  إن 

ǽعʜز فعالॽة هʚه الʣʨائف الʛقابॽة في اكʷʱاف ومعالʳة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل أكʛʲ شʺʨلॽة. ؗʺا أنه ʶǽʺح  

ʧʽʶʴ قʙرتها على  للʺʕسʶة ǼالȞʷǼ ʅॽؔʱل أسʛع مع الʱغʛʽات الॽʯʽʰة والॽʺॽʤʻʱة والʨʻؔʱلʨجॽة، وȃالʱالي ت 

 ). 2021خلॽفي, و  (صʺادȑالاسʳʱاǼة للʺʵاʛʡ الʻاشʯة  

 ʙʟاʳʸي في إدارة الʸॻʢʹʯال ʗعॺاجه الʦي تʯات الǻʗʲʯال 

واحʙة مʧ أبʛز الǽʙʴʱات هي بʻاء ثقافة مʻʽʱة لإدارة الʺʵاʛʡ داخل الʺʤʻʺة. إنʷاء هʚه الʲقافة  

ॽات الʺʣʨفʧʽ وتʧʽʶʴ الʨعي والفهʦ لأهʺॽة إدارة   ʨؗات في سلʛʽʽتغ ʖلʢʱي ʘʽهل، حʶال ʛالأمǼ ʝॽل

الʲقافي مʧ خلال    الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʤʻʺة Ǽأكʺلها. ʖʳǽ على الॽʁادات العلॽا أن تقʨد هʚا الʨʴʱل

  ).2018، (علاء دعʦ وتʻʰي مʺارسات إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل فعال 

تȑʙʴ آخʛ يʲʺʱل في تȘʽʶʻ الʳهʨد بʧʽ مʱʵلف الʣʨائف والʺȄʨʱʶات الॽʺॽʤʻʱة الʺعॽʻة Ǽإدارة  

 ʖʳǽ ،ʥلʚة. لʺʤʻʺام أو إدارات في الʶة أقʙعلى ع ʛثʕة وتॼɻʷʱن مʨؔعادةً ما ت ʛʡاʵʺفال .ʛʡاʵʺال

مل ووضع  وجʨد آلॽات فعالة للȘʽʶʻʱ والʱؔامل بʧʽ هʚه الʳهات حʱى يʻʶʱى تʙʴيʙ الʺʵاȞʷǼ ʛʡل شا

مʻاسॼة   الʺʱعلقة    لʺعالʱʳها. مʧاسʛʱاتॽʳॽات  والʸلاحॽات  الʺʕʶولॽات   ʙيʙʴت ا  ً́ ǽأ الʺهʺة  الǽʙʴʱات 

Ǽإدارة الʺʵاʛʡ على مȐʨʱʶ الʺʤʻʺة. هʻاك حاجة إلى وضʨح في الʱعȄʛفات والأدوار والʺʕʶولॽات لؔل 

الف الأعʺال  وحʙات  أم  Ȅʜة  ʛؗʺال  ʛʡاʵʺال إدارة   ʗأكان سʨاء  معॽʻة،  الʶلʦॽ  جهة  الʨʱزȄع  هʚا  ʛدǽة. 

للʺʕʶولॽات أمʛ حاسʦ لʹʺان فعالॽة عʺلॽات إدارة الʺʵاǽ .ʛʡعʙ تʨفʛʽ الʺʨارد الʺالॽة والȄʛʷॼة الؔاॽɾة  

والʨؔادر    ʦʤʻوال الॽʱʴʱة  الॽʻʰة  في  اسʲʱʺارات   ʖلʢʱت الॽʣʨفة  فهʚه   .ʛآخ تǽًʙʴا   ʛʡاʵʺال إدارة   ʚʽفʻʱل

تȑʙʴ تʛȄʨʢ أنʤʺة    تؔالॽفه. هʻاكǼ ʧعʠ الʺʕʶولʖʰʶǼ ʧʽ  الʺʕهلة، الأمʛ الȑʚ قʙ يʨاجه معارضة م

معلʨمات فعالة لʙعʦ عʺلॽات إدارة الʺʵاʱʴǽ .ʛʡاج ذلʥ إلى تʨفʛʽ الॽʰانات الʴॽʴʸة والʺʨثʨقة وأدوات  

.Șʽل دقȞʷǼ هاʱʰاقʛاسها ومॽʀو ʛʡاʵʺال ʙيʙʴʱة لॼاسʻʺل الʽلʴʱال 
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 الॺعʗ الʵʯغʻلي  .2

الʨʽمॽة والأنʢʷة   Ǽالعʺلॽات  الʺʛتʢॼة   ʛʡاʵʺال ʜ على  ʛؗي  ʛʡاʵʺال إدارة  الʷʱغʽلي في   ʙعॼال

الʷʱغʽلॽة للʺʤʻʺة. هʚا الॼعʙ يʻʱاول الʺʵاʛʡ الʱي قʙ تʷʻأ مʧ الأخʢاء الȄʛʷॼة، أو الفʷل في الأنʤʺة  

 Ȑʛة الأخॽلʽغʷʱات الǼاʛʢة، أو الاضॽɻॽʰʢارث الʨؔات، أو الॽاني,  والعʺلʢʴ2020(الق .(  

  ،ʧʽفʣʨʺل الʰق ʧقة مʛʶال أو الॽʱالاح ʛʡاʵة مॽلʽغʷʱال ʛʡاʵʺل الʺʷال، تʲʺل الʽʰعلى س

  ،ʦماتهʙخ ʦǽʙتق في   ʧرديʨʺال وفʷل  الʺعلʨمات،  تʨʻؔلʨجॽا  أنʤʺة  تʨقف  أو  الؔهȃʛائي  الॽʱار  وانقʢاع 

الʢʵأ في إعʙاد الفʨاتʛʽ أو تʽʳʶل   هʚه الʺʵاʛʡ الʷʱغʽلॽة    الॽʰانات. إدارةوالأخʢاء في العʺلॽات الʨʽمॽةؗ 

تʢʱلʖ وضع ضʨاȌǼ داخلॽة قȄʨة، وȂجʛاءات عʺل مʨحʙة، وخȌʢ اسʛʺʱارȄة العʺل، وأنʤʺة رصʙ وȂنʚار  

ا تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على الʺʺارسات الʶلॽʺة وتȘʽʰʢ الʛقاǼة الفعالة على العʺلॽات    مʛȞॼ. ؗʺا تʷʺل ً́ ǽأ

 : ).2020الʙʽʶ مʨʺʴد, و الʻʴاوȑ, ( الʷʱغʽلॽةثلاثة جʨانʖ رئॽʶॽة لإدارة الʺʵاʛʡ  الʛʴجة. هʻاك

  .هاʛʽة تأثʙعها وشʨة وقॽالʺʱاح ʦॽʽلة وتقʺʱʴʺة الॽلʽغʷʱال ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت :ʦॽʽقʱوال ʙيʙʴʱال 

  .ةॽلʽغʷʱال ʛʡاʵʺال ʧم ʙʴة للॽاءات رقابʛجȂة وॽداخل ȌǼاʨض ʚʽفʻوت ʦॽʺʸة: تǼقاʛوال Ȍॼʹال 

 .عهاʨة الفعالة في حال وقǼاʳʱللاس Ȍॽʢʵʱة والॽلʽغʷʱال ʛʡاʵʺحالات ال ʙة: رصǼاʳʱوالاس ʙصʛال 

إن الانॼʱاه الʙʽʳ للॼعʙ الʷʱغʽلي ʶǽاعʙ الʺʤʻʺات على حʺاǽة عʺلॽاتها الأساسॽة مʧ الاضʛʢاǼات  

اسʱقʛار الأداء الʷʱغʽلي والاسʛʺʱار في تقʦǽʙ مʳʱʻاتها وخʙماتها ȞǼفاءة. وهʚا ǽعʙ أمʛًا Ǽالغ الأهʺॽة لʹʺان  

 .ʧʽʺاهʶʺعلى ثقة العʺلاء وال ȍفاʴوال  

 ʙأث  ʙʟاʳʸلي في إدارة الʻغʵʯال ʗعॺل الʻتفع 

فاءة هʚه العʺلॽة  تفعʽل الॼعʙ الʷʱغʽلي في إدارة الʺʵاǽُ ʛʡعʛʰʱ حʛʳ الʜاوȄة في تعʜȄʜ فعالॽة وؗ

الȄʨʽʴة. إدارة الʺʵاʛʡ تʢʱلʖ تؔاملاً بʧʽ مʱʵلف الأǼعاد، والॼعʙ الʷʱغʽلي ǽُعʙَّ الأكʛʲ تأثʛʽاً لارتॼاʡه  

لʺʕسʶات تʧʽʶʴ قʙرتها على الʕʰʻʱ  الʺॼاشǼ ʛالأنʢʷة الʨʽمॽة للʺʤʻʺة. عʛʰ تفعʽل هʚا الॼعʧȞʺǽ ،ʙ ل

  ). 2017(أحʺʙ الʛʢاونة, Ǽالʺʵاʛʡ، والʙʴ مʧ تأثʛʽاتها، والاسʳʱاǼة لها ʛʢǼق أكʛʲ فعالॽة 

أحʙ أبʛز آثار تفعʽل الॼعʙ الʷʱغʽلي هʨ تʧʽʶʴ القʙرة على الǼ ʕʰʻʱالʺʵاʛʡ. هʚا يʦʱ عʛʰ جʺع  

الʺʱʴʺلة.   الʱهʙيʙات  حʨل  للʺʤʻʺة   Șʺأع رؤȄة   ʛفʨي مʺا   ،ʛʺʱʶم ȞʷǼل  الʷʱغʽلॽة  الॽʰانات  وتʴلʽل 

Ǽا  ʕʰʻʱلل اسʙʵʱامها   ʧȞʺǽ هامة  مʕشʛات   ʛفʨت الʨʽمॽة  العʺلॽات   ʧم الʺʙʺʱʶة  قʰل الॽʰانات  لʺȞʷلات 
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ʛʽ إلى ارتفاع   حʙوثها. على سʽʰل الʺʲال، إذا ؗانʗ هʻاك أنʺاȋ معʻʽة تʤهʛ في الॽʰانات الʷʱغʽلॽة تُ̫

  معʙل الأخʢاء، فإن ذلʧȞʺǽ ʥ أن يॼّʻُه الإدارة إلى خʛʢ مʜʱايʙʱʶǽ ʙعي تʙخلاً فʨرȄاً.

ا في الʙʴ مʧ تأثʛʽ الʺʵاʛʡ. مʧ خلال  ً́ ǽأ ʦاهʶǽ ʛʡاʵʺدارة الȂلي وʽغʷʱال ʙعॼال ʧʽؔامل بʱال

تʧʽʶʴ العʺلॽات الʷʱغʽلॽة وتʢॽʶॼها، ʧȞʺǽ تقلʽل الʻقاȋ الʹॽɻفة الʱي قʙ تʱʶغلها الʺʵاǼ .ʛʡالإضافة  

ع بʻاءً   ʛʡاʵʺال  ʧم  ʅॽɿʵʱلل مʱʵلفة  اسʛʱاتॽʳॽات   Șʽʰʢت للʺʤʻʺة   ʧȞʺǽ  ،ʥذل الʴʱلʽلات  إلى  لى 

الʷʱغʽلॽة. على سʽʰل الʺʲال، ʧȞʺǽ تعʙيل إجʛاءات الʶلامة بʻاءً على الʨʴادث الʷʱغʽلॽة الʶاǼقة لʹʺان  

  ). 2019(عʙʰ اللʅॽʢ مʙʺʴ, عʙم تʛؔارها 

  ʛʢع حادثة أو خʨلي. في حالة وقʽغʷʱال ʙعॼل الʽفعʱل ʛآخ ʛʽهي تأث ʛʡاʵʺة الفعالة للǼاʳʱالاس

ما، تʨؔن الॽʰانات الʷʱغʽلॽة مفʙʽة في تʙʴيʙ سʖʰ الʺȞʷلة وسʛعة اتʵاذ الإجʛاءات الॽʴॽʴʸʱة. هʚا 

ذل على  علاوة   .ʛʡاʵʺال  ʧة عʳاتʻال وتقلʽل الأضʛار  الاسʳʱاǼة   ʗوق تقلʽل  في   ʦاهʶǽ  اʚه يॽʱح   ،ʥ

  ʛʲعلها أكʳǽ ة، مʺاॽلʽغʷʱات الॽللعʺل Șʽʺع ʦن قائʺة على فهʨؔت ȏارʨʡ Ȍʢخ ʛȄʨʢؔامل للإدارة تʱال

.ʚʽفʻʱال ʙʻة عॽفعال  

ا مʧ ثقافة إدارة الʺʵاʛʡ داخل الʺʤʻʺة. عʙʻما ʨȞǽن جʺॽع   ً́ ǽز أʜعǽ ليʽغʷʱال ʙعॼل الʽتفع

الأفʛاد على دراǽة Ǽأهʺॽة الॽʰانات الʷʱغʽلॽة في إدارة الʺʵاʨʴॼʸǽ ،ʛʡن أكʛʲ حʛصًا على جʺع وتʽʳʶل  

ا الʺʵاʛʡ مʙُارة ȞʷǼل  الॽʰانات بʙقة. هʚا الʱعاون ǽعʜز مʧ نʤام الإدارة ȞʷǼل عام وʵȄلȘ بʯʽة تʨؔن فʽه 

.ʛʺʱʶأفʹل وم 

  ʗعॺاجه الʦي تʯات الǻʗʲʯليالʻغʵʯال ʙʟاʳʸفي إدارة ال 

 الʦʹؒʯلʦجॻا والʯغʙʻات الʙقॻʸة   -

الʨʢʱر  هʚا  تعقʙʽاً.   ʛʲأك الʦʤʻ والعʺلॽات  الʛقʺॽة، تॼʸح  الʨʻؔʱلʨجॽا  في  الȄʛʶع  الʨʢʱر  مع 

  ʛʰʱتع  ،ʥإلى ذل الʺʛʺʱʶة. Ǽالإضافة  الʨʻؔʱلʨجॽة  الʱغʛʽʽات  الʛʶǼ ʅॽؔʱعة مع  الʺʕسʶات   ʧم ʖلʢʱي

ا. يʢʱلʖ هʚا مʧ  الهʳʺات الʛʰʽʶانॽة والقʛصʻة الإلʛʱؔونॽة مʧ الʱهʙيʙات الʺʜʱايʙة الʱي ʖʳǽ مʨاجهʱه

  ʦʤʻانات والॽʰة الǽاʺʴة لȄʨاءات قʛإج ʛȄʨʢاني وتʛʰʽʶال ʧة للأمॽʱʴʱة الॽʻʰار في الʺʲʱات الاسʶسʕʺال

 ). 2023أنʝ, و (سامॽة 

 الʯغʙʻʻات الॻʸॻʢʹʯة والॻɹȂʙʵʯة  -
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الʺʕسʶات  وتعʛض  الامʲʱال  عʙم  إلى   ȑدʕت  ʙق واللʨائح   ʧʽانʨالق في  الʺʛʺʱʶة  الʱغʛʽات 

Ǽانʤʱام   الॽɻȄʛʷʱة  الʯʽʰة  مʛاॼʀة  الʺʕسʶات  على   ʖʳǽ ،الʲʱة. لʹʺان الامॽة ومالॽنʨقان  ʛʡاʵʺل

لʺʨاكॼة   مʸʸʵة  ومʨارد  مʛʺʱʶة  جهʨداً   ʖلʢʱي هʚا   .ʥلʚل وفقاً  وȂجʛاءاتها  سॽاساتها   ʘيʙʴوت

ʽغʱة. الॽɻȄʛʷʱات الʛʽ  

 

 إدارة الॻʮانات -

الॽʰانات الʱي تʱعامل معها الʺʕسʶات، ॼʸǽح الʱعامل مع الॽʰانات وتʴلʽلها مع تʜايॽʺؗ ʙات  

ʛʽʰاً. يʢʱلʖ هʚا مʧ الʺʕسʶات اسʙʵʱام أنʤʺة فعالة لʴʱلʽل وتʧȄʜʵ الॽʰانات، Ǽالإضافة   وحʺايʱها تǽʙʴاًؗ 

ʰʱانات تعॽʰة للʙʽʳها. الإدارة الʱقʛع سʻانات ومॽʰة الॽصʨʸة خǽاʺʴصارمة ل ʛʽابʙت ʚʽفʻاً  إلى تʛʸʻع ʛ

 حȄʨʽاً لʹʺان اتʵاذ قʛارات مॽʻʰة على معلʨمات دॽʀقة. 

 سلʴلة الʦʯرʗȂ والʦʯرʗȂ الʳارجي -

الاعʱʺاد على مʨردȑ الʛʢف الʲالʧȞʺǽ ʘ أن ǽعʛض الʺʕسʶات لʺʵاʛʡ مʛتʢॼة Ǽأداء هʕلاء  

الʺʨرديʧ واسʱقʛارهʦ الʺالي. أȑ انقʢاع في سلʶلة الʨʱرʧȞʺǽ ʙȄ أن يʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على العʺلॽات  

على  الʷʱغʽلॽة. لʚا، ʖʳǽ على الʺʕسʶات تʛȄʨʢ خʨʡ Ȍʢارȏ وضʺان تʨʻع الʺʨرديʧ لʱقلʽل الاعʱʺاد  

 ).2023 ،الʛʷار( واحʙ مʙʸر 

 الʦʸارد الȂʙʵॺة  -

  ȍفاʱالاح ʖعʸال ʧاً. مʛʽʰؗ ًاǽʙʴل تȞʷǽ ʛʡاʵʺال إدارة الʳالʺهارات والؔفاءات في م ʟنق

الʺʳال. يʢʱلʖ ذلʥ مʧ الʺʕسʶات الاسʲʱʺار في تʙرʖȄ وتʛȄʨʢ الʺʣʨفǼ  ʧʽالʺʨاهʖ والʛʰʵات في هʚا 

 وʻȃاء ثقافة مʕسॽʶة تʙعʦ الʱعلʦ الʺʛʺʱʶ وتʛȄʨʢ الؔفاءات.

 العʸلॻات الʗاخلॻة والإجʙاءات -

العʺلॽات الʺعقʙة وغʛʽ الʺʛنة قʙ تʕدȑ إلى صعȃʨات في الʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات الȄʛʶعة. عʙم  

  Ȍॽʶॼت  ȑورʛʹال  ʧم الإدارة.  وسʨء  الفʨضى  إلى   ȑدʕي أن   ʧȞʺǽ واضʴة  وȂجʛاءات  عʺلॽات  وجʨد 

 .)2023مʱʵار Ǽعʨʰش و  عʛاوة،كʺال ( والʺʛونةالعʺلॽات وتʻʽʶʴها ʸǼفة مʛʺʱʶة لʹʺان الؔفاءة 

 الʳʸاʙʟ الʸالॻة -
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ǽعʛʰʱ  الʱقلॼات الاقʸʱادǽة ʧȞʺǽ أن تʕثʛ على الاسʲʱʺارات والأرȃاح. إدارة الʱؔلفة والʦȞʴʱ فʽها  

تǽʙʴاً دائʺاً. يʢʱلʖ هʚا مʧ الʺʕسʶات تʻʰي اسʛʱاتॽʳॽات مالॽة حʚرة وتʛȄʨʢ خʨʡ Ȍʢارȏ للʱعامل مع 

  الʱقلॼات الاقʸʱادǽة. 

  

 

 الʰقافة الʓʸسॻʴة  -

  ʛʽʽغʱال  ʦعʙت لا   ʗؗان إذا  الفعالة   ʛʡاʵʺال إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   ʚʽفʻت تعʨق   ʙق الʺʕسʶة  ثقافة 

  .ʛʡاʵʺإدارة ال ʧʽʶʴة إلى تॽامʛد الʨهʳقل الʛتع ʙق ʧʽفʣʨʺال ʧʽب ʛʽʽغʱمقاومة ال .ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱوال

.ʛʽʽغʱمع ال ʅॽؔʱؔار والʱع على الابʳʷة تॽʶسʕاء ثقافة مʻب ʖʳǽ  

3.   ȏʙʵॺال ʗعॺال 

الॼعʙ الȑʛʷॼ في إدارة الʺʵاǽ ʛʡعʛʰʱ مʧ العʻاصʛ الأساسॽة الʱي تʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على فعالॽة  

الأفʛاد   بها  يʱʺʱع  الʱي  والʛʰʵات  والʺعʛفة  الʺهارات  في   ȑʛʷॼال  ʙعॼال  ʙʶʳʱي  .ʛʡاʵم إدارة  نʤام   ȑأ

هʦ وتفاعلهʦ مع  ʨؗجه سلʨي تʱة الॽʶسʕʺقافة الʲال ʧة، فʹلاً عʶسʕʺن في الʨالعامل.ʛʡاʵʺال  

  ʖȄرʙʱن. الʨفʣʨʺلؔها الʱʺǽ يʱفة الʛهي الʺهارات والʺع ȑʛʷॼال ʙعॼة للॽʶॽئʛال ʖانʨʳال Ȑʙإح

الʺʛʺʱʶ والʛȄʨʢʱ الʺهʻي ʶǽهʺان في تʧʽʶʴ قʙرات الʺʣʨفʧʽ على الʱعʛف على الʺʵاʛʡ وتقॽʽʺها  

ʧȞʺت ʛʡاʵʺال إدارة الʳة في مॽعامل معها. الؔفاءات العالʱاءات اللازمة للʛاذ الإجʵوات   ʧات مʶسʕʺال

  ʦॽعلʱال ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .ةॽʰلʶاتها الʛʽتأث ʧم ʙʴوال ʛʡاʵʺال ʧم ʅॽɿʵʱات فعالة للॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢت

والॽɺʨʱة الʺʛʺʱʶة حʨل الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة وآلॽات الʱعامل معها ʶǽاعʙان في تعʜȄʜ قʙرة الʺʣʨفʧʽ على  

ʛʡاʵʺوث الʙح ʙʻعة والفعالة عȄʛʶة الǼاʳʱالاس) ʴهاب.علي، مʨال ʙʰع ʙʺ 2008 (  

ثقافة مʕسॽʶة داعʺة تʛوج لʦॽʁ مʲل    .ʛʡاʵʺإدارة ال الʲقافة الʺʕسॽʶة تلعʖ دورًا مʨʴرȄًا في 

الʷفاॽɾة والʺʶاءلة والʺʕʶولॽة الفʛدǽة ʧȞʺǽ أن تʳʷع الʺʣʨفʧʽ على الإبلاغ عʧ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة  

ॽɾفاʷإلى ال ʛقʱة تفॽʶسʕثقافة م ȑدʕت ʙق ،ʝȞاقي. على العॼʱل اسȞʷǼ عامل معهاʱع على  والʳʷة وت

  ʦॽʁال ʧء مʜʳؗ ʛʡاʵʺي ثقافة إدارة الʻʰها. تʱʳافها ومعالʷʱاك ʛʽوتأخ ʛʡاʵʺال ʦاء إلى تفاقʢإخفاء الأخ

أقʶام   والȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف  الʨʱاصل   ʧʽʶʴوت ʛʡاʵʺالǼ الʨعي   ʜȄʜتع الʺʕسॽʶة ʧȞʺǽ أن ʶǽهʦ في 

  ). 2009(سȄʨلʦ, الʺʕسʶة 
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الʺʣʨفʨن    .ʛʡاʵʺال إدارة  اسʛʱاتॽʳॽات   ʚʽفʻت في  ا  ً̋ حاس دورًا   ʖتلع  ʥلʚؗ الȄʛʷॼة  الʺʨارد 

جʙًʽا قادرة على تʻفʚʽ خȌʢ الʨʢارȏ والʛʶǼ ʅॽؔʱعة مع الأزمات. إدارة  الʺʜʽʺʱون والفʛق الʺʙرȃة تʙرॼًȄا 

  ʦوأنه الʺʻاسॼة،  الأدوار  في   ʧʽʰاسʻʺال الأفʛاد  الʺʕسʶة   Ȑʙل ʨȞǽن  أن   ʧʺʹت الفعالة  الȄʛʷॼة  الʺʨارد 

الʨʱاصل الʙاخلي بʧʽ الʺʣʨفʧʽ والإدارة ǽعʛʰʱ   مʳهʜون Ǽالأدوات والʺعʛفة اللازمة لأداء وʣائفهǼ ʦفعالॽة.

الفعّال ʧʺʹǽ تॼادل الʺعلʨمات ȞʷǼل  الॼعʙ الȑʛʷॼ لإدارة الʺʵاʛʡ. الʨʱاصل  ا آخʛ في  ً̋ عʛًʸʻا مه

سلʝ وسȄʛع، مʺا ʶǽهʦ في الʱعʛف الʺʛȞॼ على الʺʵاʛʡ وتقॽʽʺها وتʙʴيʙ الإجʛاءات الʺʻاسॼة للʱعامل  

 ʜاصل تعʨʱة في الॽɾفاʷع علىمعها. الʳʷوالإدارة، وت ʧʽفʣʨʺال ʧʽقة بʲالفعال في    ز ال Șʽʶʻʱعاون والʱال

   ).2023, الʛʷارȑ ( الʺʵاʛʡمʨاجهة 

  ʅॽؔʱرة على الʙالق .ʛʡاʵʺفي إدارة ال ȑʛʷॼال ʙعॼال ʧأ مʜʳʱء لا يʜا ج ً́ ǽهʺا أ ʅॽؔʱونة والʛʺال

مع الʛʤوف الʺʱغʛʽة والاسʳʱاǼة ʛʶǼعة للǽʙʴʱات والʺʵاʛʡ الʙʳيʙة تʢʱلʖ مهارات تʴلʽلॽة واتʵاذ قʛارات  

الǽ ʅॽؔʱعʜز مʧ قʙرة الʺʕسʶة على الʨʺʸد أمام الأزمات  فعالة. بʻاء فȘȄʛ عʺل مʛن وقادر على 

 وتʴقȘʽ اسʛʺʱارȄة الأعʺال. 

 ʙأث  ʙʟاʳʸفي إدارة ال ȏʙʵॺال ʗعॺل الʻتفع 

تفعʽل الॼعʙ الȑʛʷॼ في إدارة الʺʵاʲʺǽ ʛʡل مʨʴراً حȄʨʽاً ʧȞʺǽ أن ǽعʜز ȞʷǼل ʛʽʰؗ مʧ فعالॽة  

اسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʺʵاʛʡ داخل الʺʕسʶات. الʨʺǼ ،ʛʷॼاهʰهʦ ومعʛفʱهʦ وخʛʰاتهʦ، يلعʨʰن دوراً حاسʺاً  

الॼعʧȞʺǽ ،ʙ للʺʕسʶات في الʱعʛف على الʺʵاʛʡ وتʴلʽلها والʱعامل معها Ǽفعالॽة. مʧ خلال تفعʽل هʚا  

الʺʱʴʺلة    ʛʡاʵʺوال الǽʙʴʱات  مʨاجهة  على  قʙرتها  على   ʛاشॼم ȞʷǼل   ʛثʕت مهʺة   ʙائʨف عʙة   Șʽقʴت

  ). 2019دامʨن, و (مʛاʢǼي 

على    ʛȞॼʺال الʱعʛف  على  القʙرة   ʧʽʶʴت  ʨه  ȑʛʷॼال  ʙعॼال لʱفعʽل  الإʳǽابॽة  الآثار   ʦأه  ʙأح

اكʷʱاف   على  قʙرة   ʛʲأك ʨȞǽنʨن   ʛʡاʵʺال إدارة  أهʺॽة  والʺʲقفʨن حʨل  الʺʙرʨȃن  الʺʣʨفʨن   .ʛʡاʵʺال

سॼʱاॽʀة للʙʴ الإشارات الʚʴʱيȄʛة للʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة. هʚا الʱعʛف الʺʛȞॼ يॽʱح للʺʕسʶات اتʵاذ إجʛاءات ا

  ).2017(جʺال, مʧ تأثʛʽ هʚه الʺʵاʛʡ قʰل أن تʱفاقʦ وتॼʸح أكʛʲ صعȃʨة في الʱعامل معها 

الʱعاون والȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف أفʛاد الʺʕسʶة ǽعʙ عاملاً مهʺاً آخʛ. تفعʽل الॼعʙ الǽ ȑʛʷॼعʜز 

مʧ الʨʱاصل الʙاخلي وʶȄهʦ في بʻاء ثقافة مʕسॽʶة تʳʷع على تॼادل الʺعلʨمات والʛʰʵات. هʚا الʨʱاصل 

  ʛʡاʵʺد إدارة الʨارك في جهʷوت ʦاغʻʱة تعʺل بʶسʕʺام الʶع أقॽʺأن ج ʧʺʹǽ ؔامل.  الفعّالʱل مȞʷǼ
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  ʜȄʜفي تع ʦهʶǽ لفة، مʺاʱʵʺق الʛالف ʧʽب Șʽʶʻʱال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

  قʙرة الʺʕسʶة على الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة والفعالة عʙʻ حʙوث الأزمات.

الʲقافة الʺʕسॽʶة الʱي تʳʷع على الʷفاॽɾة والʺʕʶولॽة تعʜز مʧ فعالॽة إدارة الʺʵاʛʡ. الʺʣʨفʨن  

الʚيʷǽ ʧعʛون Ǽالʺʕʶولॽة تʳاه الʺʕسʶة والʺʱʳʺع ʨȞǽنʨن أكʛʲ اسʱعʙاداً للإبلاغ عʧ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة  

في تʛȄʨʢ حلʨل مʛؔʱʰة للʱعامل والعʺل على حلها. تʻʰي ثقافة تʙعʦ الابʱؔار والʱعلʦ الʺʶǽ ʛʺʱʶاعʙ أǽʹاً  

  ).2021(بʧ لʛʹʵ,  مع الʺʵاʛʡ الʙʳيʙة والʺعقʙة 

 ʛʡاʵʺل الʽلʴعلى ت ʦراتهʙق ʧز مʜعǽ ʧʽفʣʨʺال Ȑʙفة لʛالʺهارات والʺع ʛȄʨʢار في تʺʲʱالاس

واتʵاذ قʛارات مʛʽʻʱʶة. الʱعلʦॽ والʙʱرʖȄ الʺʶǽ ʛʺʱʶاعʙان في بʻاء فʛق عʺل مʕهلة وقادرة على اسʙʵʱام  

ʷॼار في رأس الʺال الʺʲʱا الاسʚه .ʛʡاʵʺة في إدارة الʲيʙʴات الॽʻقʱفي الأدوات وال Ȍفق ʦهʶǽ لا ȑʛ

  تʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʛʡ، بل يʛفع أǽʹاً مʧ مȐʨʱʶ الأداء العام للʺʕسʶة وȄعʜز مʧ تʻافʱʽʶها. 

 .ȑʛʷॼال ʙعॼل الʽفعʱة لॽابʳǽالآثار الإ ʧاً مʹǽة هʺا أʛʽغʱʺوف الʛʤع مع الȄʛʶال ʅॽؔʱونة والʛʺال

الفʛق الʱي تʱʺʱع Ǽقʙرة عالॽة على الʅॽؔʱ تʨؔن أكʛʲ اسʱعʙاداً لʺʨاجهة الأزمات والʱغʛʽات الʺفاجʯة. هʚه  

ت الأعʺال الʙيʻامॽȞॽة والʺʱغʛʽة  الʺʛونة تعʜز مʧ قʙرة الʺʕسʶة على الॼقاء والاسʛʺʱارȄة في ʣل بʯʽا

  ). 2023أنʝ, و  (سامॽة

  Șʽقʴات وتǽʙʴʱاجهة الʨات على مʶسʕʺرة الʙق ʧز مʜعǽ ʛʡاʵʺفي إدارة ال ȑʛʷॼال ʙعॼل الʽتفع

  ʛȄʨʢار في تʺʲʱخلال الاس ʧم .ʛʰفاءة أكȞǼ افهاʙاعʺة،  أهʙة الॽʶسʕʺقافة الʲال ʜȄʜفة، وتعʛالʺهارات والʺع

  ʛʡاʵʺف على الʛعʱرتها على الʙق ʧʽʶʴات تʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ،ونةʛʺي الʻʰاخلي، وتʙاصل الʨʱال ʧʽʶʴوت

  والʱعامل معها Ǽفعالॽة، مʺا يʕدȑ في الʻهاǽة إلى تʴقȘʽ اسʙʱامة الأعʺال وزȄادة القʙرة الʻʱافॽʶة.

 ʙʟاʳʸفي إدارة ال ȏʙʵॺال ʗعॺاجه الʦي تʯات الǻʗʲʯال 

الॼعʙ الȑʛʷॼ في إدارة الʺʵاǽ ʛʡعʙ عʛʸʻاً حاسʺاً لʳʻاح أȑ مʕسʶة، إلا أنه يʨاجه عʙة تǽʙʴات 

  ʦهʶǽ أن ʧȞʺǽ ةॽفعالǼ عامل معهاʱات والǽʙʴʱه الʚه ʦفه .ʛʡاʵʺد إدارة الʨة جهॽعلى فعال ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ

ʠ مʧ أبʛز الǽʙʴʱات في تعʜȄʜ قʙرة الʺʕسʶة على الʱعʛف على الʺʵاʛʡ والʱعامل معها. ॽɾʺا يلي Ǽع

:ʛʡاʵʺفي إدارة ال ȑʛʷॼال ʙعॼاجه الʨي تʱال  
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أحʙ الǽʙʴʱات الʛئॽʶॽة هʨ نقʟ الʺهارات والʺعʛفة بʧʽ الʺʣʨفʧʽ في مʳال إدارة الʺʵاʛʡ. هʚا 

الʻقʧȞʺǽ ʟ أن يʕدȑ إلى ضعف القʙرة على الʱعʛف على الʺʵاʛʡ وتقॽʽʺها ȞʷǼل صॽʴح. تʱʴاج  

القʛا رات الʺʕسʶات إلى الاسʲʱʺار في تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ وتʛȄʨʢ قʙراتهʦ على تʴلʽل الʺʵاʛʡ واتʵاذ 

الʺʻاسॼة. الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ والʛʰامج الʱعلॽʺॽة ʧȞʺǽ أن تʶاهʦ في تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الʨعي Ǽالʺʵاʛʡ وزȄادة  

  . الؔفاءات الʙاخلॽة

الʱغʛʽʽ الȄʛʶع في بʯʽة العʺل والʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة ʲʺǽل تǽʙʴاً آخʖʳǽ .ʛ على الʺʣʨفʧʽ أن  

  ʘيʙʴة وتʙيʙʳا الॽجʨلʨʻؔʱمع ال ʅॽؔʱة. الॽعة وفعالʛʶǼ اتʛʽʽغʱه الʚمع ه ʅॽؔʱعلى ال ʧȄا قادرʨنʨȞǽ

ا إضاॽɾة.  وʢʱȄلʖ جهʙاً ومʨارد  ʨȞǽن صॼɻاً  أن   ʧȞʺǽ Ǽانʤʱام  والʺهارات  لا الʺعʛفة  الʱي  لʺʕسʶات 

تʛʺʲʱʶ في تʙʴيʘ مهارات مʣʨفʽها قʙ تʙʳ نفʶها غʛʽ قادرة على مʨاجهة الʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا  

  .) 2005 سʺʛʽ، عʙʰ الʙʽʺʴ رضʨان( الʙʴيʲة

  ʛʽة غॽʶسʕʺقافة الʲن الʨؔت ʙات، قʶسʕʺال ʠعǼ في .ʥلʚؗ ًاʛʽʰؗ ًاǽʙʴل تȞʷة تॽʶسʕʺقافة الʲال

معها Ǽفعالॽة. هʚه الʲقافة ʧȞʺǽ أن تʕدȑ داعʺة للʱغʛʽʽ أو لا تʳʷع على الإبلاغ عʧ الʺʵاʛʡ والʱعامل  

  ʛȄʨʢة. تʛʽʰؗ لها إلى أزماتʨʴة تॽالʺʱاح ʧم ʙȄʜعامل معها، مʺا يʱال ʛʽأو تأخ ʛʡاʵʺاهل الʳإلى ت

.ʛʡاʵʺة إدارة الॽلʹʺان فعال ȑورʛض ʛأم ʨؔار هʱة والابॽولʕʶʺة والॽɾفاʷال ʦعʙة تॽʶسʕثقافة م  

بʯʽة العʺل ʧȞʺǽ أن   سلॼاً على قʙرة الʺʣʨفʧʽ على الʱعʛف على   يʕثʛاالʹغȌ والإجهاد في 

  ʜʽ ʛؗʱرة على الʙن أقل قʨنʨȞǽ ʙتفعة قʛʺالعʺل ال ȋʨضغ ʧن مʨعانǽ ʧيʚن الʨفʣʨʺدارتها. الȂو ʛʡاʵʺال

  ʧʽفʣʨʺة الʴص ʧʽʶʴفي ت ʦاهʶة عʺل داعʺة تʯʽب ʛʽفʨوت ȋʨإدارة الʹغ .ʛʡاʵʺلل Șʽقʙل الʽلʴʱوال

  ). 2022 واخʛون، (مʙʺʴ هʦ على أداء مهامهȞǼ ʦفاءة العقلॽة والǽʙʶʳة، مʺا ǽعʜز مʧ قʙرت

الʨʱاصل الʙاخلي ʲʺǽل تǽʙʴاً آخʛ في الॼعʙ الȑʛʷॼ لإدارة الʺʵاʛʡ. في الʺʕسʶات الʱي تعاني  

الʹʛورȄة حʨل  الʺعلʨمات  تॼادل   ʖعʸال  ʧن مʨȞǽ  ʙق والإدارات،  الأقʶام   ʧʽب الʨʱاصل  مʧ ضعف 

ʶǽ أن ʧȞʺǽ لاسةʶǼ ماتʨالʺعل Șفʙة وضʺان تॽاخلʙاصل الʨʱات الʨʻق ʜȄʜلة. تعʺʱʴʺال ʛʡاʵʺال  ʙاع

 .ʛʡاʵʺة في إدارة الॽɺاʺʳد الʨهʳال ʜȄʜلفة وتعʱʵʺق الʛالف ʧʽب Șʽʶʻʱال ʧʽʶʴفي ت  

العʺل ʧȞʺǽ أن ʨȞǽنا   الفʛق الʱي تʹʦ    تǽʙʴاً، الʨʻʱع والانʙماج في فʛق  أǽʹاً فʛصة.   ʧؔول

أعʹاء مʧ خلॽɿات مʨʻʱعة قʙ تʨاجه صعȃʨات في الʨʱاصل والʖʰʶǼ Șʽʶʻʱ اخʱلاف الʲقافات ووجهات  
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  ʦإذا ت ʛʡاʵʺة للʛؔʱʰل مʨادل أفؔار وحلॼإلى ت ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ عʨʻʱا الʚه ،ʛالآخ ʖانʳعلى ال .ʛʤʻال

  إدارة الʨʻʱع Ǽفعالॽة وتॽʳʷع الʱعاون. 

الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الॼعʙ الȑʛʷॼ في إدارة الʺʵاʛʡ مʱعʙدة ومعقʙة، لʧؔ مʧ خلال الʱعʛف 

علʽها والʱعامل معها Ǽفعالॽة ʧȞʺǽ للʺʕسʶات تعʜȄʜ قʙرتها على إدارة الʺʵاʛʡ بʳʻاح. الاسʲʱʺار في  

لʹغȋʨ والʨʻʱع  تʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ، تʛȄʨʢ الʲقافة الʺʕسॽʶة الʙاعʺة، تʧʽʶʴ الʨʱاصل الʙاخلي، وȂدارة ا

  Șʽقʴوت ʛʡاʵʺد أمام الʨʺʸة على الʶسʕʺرة الʙق ʜȄʜات وتعǽʙʴʱه الʚاجهة هʨʺة لȄورʛات ضʨʢكلها خ

  ).2015(بʨشلʨش,  أهʙافها

  مʓسʴات الʙعاǻة الॻʲʶة    الʦʲʸر الʰاني: . 2.2

  Șʽقʴغ وتʨلʰار لʛʺʱقاء والاسॼة هادفة إلى الॽȞॽامʻة ديʯʽة تعʺل في بॽʴʸة الʶسʕʺال ʗالʺا ؗانʡ

ʧ الʛئʶॽي في  ʛؗل الʲʺǽ هʙاجʨت Șʡاʻاته ومʯه وفʴائʛلف شʱʵʺǼ عʺʱʳʺاد الʛاف، فإن تعاملها مع أفʙالأه

ॽاسʶمع ح Șافʨʱقة تॽʀة دॽعʺلǼ إلا ʦʱغى لا يʱʰʺأن ال ʥغاها. ولا شʱʰغ مʨة  بلʛʽʰؔة الॽولʕʶʺة العʺل وال

  ʛʡاʵʺال ʧم ʛʽʲؔض للʛعʱة تॽʴʸة الʶسʕʺال ʗʴॼم أصʨʽال ʧؔال. لʳʺا الʚفي ه ʧʽف العاملʛʡ ʧم

الʱي تهʙد ॽؗانها واسʱقʛارها، حʘʽ تعʛʰʱ إدارة الʺʵاʛʡ جʜءًا أساسॽًا مʧ الʺʕسʶة. لʚا، وجʖ تʻʰي إدارة  

ʴاولة الʱقلʽل مʻها. ومʧ هʚا الʱقʦǽʙ سʛʢʱʻق إلى  خاصة Ǽالʺʵاʛʡ مʧ أجل الʕʰʻʱ بها ومʨاجهʱها وم

ॽɿॽة مʨاجهʱها   ).2007 صالح، مʨʺʴد ذǽاب  (أنʨاع الʺʵاʛʡ الʺʨجʨدة داخل الʺʕسʶة الॽʴʸة وؗ

 ماॻʀة الʓʸسʴة الॻʲʶة   .2.2.1

هي الʺʕسʶات ذات أوجه الʷʻاȋ   :هʻاك العʙيʙ مʧ الʱعارʅȄ للʺʕسʶات الॽʴʸة نʛؗʚ مʻها

إلى اشॼاع حاجاته ورॼɼاته، وتʷʺل   تهʙف أساسا  الʺعالج والʱي  أو  للʺʱʻفع  ǽقʙم   ȑʚال الʺلʺʨس   ʛʽغ

  سلامة Ǽالʺʴافʤة على    العلاقةالʺॽɿʷʱʶات، الʺʨʱʶصفات، الʺʛاكʜ الॽʴʸة، الॽɻادات والʳهات ذات  

وȃالʛغʦ    الاجʱʺاॽɺةالॽʺʶʳة والعقلॽة، وتقʙم هʚه الʺʕسʶات خʙمة مʻʸفة ضʺʧ قʢاع الʙʵمات    الإنʶان

هي مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʸʸʵʱ والʺهʧ الॽʰʢة والغʛʽ  اقʸʱادȑ.يʨʴʺʱر ضʺʧ إʡار   مʧ هʚا فʷʻاʡها

الʺادǽة الʱي تʹʺʧ في نʺȌ معʧʽ بهʙف خʙمة الʺʛضى الʴالʧʽʽ والʺʛتقʧʽʰ واشॼاع    والʺʙخلات ॽʰʡة  

 .تقʦǽʙ خʙماتها حاجॽاتهʦ واسʛʺʱارها في

  مʦȜنات الʓʸسʴة الॻʲʶة   .2.2.2
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  ʧʽة بʙʽʡʨا للعلاقة الʛًʤع، ونʺʱʳم ȑاعي لأʺʱاء الاجʻʰال ʧأ مʜʳʱءًا لا يʜة جॽʴʸة الʶسʕʺال ʛʰʱتع

الʺʕسʶة الॽʴʸة والʺʱʳʺع، فإن الʙʵمات الʱي تقʙمها هʚه الʺʕسʶة مॼʸʻة وخاصة للʺʱʳʺع الʺʴلي.  

لى هʚه قʹʱʽي الʴʸة والʺʛض جʜء هام وحʶاس في قʹاǽا وهʺʨم وتʢلعات وأهʙاف أȑ مʱʳʺع ع

والاقʸʱاد    ʦॽعلʱؗال الॽʴاة  نʨاحي   ʧم ناحॽة   ȑأ في  مʱʳʺع   ȑأ وتॽʺʻة  وتʨʢر  لأن صلاح  الأرض. 

 ʗʴض، فإن صلʛʺة والʴʸا الǽقʹاǼ نʨهʛوم ȋʨȃʛجي مʨلʨʻؔʱر الʨʢʱن والʨʻاسة والفॽʶاع والʺʱوالاج

د والʺʱʳʺع وتॼʸح  الʯʽʰة الॽʴʸة صلǼ ʗʴاقي الʨʻاحي وتقʙمʗ. لأنه في حالة الʺʛض تʱʵل حॽاة الأفʛا 

والعʢاء. مʧ مʨȞنات الʺʕسʶات الॽʰʢة    ،والإنʱاج  والʨʺʻ،  الʨʢʱر،غॽɻॽʰʡ ʛʽة، وȃالʱالي ǽقل أو يʻعʙم  

 :).2004 ،فʙȄʛ ، (الʳʻارفي علʦ الاجʱʺاع الʴʸي 

  :ةॻارجʳادات الॻɹال 

  ʛʰʱتع ȑʨʱʴلأنها ت .(فىʷʱʶʺال) ةॽʴʸأة الʷʻʺنة للʨȞʺات الʙحʨال ʦأه ʧة مॽارجʵادات الॽɻال

  ʟॽʵʷʱاء الʛإجǼ مʨي تقʱمة الʙقʱʺرة والʨʢʱʺة الʜوالأجه ʦʶʳاء الʜاع وأجʨع أنॽʺاص في جʸʱعلى الاخ

ʷʱال بʙاǽة  الʵارجॽة  الॽɻادات   ʛʰʱتع الʺʨʢʱرة.  الॽʴʸة  الʙʵمات   ʖجان إلى  للأمʛاض   ʦॽلʶال  ʟॽʵ

إجʛاء   في  والاخʸʱاص  ॽفʱʽه،  وؗ العلاج  ووجهة  القادم،  الȄʨʴʱل  وجهة  ʨʺǼجॼه  ʙʴǽد   ȑʚال الʺʛضي 

الفʨʴصات والعʺلॽات أو الʙʱاوǼ ȑالأدوȄة. إلى جانʖ الʨؔادر الॽʰʢة مʲل أॼʡاء الاخʸʱاص، يʨجʙ في  

الʵارجॽة ʨؗادر ॽʰʡة مʶاعʙة مʙرȃة علʺॽًا ومهॽًʻا لʺʶاعʙة الأॼʡاء ع الʶلʦॽ  الॽɻادات   ʟॽʵʷʱال لى 

 ʟॽʵʷʱة ودقة الॽʀاʙʸم ʧم ʙȄʜة، مʺا يॽلʙʽʸة والॽʰʢل الʽالʴʱات والأشعة والʛʰʱʵʺل الʲم ،Șʽقʙوال

تॼًʻʳا للʨقʗ الʹائع والʳهʙ والʺال، وتعʻʽʢا نʱائج سلॽʺة ǽعʙʺʱ علʽها الأخʸائʨʽن للȄʨʴʱل أو العلاج 

 ً̋ؗ الʵارجॽة  للॽɻادات  الʺʛاجعات  تʱʵلف  العʺلॽات.  الʳغʛافي  أو  الʺʨقع   Ȍʺون لॽʰʢعة  ॼʡقًا  ونʨعًا  ا 

  ). Abeer,2017( للأسॼاب الʱالॽة

 -  .ʛʲها أكʽة فॽارجʵادات الॽɻاجعات للʛʺن الʨؔان تȞʶفة الॽʲؔال Șʡاʻʺال 

 -  ʛʲؔاء تʱʷوال ʅॽʸلي الʸاجعات، ففي فʛʺالǼ ʛل لآخʸف ʧلف مʱʵǽ ةʻʶل الʨʸلاف في فʱالاخ

 الʺʛاجعات ॽʰʡ ʖʰʶǼعة الʺʻاخ والʢقʝ الʖʰʶǽ ȑʚ الأمʛاض.

 -   ʙهʷن تʙʺلف، فالʱʵت ʦمات لهʙʵم الʙتق ȑʚة والॽارجʵادة الॽɻالǼ Ȍॽʴʺع الʺʱʳʺاد والʛعة الأفॽʰʡ

  ʧم ʛʲي أكʰعʷال ʖʢن الʨاجعʛة يǽادॼوال ʅȄʛان الȞلأن س ʥة، وذلǽادॼوال ʅȄʛال ʧم ʛʲاجعات أكʛم

 ʖʢال ʘيʙʴال . 
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افة الاخʸʱاصات والʺʷʻآت الॽʴʸة والأجهʜة والأدوات يʙȄʜ مʧ اعʱʺاد الأفʛاد على هʚه الॽɻادات  وجʨدؗ 

 ). 2004 ،فʙȄʛ ، (الʳʻارالʵارجॽة، تʨفʛًʽا للʨقʗ والʳهʙ والʺال 

وتʱʶقʰل   الʵاصة،  الॽɺʨʻة  أو  الؔʺॽة   ʘʽح  ʧم الʺʢʻقة سʨاء  في  الʺʨجʨدة  الʺهॽʻة  الأمʛاض  ॽʰʡعة 

الॽʴʸة    ʜاكʛʺال  ʧلات مȄʨʴʱوال الʺهॽʻة  Ǽالأمʛاض  أولاً،   :ʧʽقȄʛʡ ʧع ʧʽاجعʛʺال الʵارجॽة  الॽɻادات 

 .ȏارʨʢالإسعاف وال ʧلات مȄʨʴʱاً، الॽة، وثانǽادॼوال Ȑʛن والقʙʺة في الʛʷʱʻʺال 

  :ةॻاخلʗام الʴالأق 

نعʻي Ǽالأقʶام الʙاخلॽة الʨحʙات والأجʴʻة والأقʶام الʱي تʷʻأ في الʺॽɿʷʱʶات لʺعالʳة الʴالات 

الʺʛضॽة الʺʸʸʵʱة مʲل Ǽاʻʡي الʛجال والʙʽʶات، جʛاحة الʛجال والʙʽʶات والأʡفال، عʤام الʛجال  

  ʜل والʛʳʴ.  والʙʽʶات، الأنف والأذن والʛʳʻʴة، العʨʽن، الʶʻائॽة والʨلادة والʴالات الʵاصة Ǽالع

 ʛالأم فإن  الॽʸʸʵʱة  الʺॽɿʷʱʶات  في  أما  الʱقلǽʙʽة،  الʺॽɿʷʱʶات  ادر  وؗ لॽʰʢعة  ॼʡقًا  هʚا 

  ʦॽʶقʱال الʸʸʵʱي. مʛهʨن هʚا  الʺʷʱʶفى  ǽعالʳها  الʱي  إنʷاء ونʨع الأمʛاض  مʱʵلف وॼʱȄع لॽʰʢعة 

  ʛʲؔانات تقل أو تȞه الإمʚء هʨي على ضʱة، والʛفʨʱʺة الǽروسة والʺادʙʺة الȄʛʷॼانات الȞالإمǼ  ةʴʻالأج

ا أن الʺॽɿʷʱʶات الʛسʺॽة تغʢي معʦʤ الأمʛاض الʺʨجʨدة في الʺʱʳʺع، وȄقʨمʨن   ً̋ والʸʸʵʱات. عل

   .)2005،  (ثامǽ ،ʛاسʛ الॽʸʸʵʱةبȄʨʴʱل Ǽعʠ الʴالات الʵاصة للʺॽɿʷʱʶات 

الʙاخلॽة للʺʠȄʛ والʱي تʙȄʜ مʧ عʜمه  لا نʶʻى الʙʵمات الʛʽʰؔة والʳلʽلة الʱي تقʙمها الأقʶام  

 والʛاحة الʻفॽʶة اللازمة للعلاج، وذلʥ فإن هʚا ǽعʻʽʢا الʲقة في العلاج للأسॼاب الʱالॽة:

 ساعة.  24الإشʛاف الʺهʻي الʰʢي على الʺʽʡ ʠȄʛلة  - 

تʨافʛ الʨؔادر الॽʰʢة مʧ اخʸʱاصي الʖʢ والʠȄʛʺʱ والʺهʧ الॽʰʢة والʚيʧ يʱʺʱعʨن ȞǼفاءة عالॽة   - 

 وȂخلاص في العʺل. 

 تʨفʛ الأجهʜة والأدوات الॽʰʢة اللازمة للʴالات العادǽة والʴالات الʢارئة.  - 

 تʨفʛ الأدوȄة والʺʨاد الॽʰʢة اللازمة Ǽأعلى الʺʨاصفات العالʺॽة.  - 

  اتʵاذ القʛارات الʱي تȄʛح الʺʠȄʛ وتʛʶع مʧ شفائه.  - 

  :ةॻʲʶة الʴسʓʸة للॻة والعلاجॻقائʦالأدوار ال 



57 
 

  ʧع مʺʱʳʺال ʦث ʧاد ومʛة الأفʴسلامة وص ʨة هॽʴʸة الʶسʕʺلل ʛʽʰؔف الأساسي والʙإن اله

الأمʛاض والأوʯȃة. فهي تقʨم ȞǼافة الأعʺال والإجʛاءات والفعالॽات الʨقائॽة مʻها والعلاجॽة مʧ أجل خʙمة  

  الإنʶان الȑʚ هʨ أغلى ما نʺلʥ وهʨ الʜʻؔ والأساس لأȑ مʱʳʺع في هʚا الʨؔن.

فالʳانʖ الʨقائي والعلاجي مȞʺلان لॼعʹهʺا الॼعʠ؛ فؔلʺا ؗانʗ هʻاك وقاǽة وتʅॽʁʲ صʴي  

سلʦॽ ؗلʺا قلʗ أو انعʙمʗ الأمʛاض. ولؔي نقي الʺʱʳʺع مʧ الأمʛاض، وخاصة الȃʨائॽة والʺعǽʙة مʻها، 

إلى   ʖʳǽ أن نʹع نʖʸ أعʻʻʽا عʙʻ الȌॽʢʵʱ لʛʰامج الʴʸة العامة أن تʨؔن الʨقاǽة والʅॽʁʲʱ الʴʸي

ا مʧ الȌʢʵ. وʚȃلʶǽ ʥهل في الʺʱʶقʰل علاج الʴالات والإصاǼة   ً̋ جانʖ الʅॽʁʲʱ الاجʱʺاعي جʜءًا مه

أنها سʨؔʱن ناقʸة؛ لأنها لا تʷʺل  الʙʵمات والʛعاǽة الॽʴʸة  الʺلاحȎ مʧ خلال   ʧؔاض. ولʛالأمǼ

والأوʯȃة Ǽالأمʛاض  عʙم الإصاǼة  في  الأساس   ʛʰʱتع الʱي  -Al-Adilat, Ali, Krasna, Abdel( الʨقاǽة 

Fattah,2019 .(  

 أهʗاف الʓʸسʴة الॻʲʶة: .2.2.3

 الʺʶاهʺة في تʴقȘʽ الʙʵمات للʺʛضى Ǽالʱعاون مع ʡاقʦ الفȘȄʛ الʰʢي ʱʵʺǼلف الʸʸʵʱات. .1

تقʦǽʙ الʙعʦ الاجʱʺاعي والʻفʶي للʺʛضى وذوȄهʦ وحل مȞʷلاتهǼ ʦالاسʱفادة مʧ مʨارد الʺʱʳʺع  .2

 الʺʴلي.

3.   ʦاجاتهॽʱع احॽʺعلى ج ʦلهʨʸح ʙعǼ ʦوجهʛل خʽهʶلة وتȄʨʢالإقامة ال ȑضى ذوʛʺالعʺل مع ال

 . )ǽ ،2005اسʛ ثامʛ،(  الاجʱʺاعيمʧ العلاج الʰʢي والʙʱخل 

4.  .ʦهʛضى وأسʛʺه والإرشاد للॽجʨʱمات الʙخ ʦǽʙتق ʛʰاعي عʺʱعي الاجʨال Ȑʨʱʶرفع م 

الॽʁام بʛʰامج وأنʢʷة تॽʁॽʶʻة مع أقʶام الʙʵمة الاجʱʺاॽɺة بʨزارة الʴʸة وذلʥ لȄʜادة الʨʱاصل  .5

 ) 2007،صالح، مʨʺʴد ذǽاب ( وتقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات 

العʺل على تʙرʖȄ الʢلॼة الʳامعʧʽʽ الʺʙʱʻبʧʽ مʧ الʳامعات والʺʕسʶات وتʜوʙȄهǼ ʦʺعلʨمات  .6

 . ةالॽʰʢ الʺʕسʶةفي  تʸʸʵهʦعʧ دور  

ة في الفعالॽات والʛʰامج الاجʱʺاॽɺة Ǽالʳهات الأهلॽة والʨȞʴمॽة.  .7  الʺʷارؗ

ة في الʺʕتʺʛات  .8  والʙʻوات والʺʴاضʛات على الʺʧʽȄʨʱʶ الʺʴلي والعالʺي. الʺʷارؗ
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 انʦاع الʓʸسʴات الॻʲʶة Ǻالʸʸلؒة   .2.2.4

  ،ʧʽʺॽʁʺوال ʧʽʻʡاʨʺاجات الॽʱة احॽʰلʱة لॽʴʸات الʶسʕʺع الʨʻʱة، تǽدʨعʶة الॽȃʛفي الʺʺلؔة الع

حʘʽ تُعʛʰʱ جʜءًا أساسॽًا مʧ نʤام الʛعاǽة الॽʴʸة في الʰلاد. تʷʺل هʚه الʺʕسʶات الʺॽɿʷʱʶات العامة  

ʺʲال، مʷʱʶفى الʺلʥ الʱي تʙيʛها وزارة الʴʸة، والʱي تقʙم خʙمات ॽʰʡة شاملة ومʨʻʱعة. على سʽʰل ال

  ǽعʛʰʱ مʧ أبʛز الʺॽɿʷʱʶات العامة الʱي تقʙم رعاǽة ॽʰʡة في مʱʵلف الʸʸʵʱات حʘʽ  سعʨد في الȄʛاض  

ʛاسǽ ،ʛ2005، (ثام( .  

ʜ على مʳالات ॽʰʡة معʻʽة مʲل الʛʳاحة والأورام.   ʛؗي تʱة، الॽʸʸʵʱات الॽɿʷʱʶʺا ال ً́ ǽأ ʙجʨت

ʜ الأʴǼاث في الȄʛاض هʨ مʲال على هʚا الʨʻع مʧ الʺॽɿʷʱʶات،   ʛؗي ومʸʸʵʱل الʸॽɾ ʥفى الʺلʷʱʶم

  حǽُ ʘʽعʛف بʱقǽʙʺه رعاǽة مʱقʙمة في مʳالات مʱعʙدة.

Ǽالإضافة إلى ذلʥ، هʻاك الʺʛاكʜ الॽʴʸة الأولॽة الʱي تقʙم خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة الأساسॽة  

الʛعاǽة  نʤام   ʧم حȄًʨʽا  جʜءًا  الʺʙن  مʱʵلف  في  الأولॽة  الॽʴʸة  الʛعاǽة   ʜاكʛم  ʛʰʱتع والॽɻʢʱʺات. 

  الॽʴʸة، حʘʽ تʶاهʦ في الʨقاǽة والॽɺʨʱة الॽʴʸة. 

  ʜاكʛنها مʨȞǼ ،ةʙامعي في جʳال ʜȄʜالعʙʰع ʥفى الʺلʷʱʶل مʲة، مॽɻامʳات الॽɿʷʱʶʺال ʜʽʺʱت

  ʘʴॼال ʜȄʜد وتعʙʳاء الॼʡالأ ʖȄرʙفي ت ʙاعʶǽ ة، مʺاॽʰʡ ماتʙها خʺǽʙالإضافة إلى تقǼ ةॽʲʴȃة وॽʺॽتعل

ʨʻʱعة  الʰʢي. ؗʺا تʹʦ الʺʺلؔة مॽɿʷʱʶات خاصة، مʲل مʷʱʶفى الʖʽʰʴ، الʱي تقʙم خʙمات ॽʰʡة م

ا الʺʛاكʜ الॽʴʸة الʺʸʸʵʱة، مʲل مʛاكʜ علاج   ً́ ǽأ ʙجʨمات.  تʙʵعة الʛة وسॽʂفاʛالǼ ʜʽʺʱا ما تॼًوغال

الȑʛȞʶ، الʱي تقʙم رعاǽة مʸʸʵʱة للʺʛضى الʺʸابʧʽ بهʚا الʺʛض. وأخʛًʽا، تʷʺل الॽɻادات والʺʳʺعات 

 ًɹ Ȅʛارًا مॽعلها خʳǽ ة، مʺاʢॽʶǼ ارات وعلاجاتʷʱم اسʙي تقʱة الॽʰʢضىالʛʺة,    (ا للʻمʕ2022صالح م .( 

 انʦاع الʳʸاʙʟ داخل الʓʸسʴات الॻʲʶة .2.2.5

 الʳʸاʙʟ الॻʮʠة والॻʲʶة:  .1

هʻاك مʵاʛʡ مʱعʙدة تʷʺل انʷʱار العʙوȐ والأمʛاض الʺعǽʙة بʧʽ الʺʛضى والʺʣʨفʧʽ نʳॽʱة  

ا مʵاʛʡ مʱعلقة Ǽالأخʢاء الॽʰʢة والॽʸॽʵʷʱة  للʱعامل الʺॼاشʛ مع   ً́ ǽاك أʻة. ؗʺا أن هॽضʛʺالات الʴال

الʱي قʙ تʕثʛ على سلامة الʺʛضى. Ǽالإضافة إلى ذلʥ، هʻاك مʵاʛʡ تʱعلǼ Șالأخʢاء في إعʢاء الأدوȄة  

 . )2005، ى (ثامǽ ،ʛاسʛوالعلاجات للʺʛض
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 الʳʸاʙʟ الʵʯغʻلॻة:  .2

الʺʕسʶات الॽʴʸة مʵاʛʡ مʨʻʱعة مʲل انقʢاع الؔهȃʛاء والʺاء على الʺȐʨʱʶ الʷʱغʽلي، تʨاجه  

  ʦǽʙقلة تقʛإلى ع ȑدʕت ʙال قʢاعات والأعʢه الانقʚة. هॽجʨلʨʻؔʱة الʺʤة والأنȄʨʽʴات الʙل في الʺعʷوالف

.ʦهʱعلى سلام ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʛثʕضى وتʛʺة للॽʴʸة الǽعاʛال  

 الʳʸاʙʟ القانʦنॻة والॻʸॻʢʹʯة: .3

مʧ الʻاحॽة القانʨنॽة والॽʺॽʤʻʱة، تʨاجه الʺʕسʶات الॽʴʸة مʵاʛʡ عʙم الامʲʱال للقʨانʧʽ والأنʤʺة  

الʵاصة Ǽالʴʸة والʶلامة والʨʸʵصॽة. هʚا قʙ يʱʻج عʻه عقȃʨات مالॽة وقانʨنॽة وتأثʛʽ سلʰي على  

 سʺعة الʺʕسʶة وثقة الʺʛضى.

 الʳʸاʙʟ الأمʹॻة: .4

تʨاجه الʺʕسʶات الॽʴʸة مʵاʛʡ مʱعلقة Ǽالʛʳائʦ الإلʛʱؔونॽة وسʛقة الॽʰانات الॽʰʢة الʶʴاسة، 

 ʛائʶʵمات والʨب الʺعلʛʶمات وتʙʵاع الʢإلى انق ȑدʕي ʙة مʺا قʺʤة للأنॽʻاقات الأمʛʱالإضافة إلى الاخǼ

  ) 2007،ثان، روفʙʽ نا جʨ  (الʺالॽة

 الʙʠʳ الʯʸعلǺ Ȗالʹʵاȉ الʮʠي:   .5

اخʱلفʗ تʸʸʵاتهʦ. وʷȄʺل  الʺʨʰʰʶʱن في هʚا الʨʻع مʧ الأخʢار هʦ أعʹاء الفȘȄʛ الʰʢي مهʺا  

هʚا الʨʻع مʧ الأخʢار الʴالات الʱي يʚʵʱ فʽها مقʙم العلاج ؗافة احॽʱاʡاته أمام أهʦ الاحʱʺالات الʱي  

 )2005 سʺʛʽ، عʙʰ الʙʽʺʴ رضʨان (ʧȞʺǽ أن تقع في قʶʺه وتʱعلȘ مॼاشʛة ʕʶʺǼولʱʽه

 الʙʠʳ الʯʸعلǺ Ȗالʹʵاȉ الاسʵʯفائي:  .6

هي مʱʵلف الأخʢار والʨʴادث الʺʱʴʺلة الʨقʨع في الʺȌॽʴ الاسʷʱفائي، سʨاء ؗانʗ مادǽة مʲل 

.ȋʨقʶادث الʨل حʲة مȄʨʻة، أو معॽائȃʛادث الؔهʨʴوال Șائʛʴال)  ʨناج ʙʽ2007،ثان، روف ( 

 الʙʠʳ الاجʸʯاعي: .7

العاملʨن في الʺȌॽʴ الاسʷʱفائي، مʲل الॽɽاǼات    تʨاجههॼɺ ʨارة عʧ الأخʢار الʱي ʧȞʺǽ أن  

أو   الʺʛضى   ʧن مʨالعامل له  يʱعʛض   ʙق  ȑʚال الʙاخلي، والعʻف   ʦॽʤʻʱال على   ʛثʕت  ʙق الʱي  الʺʛؔʱرة 

  أهالʽهʦ، والأمʛاض الʺهॽʻة وʛʣوف العʺل، وسॽاسة الʧȄʨؔʱ وȂعادة الʱأهʽل. 
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 مʙاحل إدارة الʳʸاʙʟ في الʓʸسʴة الॻʲʶة  .2.2.6

بهʙف تȞʷل    ،ȋاʷʻال  ʟقʻل الأساسॽة  الʺʸادر   ʙيʙʴʱل فʕة  وؗ واقॽɻة  مقارȃة   ʛʡاʵʺال إدارة 

   :تʴॽʴʸها والʤǼ ʕʰʻʱهʨر العʨارض والʨʴادث. في هʚا الॽʶاق، هʻاك نʱȄʛʤان مʱʹارʱȃان

مʧ ناحॽة، لا تُعʛʰʱ الأخʢار نʳॽʱة لʻقȑʛʷǼ ʟ شʸʵي، بل عادة ما تʨؔن نʳॽʱة لʤهʨر  

حادث غʛʽ مʛغʨب لا ʧȞʺǽ اعॼʱاره صʙفة ʧȞʺǽ تʰʻʳها. نقʟ الʷʻاȋ مʛتʶʺǼ Ȍॼار تॽʤʻʺي للʺʕسʶة 

الॽʴʸة. لʚلʥ، على الʺʕسʶات الॽʴʸة أن تॼʱع مʻهॽʳة إدارة الʺʵاʛʡ، والʱي تʨʴʺʱر في ثلاث مʛاحل  

  :)2007، عʸʺاني، عʙʰ القادر(

1. ʙʠʳالǺ ʓʮʹʯال:   

 -  ʛʰة عȃʨغʛʺال ʛʽاث غʙالأح ʧامي عʤل نȞʷǼ ف والإعلانʷؔال ʧʺʹʱي :ʛʢʵات الॽɻوض ʙيʙʴت

(ʛʢʵاقة الʢǼ) ضʛاقة العʢǼ.  

تʴلʽل وضॽɻات الʛʢʵ: يʨʱفʛ لʺʙيʛ الʺʵاʛʡ عʙة أدوات لʴʱقȘʽ ذلʥ، مʻها تʛȄʛʴ الإجʛاءات  - 

  .الʺȃʨʱȞة

  .وضع الʺʕشʛات وȂعʙاد جʙاول الॽʁادة: تॽʱح هʚه الأدوات مʱاǼعة وॽʀاس أثʛ الأفعال الʺʜʳʻة - 

  :)2001، مʙʺʴ إسʺاعʽلدǽاب، إدارة الʰلاغات (

2. Ȗʻي ؕامل ودقʮʟ ملف ʙʻفʦة، وتॻʲʶات الʴسʓʸال Ȏʦʯʴة على مॻɼد شفاʦورة وجʙض.  

  :إدارة اسʯقʶاءات الʙضا الʗورȂة .3

ثقافة   -   ʧقال مʱالان إلى  الॽʴʸة  الʺʕسʶة  في  الʨʳدة   ʛʽʽʶوت الʨقاǽة مʧ الأخʢار  مʻهॽʳة  تهʙف 

 وȂبʙاॽɺة، تʶعى لȄʜادة جʨدة العلاج. خلاقةمॽɻارȄة أو رد فعل إلى سॽاسة تॽɺʨʢة، 

 صعȁʦات إدارة الʳʸاʙʟ في الʓʸسʴات الॻʲʶة   .2.2.7

    .ʛʢʵال ʛʽʽʶاسة تॽʶل ʦهʽʻʰت ʙʻات جʺة عȃʨصع ʧها مʽن فʨولʕʶʺة والॽʴʸات الʶسʕʺتعاني ال

  Șعلʱم مʨضʨعي   ʨه وما  ذاتها،  الॽʴʸة  Ǽالʺʕسʶة  خاص  ذاتي   ʨه ما   ʧʽب تʨʻʱع  الʸعȃʨات  هʚه 

ʶʴǼاسॽة القʢاع الȑʚ تॽɾ Ȍʷʻه وخʨʸصॽة الʙʵمة الʺقʙمة. سʛʢʱʻق ॽɾʺا يلي إلى أهʦ الʸعȃʨات 

مʧ بʧʽ  .  )2008  علي، مʙʺʴ عʙʰ الʨهاب.الʺʙيʛ أثʻاء وضع سॽاسة لʛʽʽʶʱ الʛʢʵ (  سʨʽجههاالʱي  
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أبʛز هʚه الʸعȃʨات، تʛʰز الʸʵائʟ الʺʱعʙدة الʺʛتʢॼة Ǽالʷʻاȋ الاسʷʱفائي والʱي تلعʖ دورًا هامًا في  

 ʟائʸʵه الʚه ʧم .ʛʢʵال ʛʽʽʶاسة تॽقلة وضع سʛع:  

1.   ʧʽب ʦائʙال إدارة الʛʸاع  الʛʸاع بʧʽ الفȘȄʛ الʰʢي والفȘȄʛ الإدارȑ: يʨاجه الʺʙيʛ تǽًʙʴا ʛًʽʰؗا في 

  ʛʽʽʶʱال تقॽʻات  يʱقʰل  الʰʢي غالॼًا لا   ȘȄʛالف والفȘȄʛ الإدارȑ. حʘʽ أن  الʰʢي   ȘȄʛعة الفʨضʨʺال  

ʦॽʤʻʱالعʺل،  ل   ȐʛȄاء   وॼʡالأ  ʥخل   ذلʙʱؗ  في  ʦونهʕة،  شॽʻن   ولا  الʺهʨʰغʛلي  أن  في  يʺǽ  ʦهʽعل   ȑأ  

  اقʸʱادǽة   زاوȄة  مʧ  الʷʻاȋ  إلى  الإدارȑ   الفȘȄʛ  يʛʤʻ   أخȐʛ،  جهة  مʧ.  عʺلهȄʛʡ  ʦقة  آخʛʡ  ʛف

 ʠغǼ  ʛʤʻال  ʧف  عʡاʨالع  . ʖʳǽ  ؗلا   على  ʧʽقȄʛاوز   الفʳه  تʚلافات   هʱالاخ   ʧخلال  م   ʠعǼ   ازلاتʻʱال  

  صॽʴح،   والعʝȞ  الإدارȑ،  دعʦ  دون   فعالاً   ʨȞǽن   أن  ʧȞʺǽ لا الʖʽʰʢ   عʺل لأن  الآخʛ،   الʛأȑ  وتقʰل 

  .)2004 ،رʴȄان، مʙʺʴ ( للآخʛ مȞʺل ؗلʽهʺا فعʺل

ʨد   انغلاق .2   مʧ   الʦʳʴ   صغʛʽة  الॽʴʸة  الهॽاكل  تعاني:  الʦʳʴ   صغʛʽة  الॽʴʸة  الهॽاكل  في  الʷʻاȋ   ورؗ

ʨد   انغلاق شॼه   .لها الʺʱاحة الʺالॽة الʺʨارد  انʵفاض  ʖʰʶǼ  الʷʻاȋ في ورؗ

 الʺȐʙ  على  العʺل  في  الʰʶʻي  الاسʱقʛار  يʕدȑ:  والʺʨʱسȌ  القʛʽʸ  الʺȐʙ  على  العʺل  اسʱقʛار  شॼه .3

ʛʽʸالق  Ȍسʨʱʺد  إلى  والʨʺة  العلاقات  في  جॽʸʵʷال   ʧʽب  ،ʧʽالعامل  ȘلʵȄعًا  وʨن  ʧاء  مʙاه  العʳت  ȑأ  

  .تغʛʽʽ مʴاولة

  الʗʳمات في مʓسʴات الʙعاǻة الॻʲʶة   الʰالʖ:الʦʲʸر  .2.3

  مفهʦم جʦدة الʗʳمة: .2.3.1

  ʧم ʙعǽ دةʨʳلح الʢʸرة إن مʙإلى ق ʛʽʷǽ ȑʚالإدارة وال ʦعًا ما في علʨة نʲيʙʴات الʴلʢʸʺال

 Șافʨʱال ʧع ʛʰفهي تع ʦقعاتهʨت ʧع ʙȄʜي تʱال ʥأو تل ،ʧائȃʜقعات العʺلاء والʨʱفاء بʨمة على الʙʵال

  ،ʛʸʻال ʨؔلفة (أبʱلاف في الʱالاخ ʧع ʛʤʻال ʠغǼ قʨʶة مع الǽادʺʱ2008والاع .(  

ʛʲة العʢاء".  الʦʱدة لغة : ؗلʺة جʨدة أصلها الاشʱقاقي: "(جʨد) وهʨ أصل يʙل على الʶʱʺح Ǽالʷيء وؗ

  ،ʧʶʴال ʨاد". (أبॽع جʺʳع، والȄʛʶع والȄرʚس الʛاد: الفʨʳوال .ʛȄʜالغ ʛʢʺد: الʨʳ493م، ص 1979وال (  

: "جاد الʷيء ʨʳǽد جʨدة فهʨ جʙʽ، وجاد الفʛس ʨʳǽد جʨدة فهʨ جʨاد،  وعʙف الفʙاهȏʗʻ (الʦʱد) Ǻأنه

 ،ȑʙʽاهʛاد". (الفʨم أجʨدا، وقʨد جʨʳǽ اسʻال ʧاد مʨʳه1431وجاد ال (  

: "تʢابȘ بʧʽ الʺʨاصفات الʺʛʰʱʵة، وʧʽȃ الʺʨاصفات الʺʙʴدة لʨحʙة معʻʽة". (فʛوانة، وعʙفʕ الʦʱدة Ǻأنها

2021(  



62 
 

ا Ǻأنها:  ً̫ ǻدة أʦʱف الʙوتع   ʧب مʛʱة تقʜʽʺة مॽائʻʲʱمة اسʙخ ʦǽʙاج وتقʱة على إنʺʤʻʺرة الʙق Ȑʙم "

  ʖلʢض والʛمع حالة الع ʖاسʻʱا يʺȃدة، وʨʷʻʺاف الʙمع الأه ʖاسʻʱا يʺǼ نʨȃʜاجات الॽʱي احʰلʱالؔʺال ل

  ).2021في الʨʶق والعʺل على تʴقȘʽ أرȃاح مالॽة ʛʽʰؗة". (فʛوانة، 

: "مʨʺʳعة مʧ الʷʻاʡات أو الʺʻافع الʱي تعʛض للॽʰع أو يʦʱ  أما الʗʳمة فقʗ عʙفها (الʴʸعʦدȏ) Ǻأنها

 ،ȑدʨعʶʺة. (الʻʽلعة معʶǼ Ȍॼتʛحها على أنها تʛʡ2010(  

الʨʳدة الʱي تʷʺل على الॼعʙ الإجʛائي والॼعʙ الʸʵʷي   "أنها تلʥ  علىوتعʛف جʨدة الʙʵمة  

حʘʽ يʨؔʱن الʳانʖ الإجʛائي مʧ الʦʤʻ والإجʛاءات   العالॽة،كأǼعاد مهʺة في تقʦǽʙ الʙʵمة ذات الʨʳدة  

  ʦاتهॽ ʨؗوسل ʦاقفهʨʺǼ نʨفاعل العاملʱي ʅॽؗ ʨمة فهʙʵي للʸʵʷال ʖانʳمة أما الʙʵال ʦǽʙقʱل الʺʙʴدة 

اللفॽʤة مع    ʦومʺارساته  ʧائȃʜدةالʨʳي  فʸʵش ʛائي وآخʛإج ʧيʙعǼ تفاعل  ʧج عʱʻت "(زهʛان، الʙʵمة 

2020(.  

هي حʨʸل العʺلاء على خʙمات أفʹل مʺا ") أن جʨدة الʙʵمات  2015حʘʽ عʛف الʛؔخي (

ها الʨȃʜن، أȑ الفʨʳة بʧʽ ما يʨʱقعه العʺلاء وʧʽȃ  كانʨا يʨʱقعʨن"، وغالॼاً ما ʷǽار   إلʽها Ǽالفʨʳة الʱي يʙرؗ

  ). 2018" (الॽɻʻʺات، ما ʸʴǽلʨن علॽه

أنها مʨʺʳعة مʧ الʨʵاص ومʨاصفات الʙʵمات الʺʱعلقة Ǽقʙرتها  "جʨدة الʙʵمات على  تعʛف  

  ʧʽب Șابʢʱال Ȑʨʱʶم ʧع ʛʰمة، وتعʙمة الʺقʙʵدها في الʨض وجʛʱدة أو الʺفʨجʨʺات الॼلʢʱʺة الॽʰعلى تل

ʧيʙʽفʱʶʺقعات الʨدة الأداء وتʨرافي، جʨ2020" (ال .(  

Ǽأنها ॽʀاس الʺȐʨʱʶ الॽʁʴقي للʙʵمة الʺقʙمة  "جʨدة الʙʵمة   (williamson) عʛف وȄلʨʶʺॽن 

 Ȑʨʱʶاس مॽʀ ائجʱاءً على نʻب ʥمة، وذلʙʵه الʚه Ȑʨʱʶيل مʙعʱد اللازمة لʨهʳل الʚمة   مع بʙʵه الʚه  "

  ). 2019(أبʨ سعʙة، 

ǽ ʜعʝȞ تʨʸر “أن جʨدة الʙʵمة   )ʙParasuraman (في حʧʽ وج ʛؗم ʦॽʽتق ʧارة عॼɺ هي  

والʺلʺʨسॽة، واسʻʱادًا إلى   العʺʽل للأǼعاد الʺʙʴدة للʙʵمة وهي الʺʨثॽʀʨة والاسʳʱاǼة والʱأكʙʽ والʱعاʡف

ʛʶǼعة، تʧʽʶʴ خʙمʱهʦ وتقʦॽʽ    تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة للعʺلاء ʧȞʺǽ لʺʷغلي الأعʺال تʙʴيʙ الʺȞʷلة

 ). 2020(الȑʛʺʷ، " تʨقعات العʺلاء ȞʷǼل أفʹل

هي الʺʨʺʳع الؔلي للʸʵائʟ والʺʜاǽا الʱي تʕثʛ في قʙرة الʶلعة Ǽأنها “ وتعʛف جʨدة الʙʵمة  

أو الʙʵمة الʱي تقʙمها الʺʤʻʺة على تلॽʰة حاجات معʻʽة وهي أشॽاء مʱʵلفة تʱفȘ مع مȌॽʴ الأفʛاد والʱي 

الʨȃʜن   العʨʽب والاخʢاء Ǽʺا ʢǽابȘ تʨقعات   ʧج مʱʻʺال  ʨل خلʨر حʨʴʺʱأذ  إت  ȑاح لأʳʻال ن مفʱاح 
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 مʕسʶة مهʺا ؗان مʳال عʺلها أو ॽʰʡعة الʷʻاȋ الʱي تʕدǽه هʨ تقʦǽʙ مʳʱʻات ذات جʨدة عالॽة سʨاء

  ).2020" (مʙʺʴ، كانʗ سلعة أو خʙمة وما وʛȄتȌॼ بهʺا مʧ إرضاء للعʺلاء

وʸॻɼا يʯعلʦʱǺ Ȗدة الʗʳمة فلʤ يʯفȖ الॺاحʥʻʰ وعلʸاء الادارة في تʗʲيʗ تعʃȂʙ خاص لʦʱدة الʗʳمة  

  فʸʹهʤ مʥ عʙفها Ǻأنها: 

"ॼɺارة عʧ مفهʨم ǽعʝȞ مȐʙ ملائʺة الʙʵمة ȞʷǼل فعلي لʨʱقعات الاشʵاص الʺʱقʙمʧʽ للʨʸʴل 

على هʚه الʙʵمة Ǽʺعʻى ان تʶلʦॽ الʙʵمة ǽعʻي الʺʢاǼقة لʺʨاصفات الʙʵمة الʺقʙمة للʨʱقعات الʵاصة  

."ʙʽفʱʶʺف الʛʢال ʨمة هʙʵدة الʨعلى ج ʦȞʴǽ ȑʚا فان الʚاصفات لʨʺه الʚله (Kotler. 1997.p: 

224)  

  ).2021ونʙʳ أن مʧ بʧʽ أهʦ الʺعاني الʷائعة للʨʳدة يʨجʙ مفهʨمان غاǽة في الʨʢʵرة، وهʺا: (فʛوانة،  

  أحʗهʸا:

"ॼɺارة عʧ مʨʺʳعة مʧ خʸائʟ الʺʱʻج، والʱي تلʰى مʢʱلॼات العʺʽل، وفي نفʝ   تعʙف الʦʱدة Ǻأنها:

  الʨقʗ تʴقȘ رضائه".  

ناحॽة تʴقȘʽ أعلى عائʙ، والغʛض في مʲل هʚه  للʨʳدة مʨجه  الʺفهʨم  أن هʚا   ʘاحॼال  ȐʛȄو

  جʙد. الʨʳدة العالॽة هʨ تʴقȘʽ رضاء العʺلاء، وȂرضاء تʨقعاته لȄʜادة الʙخل، ولʖʶؔ عʺلاء 

ʚلʥ ارتفاع في   وذلʥ وعلى الʛغʦ مʧ أن هʚه الʨʳدة ذات الʶʺات العالॽة تʢʱلʖ زȄادة في الاسʲʱʺار، وؗ

.ʛʲؔلفة الأكʱالǼ جهʨʱا الʚة في هॽدة العالʨʳال Șقʴؔلفة، وتʱال  

  أǺعاد جʦدة الʗʳمة:  .2.3.2
لȄʜʽة العʙيʙ مʧ الاǼعاد لʨʳدة الʙʵمة حʘʽ تعʙدت اراء العلʺاء ʳتʻاولʗ الʙراسات العॽȃʛة والان

  ʗي اتفقʱعاد الǼالا ʠعǼ اولʻʱف نʨا سʚعا لॽʺها جʛؗʚل ʘʴॼع الʶǽ ال مʺا لاʳʺا الʚفي ه ʧʽʲاحॼوال

  علʽها معʦʤ الʙراسات وتʻاولʱها ȞʷǼل مʛؔʱر وهي: 

 ةǻادʸʯالاع  :  

 Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵأداء ال أو الʺʤʻʺة على إنʳاز أو  الاعʱʺادǽة تʛʽʷ إلى قʙرة مʜود الʙʵمة 

وȄعʙʺʱ علॽه. تعʻي هʚه القʙرة أن الʺʤʻʺة قادرة على تقʦǽʙ خʙماتها ȞǼفاءة ودقة، Ǽʺا يلʰي تʨقعات العʺʽل  

ا في بʻاء الʲقة   ً̋ بʧʽ العʺʽل والʺʜود، حʘʽ وʱȄʺاشى مع ما هʨ مʱفȘ علॽه. الاعʱʺادǽة تعʛʰʱ عʛًʸʻا حاس

ا إلى مʜود الʙʵمة لʱقʦǽʙ خʙمة دॽʀقة في الʨقʗ الʺʙʴد وȃالʨʳدة الʺʢلȃʨة. عʙʻما  ً̋ يʢʱلع العʺʽل دائ

  ʧʽز العلاقة بʜعǽ ضا، مʺاʛالأمان والǼ ʛعʷǽ ه، فإنهॽاد علʺʱالاع ʧȞʺǽ مةʙʵود الʜل أن مʽʺف العʛعǽ



64 
 

الʛʢفʧʽ وʙȄʜȄ مʧ ولاء العʺʽل للʺʤʻʺة. تʷʺل الاعʱʺادǽة عʙة جʨانʖ، مʻها الʙقة في تقʦǽʙ الʙʵمة،  

  ʧʺʹدة وتʨʳة الॽمة عالʙخ ʦǽʙفي تق ʦاهʶعة تʺʱʳم ʖانʨʳه الʚات. هॼʲة والȄارʛʺʱوالاس ،ʗقʨالǼ امʜʱالال

ʻفʚ بʙقة عالॽة، والالʜʱام Ǽالʨقʗ رضا العʺلاء. الʙقة تعʻي أن تʨؔن الʙʵمة الʺقʙمة خالॽة مʧ الأخʢاء وتُ 

  Ȑʨʱʶʺال ʝنف ʦǽʙة قادرة على تقʺʤʻʺات أن الॼʲة والȄارʛʺʱي الاسʻا تعʺʻʽقة، بʲز الʜعȄة وॽɾاʛʱالاح ʝȞعǽ

العالي مʧ الʙʵمة ȞʷǼل مʛʺʱʶ. تأثʛʽ الاعʱʺادǽة على رضا العʺلاء ʛʽʰؗ، حʘʽ يʕدȑ إلى زȄادة الʨلاء 

ʺʛؔʱرة. أمʲلة على الاعʱʺادǽة تʷʺل قʢاع الʴʸة، حʘʽ تعʙʺʱ حॽاة  للʺʤʻʺة وزȄادة فʛص الأعʺال ال

ات الʛʽʢان   ʛؗش ʙʺʱتع ʘʽقل، حʻاع الʢة، وقॽʰʢمات الʙʵال ʦǽʙة في تقॽʀʨثʨʺقة والʙضى على الʛʺال

وقʢاع   اب،  ʛؗال وراحة  سلامة  لʹʺان  الʜمʻي  Ǽالʙʳول  والالʜʱام   ʙʽاعʨʺال في  الʙقة  على  والقʢارات 

 ʘʽا، حॽجʨلʨʻؔʱال    ʛʰʱة، تعǽهاʻة للعʺلاء. في الʛقʱʶقة ومॽʀل دʨحل ʛʽفʨات تॽʳمʛʰات ال ʛؗعلى ش ʖʳǽ

الاعʱʺادǽة أحʙ العʻاصʛ الأساسॽة الʱي تʺʜʽ الʺʤʻʺات الʻاجʴة عʧ غʛʽها، والقʙرة على تقʦǽʙ خʙمة 

ʳاح  مʨثʨقة ودॽʀقة في الʨقʗ الʺʙʴد تعʜز مʧ سʺعة الʺʤʻʺة وتʙȄʜ مʧ رضا العʺلاء، مʺا يʕدȑ إلى ن

  ) Aqoun, Hakima,2014( واسʙʱامة الأعʺال

 ةǺاʱʯالاس :  

للȃʜائʧ مʧ خلال وهي قʙرة الʺʤʻʺة أو مʜود الʙʵمة على تلॽʰة الاحॽʱاجات الʙʳيʙة والʢارئة  

الʺʛونة في الʱعامل والإجʛاءات والʨسائل الʺॼʱعة في تقʦǽʙ الʙʵمات وتʲʺʱل في قʙرة الʺʤʻʺة على سʛعة  

  ʦاجاتهॽʱة احॽʰوالعʺل على تل ʖر رحʙʸǼ ʧائȃʜمها الʙقǽ يʱادرات الॼʺاحات والʛʱوالاق ȐاوȞʷعامل مع الʱال

 قʙر الإمȞان.

   :ةॻɾʦثʦʸالامان وال  

ǼالȞʷل الʻȞʺǽ ȑʚهʦ مʧ تقʦǽʙ خʙمات خالॽة مʧ أǽة   وȄعʻي الʺام العاملʧʽ بʣʨائفهʦ واتقانها 

مʧ ش  ʛʡاʵفي  أم الʨȃʜن  ثقة   ʧم  ʙȄʜي مʺا  الʙʵمة  هʚه   ʧم  ʧيʙʽفʱʶʺال  Ȑʙل  ʛʡاʵم  ʖʰʶت ان  نها 

  ).37,  2012الʨʸʴل على خʙمة خالॽة مʧ الʢʵأ أو الʛʢʵ الʺادȑ والʺعȑʨʻ (لقʺان 

 :فʟعاʯال  

وهʨ إبʙاء روح الʙʸاقة والʛʴص على الʨȃʜن والʶعي على اشعاره ȐʙʺǼ أهʺʱʽه لȐʙ الʺʤʻʺة  

،  2016مʧ خلال الإصغاء إلى الاقʛʱاحات الʱي ǽقʙمها ʷǼأن تʛȄʨʢ الʙʵمة وتلॽʰة احॽʱاجاته. (شॽاع، 

  ). 95ص 
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 :معايॻɾ ʙʻاس جʦدة الʗʳمات .2.3.3

  الاسʱʯاǺة الȂʙʴعة  .1

تُعʙَّ سʛعة اسʳʱاǼة مقʙم الʙʵمة لاحॽʱاجات العʺʽل أو اسʱفʶاراته أحʙ مʕشʛات الʨʳدة الȄʨʽʴة. 

  ʛʰʱمة. تعʙʵمي الʙجهة مق ʧة مॽɾاʛʱام والاحʺʱالاهǼ ʛعʷǽ ،عة وفعالةȄʛة سǼاʳʱل اسʽʺلقى العʱما يʙʻع

ʘʽ تʶاهʦ في بʻاء الʲقة بʧʽ  هʚه الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة عاملاً أساسॽًا في تعʜȄʜ تȃʛʳة العʺʽل الإʳǽابॽة، ح

العʺʽل ومقʙم الʙʵمة. على سʽʰل الʺʲال، عʙʻما يʸʱل العʺʽل ʙʵǼمة الʙعʦ الفʻي لʺȞʷلة تʨاجهه، فإن  

 والاهʱʺامالʨʸʴل على رد سȄʛع ʧȞʺǽ أن ǽقلل مʧ مȐʨʱʶ الʨʱتʛ والقلȘ لǽʙه، مʺا ʳǽعله ʷǽعǼ ʛالʛضا  

)Omari, Ghassan.2019.(  

  Ǻالʯفاصʻل الاهʸʯام  .2

 ʖʳǽ .قةʙل بʽʺاجات العॽʱة احॽʰمة وتلʙʵل الʽعلى تفاص ʜʽ ʛؗʱرة على الʙار القॽɻʺا الʚل هʺʷǽ

أن ʨȞǽن مقʙم الʙʵمة حʶاسًا لʱفاصʽل الʢلʖ، مʲل مʢʱلॼات العʺʽل الʺʙʴدة والʱفاصʽل الॽʀʙقة الʺʱعلقة  

  ʘʽة، حॽدة العالʨʳا على الʛًشʕل مʽفاصʱالǼ امʺʱالاه ʛʰʱعǽ .مةʙمة الʺقʙʵالǼ  مةʙمة الʺقʙʵأن ال ʧʺʹǽ

  ʙأكʱال ʨل هʽفاصʱالǼ امʺʱن الاهʨȞǽ ʙق ،ʦاعʢʺال الʳال، في مʲʺل الʽʰقة. على سʙل بʽʺقعات العʨي تʰتل

 ,Al-Anazi(  مʧ تلॽʰة ʡلॼات العʺلاء الغʚائॽة الʵاصة، مʲل الʶʴاسॽات الغʚائॽة أو تفʹʽلات الʢهي

Saad. 2015.(  
  الʦʯاصل الفعّال .3

يʱعلȘ هʚا الʺॽɻار Ǽقʙرة مقʙم الʙʵمة على الʨʱاصل ȞʷǼل واضح وفعّال مع العʺʽل. ʖʳǽ أن 

ʨȞǽن الʨʱاصل مفʨʱحًا وصادقًا، مʺا ʶǽاعʙ في فهʦ احॽʱاجات العʺʽل ȞʷǼل صॽʴح. الʨʱاصل الفعّال  

الأسʯل والإجاǼة على  واضʴة،  ȄʛʢǼقة  الʺعلʨمات   ʦǽʙوتق العʺʽل،  إلى  Ǽعʻاǽة  الاسʱʺاع  ȞʷǼل  ʷǽʺل  ة 

ا لʹʺان رضا العʺلاء، حʶǽ ʘʽاعʙهʦ على الʷعʨر Ǽأنهʦ مʨʺʶعʨن   ً̋ شامل. ǽعʙ الʨʱاصل الʙʽʳ أمʛًا حاس

ومفهʨمʨن. على سʽʰل الʺʲال، في بʯʽة الʛعاǽة الॽʴʸة، قʙ يʧʺʹʱ الʨʱاصل الفعّال شʛح الأॼʡاء لʴالة 

  ).Issa et al.,2023(  مʛʽʻʱʶة الʺʠȄʛ وخॽارات العلاج بʨضʨح، مʺا ʶǽاعʙ الʺʠȄʛ على اتʵاذ قʛارات 

4.  ʃॻؒʯونة والʙʸال  

ʖʳǽ على مقʙم الʙʵمة أن ʨȞǽن قادرًا على الʅॽؔʱ مع مʢʱلॼات العʺʽل وتʨفʛʽ الʴلʨل الʺلائʺة 

ȞʷǼل مʛن. ʷǽʺل ذلʥ القʙرة على تقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة وتعʙيل الʙʵمة بʻاءً على تغʛʽات احॽʱاجات  

ʤʻʺة على الʅॽؔʱ  العʺʽل. الʺʛونة هي مفʱاح لʱلॽʰة تʨقعات العʺلاء الʺʨʻʱعة والʺʱغʛʽة، وتʤهʛ قʙرة الʺ
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  ʛʽʽتغ الʺʛونة   ʧʺʹʱت  ʙق  ،ʛفʶال في صʻاعة  الʺʲال،  سʽʰل  على  الʺʱʵلفة.  والʛʤوف  الǽʙʴʱات  مع 

  .حʨʳزات الʶفʛ بʻاءً على ʡلॼات العʺلاء غʛʽ الʺʨʱقعة، مʲل تأجʽل الʛحلات أو تعʙيل الʺʶارات 

  الاحʙʯاॻɼة والأخلاॻɾات  .5

ʖʳǽ أن يʛʸʱف مقʙم الʙʵمة ȞǼل احʛʱاॽɾة وأخلاॽʀة في الʱعامل مع العʺʽل. ʷǽʺل ذلʥ الالʜʱام  

  ʧʺʹʱة تॽɾاʛʱدة والؔفاءة. الاحʨʳات الȄʨʱʶأعلى مǼ مةʙʵال ʦǽʙمات، وتقʨة الʺعلȄʛس Ȏوحف ،ʙʽاعʨʺالǼ

ا الʱعامل مع العʺلاء Ǽاحʛʱام ولॼاقة، وحل الʺȞʷلات ȄʛʢǼقة فعّالة ومهॽʻة. ً́ ǽمة   أʙʵات في الॽʀالأخلا

تʹʺʧ أن يʦʱ الʱعامل مع جʺॽع العʺلاء Ǽعʙل وȂنʸاف، مع احʛʱام حقʨقهʦ وخʨʸصʱʽهʦ. على سʽʰل  

الʺʲال، في القʢاع الʺالي، يʢʱلʖ ذلʥ مʧ الʺʷʱʶارʧȄ الʺالʧʽʽ الʴفاȍ على سȄʛة معلʨمات العʺلاء  

ʦهʱʴلʸفي م ʖʸي تʱة الॽائح الʺالʸʻال ʦǽʙوتق )Kouachi et al.,2014.(  

6.  ʙʸʯʴʸال ʥʻʴʲʯوال ʤॻʻقʯال  

ا إلى تقʦǽʙ تʻʽʶʴات مʛʺʱʶة في جʨدة الʙʵمة. يॼʻغي له أن   ً̋ ʖʳǽ أن ʶǽعى مقʙم الʙʵمة دائ

  .ʛʺʱʶل مȞʷǼ لʽʺة العȃʛʳت ʧʽʶʴʱاءات اللازمة لʛاذ الإجʵاحات، واتʛʱات العʺلاء والاقʤع لʺلاحʺʱʶǽ

لʱغǽʚة الʛاجعة ʧȞʺǽ الʱقʦॽʽ الʙورȑ لʨʳدة الʙʵمة Ǽاسʙʵʱام أدوات مʲل اسॽʰʱانات رضا العʺلاء أو تʴلʽل ا

أن ʶǽاعʙ في تʙʴيʙ الʺʳالات الʱي تʱʴاج إلى تʧʽʶʴ. الالʜʱام Ǽالʧʽʶʴʱ الʺǽ ʛʺʱʶعʝȞ الʜʱام الʺʤʻʺة  

ات الʨʻؔʱلʨجॽة تقʨم بʙʴʱيʘ بʛامʳها بʻاءً على   ʛؗʷال، الʲʺل الʽʰمة. على سʙʵفي ال ʜʽʺʱدة والʨʳالǼ

 .لملاحʤات الʺʙʵʱʶمʧʽ لʹʺان تقʦǽʙ تȃʛʳة مʙʵʱʶم أفʹ

 انʦاع الʗʳمات داخل مʓسʴات الʙعاǻة الॻʲʶة  .2.3.4

الʙʵمات الʺقʙمة في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة ʷǽʺل مʨʺʳعة واسعة مʧ الأنʢʷة والإجʛاءات 

  ʧم والʨقاǽة  وعلاجها،  الأمʛاض   ʟॽʵʷوت وتʻʽʶʴها،  العامة  الʴʸة  على   ȍفاʴال إلى  تهʙف  الʱي 

  :).2004 ،فʙȄʛ ، (الʳʻارالأمʛاض والإصاǼات. وتʷʺل هʚه الʙʵمات ما يلي 

تهʙف إلى مʻع حʙوث الأمʛاض والإصاǼات مʧ خلال الʙʱابʛʽ الʨقائॽة  :  الʦقائॻةالʗʳمات الॻʮʠة  

  ʙاللقاحات ض إعʢاء   ʧʺʹʱت الʱي  والʻʽʸʴʱات  الॽɻʢʱʺات  الʙʵمات  هʚه  تʷʺل  الॽʴʸة.  والॽɺʨʱة 

الأمʛاض الʺعǽʙة مʲل الॼʸʴة، والأنفلʨنʜا، وشلل الأʡفال. ؗʺا تʷʺل الفʨʴصات الॽʰʢة الʙورȄة الʱي  

ʺʛȞॼ عʧ الأمʛاض مʲل الʡʛʶان، وأمʛاض القلʖ، والǼ .ȑʛȞʶالإضافة إلى ذلʥ، تهʙف إلى الʷؔف ال
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ॽات الॽʴʸة   ʨؗلʶال الʨعي حʨل   ʛʷإلى ن الʱي تهʙف  والʱعلʦॽ الʴʸي  الॽɺʨʱة الॽʴʸة  بʛامج  هʻاك 

  .)1977، مʨؗʚر، فʨزȑ شॼɻان( والعادات الغʚائॽة الʶلॽʺة

العلاجॻة تʟॽʵʷ    الʗʳمات  إلى  الʟॽʵʷʱ  تهʙف  الʙʵمات  هʚه  تʷʺل  وعلاجها.  الأمʛاض 

الʰʢي Ǽاسʙʵʱام الفʨʴصات والʴʱالʽل الॽʰʢة لʙʴʱيॽʰʡ ʙعة الأمʛاض، والعلاجات الʙوائॽة والʛʳاحॽة الʱي  

تʧʺʹʱ وصف الأدوȄة الʺʻاسॼة وȂجʛاء العʺلॽات الʛʳاحॽة اللازمة. Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʷʺل الʙʵمات  

الʺ حالات  مʱاǼعة  والȑʛȞʶ العلاجॽة  الʙم،   Ȍضغ ارتفاع  مʲل   ʧʽʻمʜʺال مʨʺʴد (  ʛضى  صالح، 

  ).2007،ذǽاب 

تهʙف إلى اسʱعادة وتʧʽʶʴ وʣائف الǼ ʦʶʳعʙ الإصاǼة أو الʺʛض. تʷʺل :  الʗʳمات الʯأهʻلॻة

ॽة   ʛؗʴرة الʙالق ʧʽʶʴʱة لॽامج علاجʛخلال ب ʧعي مॽʰʢني والعلاج الʙʰل الʽأهʱمات إعادة الʙʵه الʚه

الألʦ، والʙعʦ الʻفʶي والعلاج الʻفʶي لʱقʦǽʙ الʙعʦ للʺȞʷلات الʻفॽʶة. ؗʺا تʷʺل بʛامج الʱأهʽل  وتقلʽل  

والاجʱʺاॽɺة العʺلॽة   ʦاتهॽح إلى  العʨدة  على   ʦتهʙاعʶʺل للʺʛضى  والاجʱʺاعي  ؗʺال  ( الʺهʻي  جʛʰا، 

  . )2015، مʨʺʴد 

تʱعامل مع الʴالات العاجلة الʱي تʱʴاج إلى تʙخل فʨرȑ. تʷʺل هʚه الʙʵمات  :  الʗʳمات الʠارئة

وخʙمات   الʢارئة،  الʴالات  ومعالʳة  اسॼʁʱال  مʧ خلال  والʨʴادث   ȏارʨʢال حالات  في  الʛعاǽة   ʦǽʙتق

 ʧل آمȞʷǼ ضىʛʺمات الإسعاف ونقل الʙخ ʛʽفʨʱي لʰʢقل الʻش, الإسعاف والʨشلʨ2015(ب.(  

تʷʺل الʛعاǽة الʺʛʺʱʶة للʺʛضى. تʧʺʹʱ هʚه الʙʵمات الʛعاǽة الॽʹȄʛʺʱة  :  الʗʳمات الॻʷȂʙʸʯة

 ʧيʚضى الʛʺة الǽعاʛة لʜ ʛؗʺة الǽاʻمات العʙة، وخॽʸʵʷة الǽاʻة والعȄاء الأدوʢل إعʲضى مʛʺة للॽمʨʽال

  ʱʴǽاجʨن إلى مʛاॼʀة ॽʰʡة مʛʺʱʶة. 

تʙعʦ الʙʵمات الॽʰʢة مʧ خلال تʨفʛʽ الʴʱالʽل والʸॽʵʷʱات الॽʀʙقة. تʷʺل  :  ʴانʗةʸالʗʳمات ال

الʺʛʰʱʵات الॽʰʢة والʴʱالʽل لإجʛاء الفʨʴصات والʴʱالʽل الʺȄʛʰʵة، وخʙمات الأشعة  هʚه الʙʵمات خʙمات  

  ʛʽفʨʱة لȄالأدو ʛʽفʨلة وتʙʽʸمات الʙاض، وخʛالأم ʟॽʵʷʱل ʛȄʨʸʱات الॽʻام تقʙʵʱاسǼ يʰʢال ʛȄʨʸʱوال

  الأدوȄة اللازمة للعلاج.

ʤعʗة والȂمات الإدارʗʳل  :  الʺʷفاءة. تȞǼ هاʺǽʙة لʹʺان تقॽʴʸمات الʙʵال ʦॽʤʻل إدارة وتʺʷت

وȂدارة  الॽʰʢة  الʳʶلات  وخʙمات  الॽʴʸة،  للʺʕسʶة  الʙاخلॽة  العʺلॽات   ʦॽʤʻوت إدارة  الʙʵمات  هʚه 
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الʺعلʨمات الॽʴʸة للʺʛضى وȂدارة  الॽʰʢة  الʳʶلات  للʴفاȍ على  سعʙ ،  العȑʜʻ (  الʺعلʨمات الॽʴʸة 

  . )2012، علي

والʹفॻʴة الاجʸʯاॻɸة  الʙعʦ  :  الʗʳمات  الاجʱʺاॽɺة  تقʙم  الآثار  مع  للʱعامل   ʦهʛوأس للʺʛضى 

 ʦعʙارات والʷʱخلال الاس ʧي مʶفʻاعي والʺʱالاج ʦعʙال ʦǽʙمات تقʙʵه الʚل هʺʷض. تʛʺة للॽʶفʻوال

.ʦهʛضى وأسʛʺال ʦعʙة لॽɻʺʱʳادرات مॼم ʧʺʹʱي تʱة الॽɻʺʱʳʺة الǽعاʛامج الʛȃي، وʶفʻال 

 الʳʸاʙʟ الʯي تʦاجه تقʤǻʗ الʗʳمات الॻʮʠة  .2.3.5

 ʛʡاʵʺه الʚمات، وهʙʵها للʺǽʙاء تقʻقعة أثʨʱʺال ʛʡاʵʺال ʧم ʙيʙة العॽʰʢات الʶسʕʺاجه الʨت

ʚلʥ على اسʙʱامة الʺʕسʶات الॽʰʢة  ʧȞʺǽ أن تʕثʛ على جʨدة الʛعاǽة الॽʴʸة وسلامة الʺʛضى وؗ

لॽة،  نفʶها. ʧȞʺǽ تʅॽʻʸ هʚه الʺʵاʛʡ إلى عʙة فʯات رئॽʶॽة تʷʺل الʺʵاʛʡ الʷʱغʽلॽة، الʺʵاʛʡ الʺا

  ). 2020الʙʽʶ مʨʺʴد, و (الʻʴاوȑ, الʺʵاʛʡ الʨʻؔʱلʨجॽة، والʺʵاʛʡ الʺʱعلقة Ǽالʺʨارد الȄʛʷॼة 

  ʧة. مॽʰʢات الʶسʕʺداخل ال ʦʱي تʱات الॽة والعʺلॽمʨʽاءات الʛالإجǼ ةॽلʽغʷʱال ʛʡاʵʺال Șعلʱت

 Ȑوʙضى، والعʛʺة الʴة على صʺॽوخ ʖاقʨإلى ع ȑدʕأن ت ʧȞʺǽ يʱة الॽʰʢاء الʢالأخ ،ʛʡاʵʺه الʚه

لإجʛاءات الʺॼʶʱȞة في الʺॽɿʷʱʶات الʱي قʙ يʱعʛض لها الʺʛضى والعاملʨن في الʛعاǽة الॽʴʸة نʳॽʱة ل

أن تʕدȑ الأخʢاء في   ʧȞʺǽ ʘʽة، حȄإدارة الأدو تʷʺل  الॽʰʢة الأخȐʛ. ؗʺا  الʙʱاخلات  أو  الʛʳاحॽة 

تعʢل   زائʙة.  أو جʛعات  سلॽʰة  دوائॽة  تفاعلات  إلى  للʺʛضى  إعʢائها  أو  تʨزȄعها  أو  الأدوȄة  وصف 

صॽانʱها ȞʷǼل  الʺعʙات الॽʰʢة هʨ خʛʢ آخʛ، حʧȞʺǽ ʘʽ أن يʕدȑ تعʢل الأجهʜة الॽʰʢة أو عʙم  

ʛʢʵضى للʛʺاة الॽح ʠȄʛمة وتعʙة الʺقǽعاʛدة الʨي على جʰسل ʛʽإلى تأث ʦʤʱʻم   ) ȑʜʻعلي،  الع ʙسع  ،

2012(.  

  ʧʽب ʧة. مॽʰʢات الʶسʕʺة للॽامة الʺالʙʱعلى الاس ʛثʕي تʱات الǽʙʴʱة الॽالʺال ʛʡاʵʺل الʺʷت

  ʧȞʺǽ ʘʽانة، حॽʸة، والȄات، الأدوʙالʺع ،ʖواتʛال ʅॽل تؔالʲة مॽل العالʽغʷʱال ʅॽتؔال ،ʛʡاʵʺه الʚه

ʹǽأ ʛثʕة تॽʴʸاسات الॽʶات في الʛʽغʱمالي. ال ʜʳإلى ع ʅॽؔالʱه الʚادة هȄز ȑدʕأن ت  ʧȞʺǽ ʘʽاً، ح

أن تʕثʛ الʱغʛʽات في الȄʨʺʱل الʨȞʴمي أو سॽاسات الʱأمʧʽ الʴʸي ȞʷǼل ʛʽʰؗ على إيʛادات الʺʕسʶات 

  ʛʽغ ʛʽاتʨقات أو الفʴʱʶʺل الʽʸʴفي ت ʛʽأخʱال ʛثʕأن ي ʧȞʺǽ ʘʽادات، حʛل إدارة الإيʺʷة. ؗʺا تॽʰʢال

  .)ǼاȄʨʡح، مʙʺʴ عʺʛ( الʺʙفʨعة على الʙʱفȘ الʻقȑʙ للʺʕسʶة
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الʛعاǽة   تʧʽʶʴ جʨدة  في  دوراً مهʺاً  الʨʻؔʱلʨجॽا   ʖتلع  ʧعة مʨʺʳتأتي مع م لʻؔها  الॽʴʸة، 

الʺʵاʛʡ. تʷʺل هʚه الʺʵاʛʡ، الاخʛʱاقات الأمॽʻة، حʘʽ تʨؔن الॽʰانات الॽʴʸة حʶاسة وقʙ تʨؔن هʙفاً 

للʛʳائʦ الإلʛʱؔونॽة مʺا ǽعʛض خʨʸصॽة الʺʛضى للʛʢʵ. الأخʢاء في نʦʤ الʺعلʨمات الॽʴʸة هي  

لʛʰمॽʳة في نʦʤ الʺعلʨمات الॽʴʸة العʺلॽات خʛʢ آخʛ، حʧȞʺǽ ʘʽ أن تعȘʽ الأعʢال الʱقॽʻة أو ا 

الʨʽمॽة وتʕثʛ على سلامة الʺʛضى. الʙʴʱيʲات الʨʻؔʱلʨجॽة أǽʹاً تȞʷل مʵاʛʡاً، حʘʽ تʨؔن الʴاجة  

  . )2022فʴʱي, و  (شʅȄʛ  الʺʛʺʱʶة لʙʴʱيʘ الأجهʜة والʛʰامج مȞلفة ومعقʙة

يʕثʛ العامل الȞʷǼ ȑʛʷॼل ʛʽʰؗ على جʨدة الʛعاǽة الॽʴʸة، وهʻاك العʙيʙ مʧ الʺʵاʛʡ الʺʱعلقة  

Ǽالʺʨارد الȄʛʷॼة. مʧ هʚه الʺʵاʛʡ، نقʟ الʨؔادر الॽʰʢة الʺʕهلة، حʧȞʺǽ ʘʽ أن يʕدȑ نقʟ الأॼʡاء  

الإ الʛعاǽة.  جʨدة  وتقلʽل  الʴالॽة  الʨؔادر  على   Ȍالʹغ زȄادة  إلى   ʧʽهلʕʺال  ʧʽضʛʺʺي  والʻالʺه جهاد 

والاحʛʱاق الॽʣʨفي هʨ خʛʢ آخʛ، حʧȞʺǽ ʘʽ أن تʕدʛʣ ȑوف العʺل الॼɻʸة والʶاعات الȄʨʢلة إلى  

 ʖȄرʙʱالǼ الإرهاق والاحʛʱاق الॽʣʨفي بʧʽ العاملʧʽ في الʛعاǽة الॽʴʸة. ؗʺا تʷʺل الʺʵاʛʡ الʺʱعلقة 

ʺهʻي إلى تʛاجع مهارات ومعʛفة والʛȄʨʢʱ، حʧȞʺǽ ʘʽ أن يʕدȑ عʙم تʨفʛʽ الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ والʛȄʨʢʱ ال

  .)ǼاȄʨʡح، مʙʺʴ عʺʛ( الʨؔادر الॽʰʢة

  Ȍॽʢʵʱخلال ال ʧم ʛʡاʵʺه الʚات شاملة لإدارة هॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢة إلى تॽʰʢات الʶسʕʺاج الʱʴت

الʙʽʳ، وتʛȄʨʢ سॽاسات وȂجʛاءات قȄʨة، وتʨفʛʽ الʙʱرʖȄ اللازم للʨؔادر، والاعʱʺاد على الʨʻؔʱلʨجॽا ȞʷǼل  

  ). Al-Mukhtar et al.,2019( آمʧ وفعال

2.3.6.  ʔغلʯق الʙʟة  علىॻʲʶات الʴسʓʸاخل الʗمات بʗʳال ʤǻʗتق ʗʹقعة عʦʯʸال ʙʟاʳʸال 

ʧȞʺǽ الʱغلʖ على الʺʵاʛʡ الʺʨʱقعة في تقʦǽʙ الʙʵمات في الʺʕسʶات الॽʰʢة مʧ خلال اعʱʺاد 

اسʛʱاتॽʳॽات وȂجʛاءات مʙʴدة تهʙف إلى تʧʽʶʴ جʨدة الʛعاǽة الॽʴʸة وضʺان سلامة الʺʛضى واسʙʱامة  

ʛʡاʵʺه الʚعلى ه ʖغلʱق للʛʢز الʛا يلي أبʺॽɾ .ةʶسʕʺون (  الʛوآخ ،ȑʛʽقʷال ،ȑرʨسى، نʨ2012،  م(:  

 ʥʻʴʲات تॻلʸة  العॻلʻغʵʯال 

Șʽقʴات   تʻʽʶʴة  تʛʽʰؗ  ات   فيॽة  العʺلॽلʽغʷʱال   ʖلʢʱي  ʛȄʨʢت   ʚʽفʻلات   وتʨ ʨؗوتʛاءات   بʛجȂة   وȄارॽɻم  

  مȞافʴة  Ǽʺعايʛʽ الالʜʱام الॽʴʸة الʺʕسʶات  على ʖʳǽ .  الॽʰʢة الأخʢاء مʧ للʙʴ  وذلʥ الॽʰʢة، للʛعاǽة

 Ȑوʙالع  ʧخلال  م  Șʽʰʢاءات   تʛافة  صارمة  إجʤʻلل  ʦॽʁعʱات   داخل  والॽɿʷʱʶʺغي  ؗʺا.  الॼʻي  Șʽʰʢة   تʺʤأن  
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 دورȞʷǼ   ȑل  الॽʰʢة  الأجهʜة  وصॽانة  الأدوȄة،  وȂعʢاء  وتʨزȄع  وصف  في  الʙقة  لʹʺان  الأدوȄة  إدارة

  ).Al-Marri et al.,2022(  الॽʴʸة  الʛعاǽة  جʨدة  على  يʕثʛ  تعʢل  حʙوث   ومʻع  عالॽة  ȞǼفاءة  عʺلها  لʹʺان

 إدارة ʙʟاʳʸة الॻالʸال 

 الإيʛادات   تʨقعات   تʷʺل  وشاملة  واضʴة  مالॽة  خȌʢ  تʖʳǽ  ʛȄʨʢ   الʺالॽة،  الأزمات   لʺʨاجهة

  مʸادر   عʧ  الʘʴॼ   الʹʛورȑ   مʧ.  )2007،  عʸʺاني، عʙʰ القادر(  الʺالॽة  الأولȄʨات   وتʙʴيʙ   والʻفقات 

 الإيʛادات   إدارة  وتʧʽʶʴ  الʨȞʴمॽة،  غʛʽ  الʺʤʻʺات   أو  الʵاص   القʢاع  مع  الʛʷاكات   مʲل  مʨʻʱعة،  تʺȄʨل

ʧام  خلال  مʤل  فعال  نʽʸʴʱل  ʛʽاتʨل  الفʽوتقل  ʛʽأخʱل  في   الʽʸʴقات   تʴʱʶʺغي  ؗʺا .  الॼʻة   يॼʀاʛات   مʛʽغʱال 

 . مʛنة اسʛʱاتॽʳॽات  خلال مʧ معها للʅॽؔʱ والاسʱعʙاد  الॽʴʸة الॽʶاسات  في

 ʚȂʚجي  الأمان تعʦلʦʹؒʯال 

Șʽʰʢلات   تʨ ʨؗوتʛة  بॽʻة  صارمة  أمǽاʺʴانات   لॽʰة  الॽʴʸاسة  الʶʴال  ʧاقات   مʛʱة  الاخॽونʛʱؔالإل  

 ʙعǽ  اʛًالغ   أمǼ  ةॽʺالأه  . ʖʳǽ  ارʺʲʱفي   الاس  ʦʤمات   نʨة   الʺعلॽʴʸقة  الʨثʨʺمة  الʙقʱʺدقة   لʹʺان   وال 

  ؗفاءتها   على  للʴفاȍ  دورȞʷǼ   ȑل  الॽʰʢة  والʛʰامج  الأجهʜة  تʙʴيʘ   إلى  Ǽالإضافة   الॽʰانات،  وسلامة

 . الʙʴيʲة الʨʻؔʱلʨجॽة الʨʢʱرات  مʧ والاسʱفادة

 ʙȂʦʠارد تʦʸة  الȂʙʵॺال 

 ʙعǽ  ʅॽʣʨادر  تʨؗ  ةॽʰʡ  هلةʕم  ʛʽفʨة  وتʯʽة   عʺل  بǼاʚج  ȍفاʴعلى  لل  ʧʽفʣʨʺال  ʧات   مȄʨالأول .

 ʧʽعʱي  ʦǽʙامج  تقʛة  بॽʰȄرʙة  تʛʺʱʶم   ʛȄʨʢي  وتʻمه  ʧʽة   في  للعاملǽعاʛة   الॽʴʸادة  الȄʜل  ʦؗفاءته   ʦهʱفʛومع  

  الإجهاد  لʱقلʽل للعاملʧʽ الॽʸʵʷة والॽʴاة العʺل بʧʽ  الʨʱازن  تॽʳʷع  ʖʳǽ  ؗʺا. الॽʰʢة الʨʢʱرات  Ǽأحʙث 

  مع   الʱعامل  في  لʺʶاعʙتهʦ  الॽʰʢة  للʨؔادر  واجʱʺاعي  نفʶي  دعʦ  وتقʦǽʙ  الॽʣʨفي،   والاحʛʱاق   الʺهʻي

  ). Miseel et al.,2021( الʺهॽʻة الǽʙʴʱات 

 Ȋॻʠʳʯارئ  الʦʠدارة للȀالأزمات و 

ʛȄʨʢت  Ȍʢخ   ȏارʨʡ  عامل  شاملةʱارث   مع  للʨؔة  والأزمات   الॽʴʸل  الȞʷǼ  فعال   ʙعǽ  اʛًا   أمȄًʨʽح  

) ʨناج ʙʽروف   وضʺان   الʢارئة  الʴالات   مع  الʱعامل  ॽɿॽؗة  على  العاملʧʽ  تʙرʖʳǽ   ʖȄ ).  2007  ،ثان، 

ʦهʱȄʜف  جاهʛʸʱعة  للʛʶǼ  ،ةॽاء  مع  وفعالʛاكاة  إجʴة  مȄدور   ȏارʨʢار  للॼʱة   لاخॽفعال  Ȍʢʵها   الʻʽʶʴوت  

 . الʱʻائج على  بʻاءً 
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 ʚȂʚاصل تعʦʯعاون   الʯوال 

  مʧ   هʨ  الʱʻائج  أفʹل  وتʴقȘʽ   الʳهʨد   تȘʽʶʻ  لʹʺان  والإدارȄة  الॽʰʢة   الفʛق   بʧʽ  الʱعاون   تॽʳʷع

  الॽʴʸة  الʛعاǽة تقʦǽʙ لʹʺان وذوȄهʦ الʺʛضى مع  فعالة تʨاصل قʨʻات  تʖʳǽ ʛȄʨʢ .  الʹʛورȄة الأمʨر

  الʺʕسʶات   مʲل  الʵارجॽة،  الʳهات   مع  الʨʱاصل  يॼʻغي  ذلʥ،  إلى  Ǽالإضافة.  وتفاعلي  شفاف  ȞʷǼل

 .والʛʰʵات  الʺعʛفة وتॼادل الʙعʦ لʱعʜȄʜ الʨȞʴمॽة، غʛʽ والʺʤʻʺات  والʨȞʴمات  الأخȐʛ  الॽʴʸة

 فʦائʗ إدارة الʳʸاʙʟ للʓʸسʴات الॻʲʶة .2.3.7

الॽʴʸة تʨفʛ مʨʺʳعة مʧ الفʨائʙ الهامة الʱي تعʜز جʨدة الʛعاǽة  إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات  

 ʙائʨز الفʛا يلي أبʺॽɾ .ةʶسʕʺامة الʙʱضى واسʛʺسلامة ال ʧʺʹة وتॽʴʸهاب.   (الʨال ʙʰع ʙʺʴعلي، م 

2008 (: 

  :ةॻʲʶة الǻعاʙدة الʦج ʥʻʴʲت 

إدارة الʺʵاʛʡ تʶاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʛعاǽة مʧ خلال الʱعʛف على الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة والعʺل  

 على تقلʽلها أو القʹاء علʽها. هʚا ʷǽʺل تقلʽل الأخʢاء الॽʰʢة وتʧʽʶʴ الʱʻائج الॽʴʸة للʺʛضى. 

  :ضىʙʸان سلامة الʸض 

على سلامة    ʛثʕت  ʙق الʱي  الʺʱʴʺلة  الʺʵاʧȞʺǽ ،ʛʡ تʙʴيʙ الأخʢار  إدارة  بȘʽʰʢʱ مʺارسات 

  ،Ȑوʙع العʻل مʺʷǽ اʚها. هʰʻʳضى والعʺل على تʛʺة، الॽاحʛʳات الॽاء العʺلʻلامة أثʶاءات الʛإج ʧʽʶʴوت

 . )2004 ،رʴȄان، مʙʺʴ ( وضʺان تقʦǽʙ الʛعاǽة الॽʴʸة في بʯʽة آمʻة

 :ʃॻؒالʯل الʻتقل 

الॽʰʢة   Ǽالأخʢاء  الʺʱعلقة   ʅॽؔالʱال تقلʽل   ʧȞʺǽ آثارها،   ʅॽɿʵوت  ʛʡاʵʺال  ʖʻʳت خلال   ʧم

 تʧʽʶʴ الؔفاءة الʺالॽة للʺʕسʶة. والعلاجات الʢارئة والʱقاضي. هʚا ʶǽاعʙ في  

 :ضىʙʸادة رضا الȂز 

عʙʻما تʨؔن الʛعاǽة الॽʴʸة أكʛʲ أمانًا وجʨدة، يʙȄʜ رضا الʺʛضى وثقʱهʦ في الʺʕسʶة الॽʴʸة.  

  هʚا ʧȞʺǽ أن يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة وزȄادة عʙد الʺʛضى. 
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 :اتॻلʸؕفاءة الع ʥʻʴʲت 

  ʧʽʶʴفي ت ʙاعʶت ʛʡاʵʺالʹعف  إدارة ال ȋة نقاʳومعال ʙيʙʴخلال ت ʧة مॽلʽغʷʱات الॽؗفاءة العʺل

فعالॽة   ʛʲأك ȞʷǼل  الॽʴʸة  الʛعاǽة   ʦǽʙوتق العʺل   Șفʙوت الʺʨارد  إدارة   ʧʽʶʴت ʷǽʺل  هʚا  الʤʻام.    في 

) ʙʺʴان، مʴȄ2004 ،ر( . 

  :يʸॻʢʹʯال الʰʯالام ʤدع 

تʶاعʙ إدارة الʺʵاʛʡ في ضʺان الامʲʱال للʺعايʛʽ والقʨانʧʽ الॽʴʸة الʺʴلॽة والʙولॽة. هʚا ǽقلل 

 مʧ مʵاʛʡ العقȃʨات القانʨنॽة وʧʶʴȄ علاقة الʺʕسʶة مع الʳهات الॽʺॽʤʻʱة. 

 :ةॻʴسʓʸامة الʗʯالاس ʚȂʚتع 

مʧ خلال إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل فعال، ʧȞʺǽ للʺʕسʶة الॽʴʸة تʴقȘʽ اسʙʱامة Ȅʨʡلة الأجل. هʚا ʷǽʺل  

سعʙ  ،  العȑʜʻ (  الॽʴʸة والاسʳʱاǼة الفعالة للأزمات والʨʢارȏ القʙرة على الʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات في الʯʽʰة  

 . )2012، علي

 :ʥʻات العاملȂʦʹمع ʥʻʴʲت 

بʯʽة العʺل الآمʻة والʺʱʶقʛة تʙȄʜ مʧ معȄʨʻات العاملʧʽ وتʧʶʴ إنʱاجʱʽهʦ. الʺʣʨفʨن ʷǽعʛون Ǽالأمان  

 والʲقة عʙʻما ǽعʺلʨن في مʕسʶة تʻʰʱى إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل جاد.

  ʚȂʚتع :ʙȂʦʠʯؒار والʯالاب 

للʺʵاʛʡ وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات   ʛʺʱʶʺل الʽلʴʱال الʺʵاʛʡ تʳʷع على الابʱؔار مʧ خلال  إدارة 

  جʙيʙة للʱعامل معها. هʚا ǽعʜز مʧ قʙرة الʺʕسʶة على تʻʰي تقॽʻات وأسالʖʽ جʙيʙة في الʛعاǽة الॽʴʸة. 

 :عاونʯاصل والʦʯال ʥʻʴʲت 

  ʧʽʶʴفي ت ʛʡاʵʺإدارة ال ʙاعʶة.  تॽʴʸة الʶسʕʺلفة داخل الʱʵʺق الʛالف ʧʽعاون بʱاصل والʨʱال

إدارة   هʚا ʷǽʺل تعʜȄʜ العʺل الʳʺاعي والȘʽʶʻʱ بʧʽ الفʛق الॽʰʢة والإدارȄة لʹʺان تقʦǽʙ رعاǽة مʱؔاملة.

سلامة    ʧʺʹوت الॽʴʸة،  الʛعاǽة  جʨدة   ʧم تعʜز  الॽʴʸة،  للʺʕسʶات  مʱعʙدة   ʙائʨف  ʛفʨت  ʛʡاʵʺال

  ʧا مॽًءًا أساسʜج ʛʡاʵʺعل إدارة الʳت ʙائʨه الفʚة. هʶسʕʺة للȄة والإدارॽامة الʺالʙʱالاس ʦعʙضى، وتʛʺال

  ).2004 ،فʙȄʛ ، (الʳʻارالإدارة الفعالة للʺʕسʶات الॽʴʸة 
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  العلاقة بʥʻ ادارة الʳʸاʙʟ وتʥʻʴʲ الʗʳمات الॻʲʶة  .2.4

مʨʺʳعة مʧ الʨʳانʖ  إدارة الʺʵاʛʡ تلعʖ دورًا حȄًʨʽا في تʧʽʶʴ الʙʵمات الॽʴʸة مʧ خلال  

إدارة الʺʵاʛʡ وتʧʽʶʴ الʙʵمات    ʧʽأ العلاقة بʙʰضى. تʛʺمة للʙة الʺقǽعاʛدة الʨز ؗفاءة وجʜي تعʱال

الॽʴʸة مʧ خلال تʙʴيʙ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة الʱي قʙ تʕثʛ على سلامة الʺʛضى ونʳاح العʺلॽات الॽʰʢة. 

 ȋقاʻال ʙيʙʴʱل ʛȄقارʱانات والॽʰل الʽلʴل تʺʷǽ ʙيʙʴʱا الʚي. هʴʸام الʤʻفة في الॽɻʹال  

 ʖȄرʙت الʺʵاʛʡ. مʧ خلال  هʚه  لʱقلʽل  وقائॽة  اسʛʱاتॽʳॽات  الʺʵاʛʡ على وضع  إدارة  تعʺل 

تقلʽل الأخʢاء الॽʰʢة وزȄادة فعالॽة العلاجات. ؗʺا   ʦʱة، يॽلʽغʷʱاءات الʛالإج ʧʽʶʴة وتॽʰʢادر الʨؔال

ʨلات واضʴة للʛعاǽة الॽʴʸة تʶاعʙ في تقʦǽʙ خʙمات مʶʱقة وآ ʨؗوتʛب ʛȄʨʢل الإدارة تʺʷة.تʻم  

  ʧȞʺʱما يʙʻة. عॽʴʸات الʶسʕʺلامة داخل الʶثقافة ال ʜȄʜا في تع ً́ ǽأ ʛʡاʵʺإدارة ال ʦه ُʁت

العاملʨن مʧ إدراك الʺʵاʛʡ والʱعامل معها ȞʷǼل فعال، فإنهʶǽ ʦاهʺʨن في تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʛضى 

  .)2012،  مʨسى، نʨرȑ، الʷقȑʛʽ، وآخʛون ( وتقلʽل حالات الʙʱهʨر الʴʸي أو الʺʹاعفات 

علاوة على ذلʥ، فإن تʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʧȞʺǽ ʛʡ أن يʕدȑ إلى تقلʽل الʱؔالʅॽ الʺالॽة الʺʛتʢॼة 

Ǽالعلاج والʙʵمات الॽʴʸة. مʧ خلال تʖʻʳ الʨʴادث والأخʢاء، يʦʱ تقلʽل الʻفقات الʻاتʳة عʧ إعادة  

  .)2009(سȄʨلʦ الʨʻافعة,  العلاج أو الʱعȄʨʹات 

 ومʸارسات إدارة الʳʸاʙʟ في الʓʸسʴات الॻʲʶة نʸاذج   .2.3.8

تقʦǽʙ خʙمات صॽʴة آمʻة وفعالة. تʷʺل  العʻاصʛ الأساسॽة لʹʺان   ʧم ʛʡاʵʺال إدارة   ʙتع

نʺاذج ومʺارسات إدارة الʺʵاʛʡ في الʺʕسʶات الॽʴʸة اسʛʱاتॽʳॽات مʱعʙدة تهʙف إلى تʧʽʶʴ سلامة  

أحʙ الʻʺاذج الॼارزة في هʚا الʺʳال هʨ نʺʨذج إدارة الʺʵاʛʡ الʷامل، الȑʚ    الʺʛضى وجʨدة الʛعاǽة.

  ʙيʙʴʱة بॽه العʺلʚأ هʙʰة. تॽʴʸة الʶسʕʺات الȄʨʱʶع مॽʺج ʛʰع ʛʡاʵʺدارة الȂو ʦॽʽوتق ʙيʙʴعلى ت ʜ ʛؗي

تʛȄʨʢ  الʺʵاʛʡ مʧ خلال تʴلʽل الॽʰانات الʺʱاحة، ثʦ تقॽʽʺها مʧ حʘʽ تأثʛʽها واحʱʺالॽة حʙوثها، وأخʛًʽا  

ʛʡاʵʺه الʚه ʧم ʅॽɿʵʱات فعالة للॽʳॽاتʛʱاس ) ȑʛʽقʷال ،ȑرʨسى، نʨون مʛ2012، ، وآخ( .  

نʺʨذج آخʛ مهʦ هʨ نʺʨذج الʛعاǽة الʺʙʻʱʶة إلى الأدلة، الǽ ȑʚعʙʺʱ على اسʙʵʱام الأʴǼاث  

والʙراسات العلʺॽة لʛȄʨʢʱ مʺارسات علاجॽة آمʻة. ǽقʨم هʚا الʨʺʻذج بʱقʦॽʽ الأدلة الʺʱاحة واسʙʵʱامها  

لʨʱجॽه   Ǽالعلاجات كʙلʽل  الʺʛتʢॼة   ʛʡاʵʺال تقلʽل  في   ʦهʶǽ مʺا  الȄʛȄʛʶة،  الله    القʛارات   ʙʰع)

  ). 2018واخʛون،
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  ʛʺʱʶم ʧʽʶʴت Șʽقʴʱعى لʶǽ ȑʚال ،ʛʺʱʶʺدة الʨʳال ʧʽʶʴذج تʨʺن ʙجʨي ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

في جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة. يʧʺʹʱ هʚا الʨʺʻذج تقʦॽʽ الأداء مʧ خلال ॽʀاس جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة،  

.ʧʽʶʴʱالات الʳم ʙيʙʴفي ت ʙاعʶǽ اجعة، مʺاʛة الǽʚغʱانات والॽʰل الʽلʴʱاءات لʛاجعة الإجʛا،   وم ً́ ǽأ

ʜ نʺʨذج تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ في سلʶلة الʨʱرʙȄ على الʺʵاʛʡ الʺʱعلقة Ǽالʺʨارد الॽʰʢة والإمʙادات. في  ʛؗي

هʚا الʨʺʻذج، يʦʱ تقʦॽʽ الʺʨرديʧ للʱأكʙ مʧ سلامة وجʨدة الʺʨاد الॽʰʢة، Ǽالإضافة إلى إدارة الʺʜʵون  

  ). 2018 واخʛون، ناس(بلʨ  لʺʛاॼʀة وتقʦॽʽ الʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة بʨʱافʛ الأدوات الॽʰʢة

  ʖȄرʙت ʖʳǽ ،ًة. أولاॽات الأساسʨʢʵال ʧم ʙيʙالع ʛʡاʵʺل الʺʺارسات الفعالة في إدارة الʺʷت

ʨلات الʶلامة   ʨؗوتʛاء بʷإن ʛالأم ʖلʢʱا، يॽًعامل معها. ثانʱة الॽɿॽ الʺʣʨفʧʽ لʱعʜȄʜ الʨعي Ǽالʺʵاʛʡ وؗ

تʴلʽل    ʙعǽ  ،ʥذل على  علاوة  الʢارئة.  الʴالات  مع  للʱعامل  واضʴة  إجʛاءات   ʛȄʨʢʱل ʧم الʨʴادث 

الʺʺارسات الȄʨʽʴة الʱي تʧʺʹʱ دراسة الʨʴادث الʶاǼقة لʱفادȑ تʛؔارها، مع مʛاॼʀة الʨʳدة لʻʱفʚʽ أنʤʺة  

  . )2012، مʨسى، نʨرȑ، الʷقȑʛʽ، وآخʛون ( لʺʛاॼʀة الأداء وتʻʽʶʴه

تعʙ نʺاذج ومʺارسات إدارة الʺʵاʛʡ أساسॽة لʹʺان سلامة الʺʛضى وجʨدة الʙʵمات الॽʴʸة.  

مʧ خلال تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽات فعالة، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات الॽʴʸة تقلʽل الʺʵاʛʡ وتعʜȄʜ بʯʽة عʺل آمʻة  

  تʶهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʛعاǽة الॽʴʸة ȞʷǼل عام. 

 الʙʯʸتॺة على تفعʻل إدارة الʳʸاʙʟ في الʓʸسʴات الॻʲʶةالآثار  .2.3.9

 ʥʻʴʲضى  سلامة تʙʸال  

 خلال  مȞʷǼ  ʛʽʰؗ .ʧل الʺʛضى سلامة  مǽ ʧعʜز الॽʴʸة الʺʕسʶات  في الʺʵاʛʡ إدارة تفعʽل

 ʙيʙʴت  ʦॽʽوتق  ʛʡاʵʺلة،  الʺʱʴʺع  الॽʢʱʶات   تʶسʕʺة  الॽʴʸل  الʽوث   تقلʙاء  حʢة  الأخॽʰʢادث  الʨʴوال  .

  تلقʽهʦ   أثʻاء   ضʛر  لأǽة   تعʛضهʦ  فʛص   مǽ  ʧقلل  مʺا  للʺʛضى،  أمانًا  أكʛʲ  بʯʽة  خلȘ  في   ʶǽاهʦ  الʻهج  هʚا

  .)2020 القʢʴاني، ( الॽʴʸة للʛعاǽة

 ادةȂات ؕفاءة زॻلʸالع  

 خلال  مʧ.  الॽʴʸة  الʺʕسʶات   داخل  العʺل   إجʛاءات   تʧʽʶʴ  إلى  يʕدȑ  الʺʵاʛʡ  إدارة  تفعʽل

 ʦॽʽات   تقॽة  العʺلॽالʴها،  الʛȄʨʢوت  ʧȞʺǽ  لʽتقل   ʗقʨارد   الʨʺهلؔة  والʱʶʺفي  ال  ʦǽʙة  تقǽعاʛة  الॽʴʸا .  الʚه 

ʧʽʶʴʱز الʜعǽ ʧؗفاءة م  ʦǽʙمات  تقʙʵال ʧʺʹȄام وʙʵʱارد  اسʨʺل الȞʷǼ ʛʲة أكॽفعال.  
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 ʥʻʴʲضى  رضا تʙʸال  

  الॽʴʸة   الʙʵمات   عʧ   رضاهʦ   يʜداد   يʱلقʨنها،  الʱي   الʛعاǽة  في  والʲقة   Ǽالʶلامة  الʺʛضى   ʷǽعʛ  عʙʻما

  على   الأشʵاص   مʧ  الʺʙȄʜ   وʳʷȄع  الॽʴʸة،  الʺʕسʶة  سʺعة  مǽ  ʧعʜز  الʺʛضى  رضا  زȄادة.  الʺقʙمة

  .)2022 واخʛون،  أثʛʽ( خʙماتها مʧ الاسʱفادة

 لʻقلʯال ʥم ʃॻؒالʯال  

.  الॽʰʢة  الأخʢاء  عʧ  والʱعǼ   ʠȄʨالॽʴʸʱح  الʺʛتʢॼة  الʱؔالʅॽ  تقلʽل  في  تʶاهʦ  فعّال  ȞʷǼل  الʺʵاʛʡ  إدارة

ʧة  خلال  مǽقاʨال  ʧادث   مʨʴل  الʽاء،  وتقلʢالأخ   ʧȞʺǽ   اتʶسʕʺة  للॽʴʸال  ʧʽʶʴالʺالي،   وضعها  ت  

Șʽقʴوت ʛʽفʨت ʛʽʰؗ في ʅॽؔالʱة الॽلʽغʷʱال.  

 ʚȂʚام تعʚʯالال ʙʻعايʸالǺ  ةॻʸॻʢʹʯال  

  الالʜʱام   هʚا.  الॽʴʸة  واللʨائح  للقʨانʧʽ  الامʲʱال  على  الॽʴʸة  الʺʕسʶات   ʶǽاعʙ   الʺʵاʛʡ  إدارة  تفعʽل

 والغʛامات   العقȃʨات   مʧ  وʽʺʴȄها  الॽʴʸة،  الʺʕسʶات   تʨاجهها  قʙ   الʱي  القانʨنॽة   الʺʵاʛʡ  مǽ   ʧقلل

  .)2020 القʢʴاني،( الʺʱʴʺلة

 ʚȂʚلامة  ثقافة تعʴال  

.  الʺʱʴʺلة   الʺʵاʛʡ  في  اسॼʱاقي   ȞʷǼل  الʱفʛʽؔ  على  الॽʴʸة  الʺʕسʶات   في   العاملʧʽ  تʳʷع   الʺʵاʛʡ  إدارة

  الʶلامة   لʱعʜȄʜ  الʺʱʵلفة  الفʛق   يʱعاون   حʘʽ   الʺʕسʶة،  داخل  الʶلامة  ثقافة  بʻاء  في  ʶǽاهʦ  الʨʱجه  هʚا

 ..الʺʵاʛʡ مʧ والʨقاǽة

 تʲلʻل العلاقة بʥʻ إدارة الʳʸاʙʟ وجʦدة الʗʳمات الॻʲʶة  .2.3.10

1.   ʛʡاʵʺال ʙيʙʴت 

إدارة الʺʵاʛʡ تʙʰأ بʙʴʱيʙ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة الʱي قʙ تʨاجه الʺʕسʶة الॽʴʸة، مʲل الأخʢاء الॽʰʢة،    

اتʵاذ  للʺʕسʶات   ʧȞʺǽ مʛًȞॼا،   ʛʡاʵʺال هʚه  على  الʱعʛف  خلال   ʧم الʺالॽة.   ʛʡاʵʺوال والʨʴادث، 

  ). 2022(صالح, ة الإجʛاءات اللازمة للʙʴ مʧ تأثʛʽها، مʺا ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ الʛعاǽة الʺقʙم
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 الʨقاǽة والʱقلʽل مʧ الأخʢاء  .2

     ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕة، مʺا يॽʰʢاء الʢوث الأخʙل حʽفي تقل ʦاهʶǽ ʛʡاʵʺات إدارة الॽʳॽاتʛʱاس Șʽʰʢت

تقلʽل    ʧȞʺǽ الʨʳدة،   ʟʴوف الʶلامة  ʨلات  ʨؗوتʛب  ʚʽفʻت مʧ خلال  الʺʲال،  سʽʰل  على  العلاج.  نʱائج 

 معʙلات الإصاǼة ǼالعʙوȐ وتقلʽل الأخʢاء في الأدوȄة. 

 تʧʽʶʴ الȃʛʳʱة الؔلॽة للʺʛضى .3

عʙʻما يʦʱ تقلʽل الʺʵاʛʡ وتعʜȄʜ الʶلامة، يʻعʝȞ ذلʥ على تȃʛʳة الʺʛضى ȞʷǼل إʳǽابي. رضا     

  ȑدʕنها، مʺا يʨلقʱي يʱة الǽعاʛقة في الʲالأمان والǼ ونʛعʷǽ ماʙʻع ʙايʜʱة يॽʴʸمات الʙʵال ʧضى عʛʺال

 ).2018(الʺȑʛʽʢ,  إلى تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة

 تʨفʛʽ الʺʨارد .4

مʧ خلال إدارة الʺʵاȞʷǼ ʛʡل فعّال، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات الॽʴʸة تقلʽل الʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة Ǽالॽʴʸʱح    

 ʚاء. هʢالأخ ʧع ʠȄʨعʱة    اوالॽʴʸمات الʙʵال ʧʽʶʴاره في تʺʲʱعاد اسǽُ أن ʧȞʺǽ اردʨʺفي ال ʛʽفʨʱال

 وتʛȄʨʢ الʛʰامج العلاجॽة.

5.  ʛʽالʺعايǼ امʜʱالال ʜȄʜتع 

     ʦهʶǽ ʛʽه الʺعايʚام بهʜʱة. الالॽʺॽʤʻʱة والॽʴʸال ʛʽالʺعايǼ امʜʱات إلى الالʶسʕʺفع الʙت ʛʡاʵʺإدارة ال

  ) 2009(الʨʻافعة, في تقʦǽʙ خʙمات عالॽة الʨʳدة تʱʺاشى مع الʨʱقعات والʺʺارسات الʺʲلى 
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  منݤݨية الدراسة
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  .  مقʗمة

الفʸل، سʦʱʽ عʛض مʻهॽʳة الʙراسة الʱي تʦ اتॼاعها خلال الʘʴॼ مʧ خلال تقʦǽʙ  خلال هʚا  

 Șʽالإضافة إلى وصف شامل ودقǼ ،هاʽقها علॽʰʢت ʦي تʱة الʻʽوصف الع ʥلʚ الʺʻهॽʳة الʺʙʵʱʶمة وؗ

للأداة الʱي تʦ اسʙʵʱامها والȄʛʢقة الʱي تʦ اسʙʵʱامها في إعʙادها وعʛض مȐʙ صلاحʱʽها ومʨثʨقʱʽها.  

ʦʱʽل    سʽلʴل أساسي في تȞʷǼ هاʽاد علʺʱالاع ʦي تʱة الॽائʸات الإحʳوالʺعال ʖʽح الأسالॽضʨا ت ً́ ǽأ

  .فʛضॽات الʙراسة للʨصʨل إلى نʱائج علʺॽة مʨثʨقة

3.1 .   .ʖʲॺق الʙʟة وॻʱهʹʸال  

الʱعʛف على تȘʽʰʢ تفعʽل  للʱعʛف علي  اعʙʺʱت هʚه الʙراسة علي الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي  

إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها ( الॼعʙ الॽʤʻʱʺي ، الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات 

الʱعʛف على أثʛ تفعʽل إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها ( الॼعʙ  ،  الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة

الॽʤʻʱʺي ، الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة  

الʱعʛف على الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تفعʽل إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها ( الॼعʙ الॽʤʻʱʺي ، ،    العॽȃʛة الʶعʨدǽة 

، الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽةالॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات  

ʗʸʯاع ʣانات: توخلال ذلॻʮال ʥم ʥʻعʦعلى ن   

وذلʥ مʧ خلال إجʛاء دراسة مʙʽانॽة تʦ فʽها تȘʽʰʢ أداة لʳʺع الॽʰانات وهي    الॻʮانات الأولॻة: - 

  ʦت ʦراسة، ثʙة الʻʽان على عॽʰʱع الاسȄزʨت ʦت ʦث ،ʘاحॼل الʰق ʧه مʺॽʺʸت ʦت ȑʚان والॽʰʱالاس

مʧ أجل  (SPSS) إجʛاء تʴلʽل لهʚه الॽʰانات مʧ خلال اسʙʵʱام بʛنامج الʴʱلʽل الاحʸائي

  الʨصʨل إلى الʱʻائج العلʺॽة. 

والʱي تʱعلǼ Șالʺعلʨمات العلʺॽة الʺʨثʨقة والʱي تʦ جʺعها مʧ الʖʱؔ العلʺॽة    الॻʮانات الʰانȂʦة: - 

والأʴǼاث والʙراسات الʱي تʱعلʨʺǼ Șضʨع الʙراسة، والʺقالات الॽʲʴॼة الʺʨʷʻرة والʱي لها صلة 

 ʱʺǼغʛʽات الʙراسة.
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3.2 .  ʖʲॺع الʸʯʱم  

  

يʦʱ إلʛʱؔونॽاً    الاسॼʱانةجʺع  تʦ اسʙʵʱام أسلʨب العʻʽة العʨʷائॽة لاخॽʱار عʻʽة الʙراسة. حʘʽ ؗان  

) ʧم ʗنʨؔراسة تʙة الʻʽراسة، وعʙة الʻʽل على عʨʸʴاعي للʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨم ʛʰ100ع  (  

  .وʦȂضح الʗʱول الʯالي خʶائʝ العʻʹة

 خʶائʝ العॻʹʻة  1جʗول 

 ʛʽغʱʺك ال   %  

  ʝʻʳال  ʛؗ70  70  ذ  

  30  30  أنʲي 

ʛʺالع   ʧة   25أقل مʻ17  17  س 

 ʧة  30الي   26مʻ23  23  س  

 ʧة  35الي   31مʻ34  34  س  

 ʧ36م  ʛʲة فأكʻ26  26  س  

  ȞǼ  77  77الʨرʨȄس   الʺʕهل العلʺي

 ʛʽʱʶ15  51  ماج  

  8  8  دʨʱؗراه  

  27  27  سʨʻات  5أقل مʧ   سʨʻات الʛʰʵة 

 ʧات  10إلى   6مʨʻ36  36  س  

 ʧه   15إلى   11مʻ28  28  س  

 ʧ16م  ʛʲة فأكʻ9  9  س  

  % 100  100  الإجʺالي 
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 ʨؔنت ʧراسة مʙأداة ال ʗانةॼʱالي: اسʱؗال ʧʽʺʶق ʧن مʨȞم ،    

   هلʕʺال)  ʗʻʺʹت والʱي  العʻʽة،  أفʛاد   ʧم ȞǼلا  الʵاصة  الأساسॽة  الॽʰانات   ʧارة عॼɺ الأول: 

  وسʨʻات الʛʰʵة، والॽɿॽʣʨة والعʺʛ). العلʺي،

   انॽʰʱللاس الأساسॽة  الʨʻʰد   ʧارة عॼɺ  ʨوه (الʲاني:   ʧم  ʗنʨؔت بʙʻ،  24والʱي  إلى  )  مقʸʴة 

 ʥȂرʦʲاليمʯؕال: 

 : إدارة الʺʵاʛʡ وʨؔʱȄن مʧ ثلاث اǼعاد الʦʲʸر الأول .1

  ʗعॺيالʸॻʢʹʯال،   ʧن مʨؔʱات   6يʛفق  

  ʗعॺليالʻغʵʯال،   ʧن مʨؔʱات   6يʛفق  

  ʗعॺال ȏʙʵॺال،   ʧن مʨؔʱات  6يʛفق  

 فقʛات  6: الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة وʨؔʱȄن مʧ الʦʲʸر الʰاني .2

حʘʽ يʦʱ احʶʱاب الʙرجة ؛  الاسॼʱانةوقʙ تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي مʧ أجل الإجاǼة على بʨʻد  

 على هʚا الاسॽʰʱان وفقًا للʙʳول الʱالي: 

 يʨضح مȄʨʱʶات الإجاǼة على مॽʁاس لʛȞॽت  2جʙول 

  رافʙʷǼ ʠة  رافʠ   مʴايʙ   أوافȘ   أوافʙʷǼ Șة  مȄʨʱʶات الإجاǼة 

  1  2  3  4  5  الʙرجة
  

  ق الأداةʗص 

مʧʽʺȞʴ للʦȞʴ على مȐʙ صلاحॽة  على  الأولॽة    افي صʨرته  الاسॼʱانةللʱأكʙ مʧ صʙق الأداة، تʦ عʛض  

الإضافة والʚʴف لॼعʠ بʨʻد الاسॽʰʱان  ووضʨح بʨʻده، ومʧ خلال ملاحʱʤهʦ تʦ إجʛاء   Ǽعʠ الʱعʙيلاتؗ 

ؗʺا تʦ اسʙʵʱام الاتʶاق الʙاخلي للʱأكʙ مʧ    ) بʙʻ.24لॼʸॽح عʙد بʨʻد الاسॽʰʱان في صʨرته الʻهائॽة (

صʙق الأداة وذلʥ مʧ خلال حʶاب معامل الارتॼاȋ بʧʽ ؗل فقʛة والʙرجة الؔلॽة، وهʨ ما يʨضʴه الʙʳول  

 الʱالي 
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 صʙق الاداة  3جʙول 

مع الʙرجة الؔلॽة   الاسॼʱانة يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول الʶابȘ أن ॽʀʺة معاملات الارتॼاȋ لॽʺʳع فقʛات  

 ʧʽب ʗاوحʛا0.960: (0.635تॽًانة داخلॼʱاق الاسʶإلى ات ʛʽʷة تʳॽʱوهي ن (. 

  ات الأداةॺث  

والʙʳول الʱالي يʨضح ॽʀʺة ألفا ʛؗونॼاخ  تʦ اسʙʵʱام معامل ألفا ʛؗونॼاخ،    ،الاسॼʱانةللʱأكʙ مʧ ثॼات  

  الʺʛʵʱʶجة:

   المحور الأول 

  الॺعʗ الȏʙʵॺ   الॺعʗ الʵʯغʻلي  الॺعʗ الʸॻʢʹʯي   الʦʲʸر الʰاني 

1  0.871  0.000  1  0.960  0.000  1  0.844  0.000  1  0.877  0.000  

2  0.868  0.000  2  0.845  0.000  2  0.818  0.000  2  0.674  0.000  

3  0.836  0.000  3  0.897  0.000  3  0.930  0.000  3  0.806  0.000  

4  0.882  0.000  4  0.848  0.000  4  0.635  0.000  4  0.779  0.000  

5  0.898  0.000  5  0.937  0.000  5  0.955  0.000  5  0.824  0.000  

6  0.921  0.000  6  0.728  0.000  6  0.579  0.000  6  0.789  0.000  
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 يʦضح ʸॻɾة ألفا ʙؕونॺاخ 4جʗول 

 ʙʻغʯʸعاد  الǺد   الأʗمعامل ألفا ع
 إدارة الʳʸاʙʟ  الأول:الʦʲʸر 

  

  0.81  6  الॼعʙ الॽʤʻʱʺي  
  0.83  6  الॼعʙ الʷʱغʽلي 
 ȑʛʷॼال ʙعॼ0.82  6  ال  

  0.81  10  الʗʳمات في مʓسʴات الʙعاǻة الʦʲʸر الʰاني: 
  0.98  24  الأداة Ȝؕل

وثॼات نʱائʳها وعʙم تغʛʽها عʙʻ إعادة تॽʰʢقها    الاسॼʱانةيʨضح الʙʳول الʶابȘ مȐʨʱʶ ثॼات اسʱʺارة  

على أفʛاد العʻʽة عʙة مʛات خلال فʛʱة زمॽʻة معʻʽة، ومʧ أجل ذلʥ اسʙʵʱم الॼاحʘ معامل ثॼات ألفا ʛؗو  

  .Cronbach's Alphaنॼاخ 

3.3 . ʖʲॺود الʗح  

  ودʙʴة:الॽمانʜراسة خلال  الʙه الʚاء هʛإج ʦʱف يʨم.   2024س 

  ودʙʴة:الॽانȞʺة الॽȃʛاض، الʺʺلؔة العȄʛمي في الʨȞفى حʷʱʶة  في مǽدʨعʶال 

   عادهاǼأǼ ʛʡاʵʺل إدارة الʽتفع Șʽʰʢف على تʛعʱالي إلى الʴال ʘʴॼف الʙة : يهॽɺʨضʨʺود الʙʴال

( الॼعʙ الॽʤʻʱʺي ، الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة  

ॽʤʻʱʺي ،  في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة الʱعʛف على أثʛ تفعʽل إدارة الʺʵاǼ ʛʡأǼعادها ( الॼعʙ ال

الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʺʺلؔة العॽȃʛة  

الॽʤʻʱʺي ،    ʙعॼال  ) ǼأǼعادها   ʛʡاʵʺل إدارة الʽاجه تفعʨي تʱات الǽʙʴʱف على الʛعʱة الǽدʨعʶال

لʺʺلؔة العॽȃʛة  الॼعʙ الʷʱغʽلي ، الॼعʙ الȑʛʷॼ) على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة في ا

 الʶعʨدǽة

   ودʙʴة:الȄʛʷॼاض،   الȄʛال العاملʧʽ في مʷʱʶفى حʨȞمي في   ʧد مʙعلى ع Șʽʰʢʱال  ʦʱي سʨف 

  الʶعʨدǽة الʺʺلؔة العॽȃʛة



83 
 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  الفصل الراȊع 

  منݤݨية الدراسة
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  مقʗمة 
يʻʱاول هʚا الفʸل الʴʱلʽل الإحʸائي للॽʰانات الʱي جُʺعʗ خلال الʙراسة، بهʙف تȄʨʴل الॽʰانات  

الʵام إلى معلʨمات مفʙʽة تʶاعʙ في تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة والإجاǼة على أسʯلʱها الॽʲʴॼة. يʙʰأ الفʸل  

ذلʥ تʴلʽل الاسʳʱاǼات على  بʨصف الॽʰانات الʨʺǽʙغʛاॽɾة للعʻʽة Ǽاسʙʵʱام الʙʳاول والʛسʨم الॽʰانॽة. يॼʱع  

الأسʯلة Ǽاسʙʵʱام الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة، وعʛض الʛؔʱارات. Ǽعʙ ذلʥ، يʦʱ تʴلʽل الفʛضॽات 

)، ANOVAللعʻʽات الʺʱʶقلة، وتʴلʽل الॼʱايʧ الأحادT  ) ȑالإحʸائॽة Ǽاسʙʵʱام اخॼʱارات مʲل اخॼʱار  

ʺʱغʛʽات Ǽاسʙʵʱام معامل الارتॼاȋ ونʺاذج الانʙʴار والانʙʴار الʢʵي. ؗʺا يʦʱ تʴلʽل العلاقات بʧʽ ال

الʺʱعʙد.  تُفʛʶ الʱʻائج في ضʨء أهʙاف الʙراسة، وتُقʙم تʨصॽات علʺॽة وعʺلॽة لʧʽʶʴʱ إدارة الʺʷارȄع  

الʙʳاول والʛسʨم  Ǽاسʙʵʱام   ȑʛʸǼ لȞʷǼ ائجʱʻوال الॽʰانات  يʦʱ عʛض  الʲقاॽɾة.  مع مʛاعاة الاخʱلافات 

  ، مʺا ʧʺʹǽ دقة ومʨثॽʀʨة الʱʻائج. الॽʰانॽة لʶʱهʽل فهʺها

  تʲلʻل الॻʮانات  . 4.1
  ʧة مȄارॽɻʺال الʶʴابॽة والانʛʴافات  الʺʨʱسʢات   ʧام ؗلاً مʙʵʱاس ʦت الʶʱاؤل  الॼعʙ  للإجاǼة على هʚا 

  وذلʥ وفقًا للأǼعاد الʱالॽة:  الأول،الʷʱغʽلي في الʺʨʴر 

 الॺعʗ الʸॻʢʹʯي   الأول:الॺعʗ  جنʯائ .4.1.1
 نʱائج Ǽعʙ الॼعʙ الॽʤʻʱʺي 5 جʙول

الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال 

 Ȍسʨʱʺال

 الʶʴابي

رقʦ   الʛتॼة الفقʛة 

  الفقʛة 

  1  6 تʨجʙ سॽاسات واضʴة ومȃʨʱȞة لإدارة الʺʵاʛʡ داخل الʺʤʻʺة.  3.47  1.118

1.091  3.86  ʖȄرʙʱال ʦǽʙتق ʦʱي.ʛʡاʵʺل إدارة الʨح ʧʽفʣʨʺلل ʛʺʱʶʺ2 4 ال  

  3 1  يʨجȞॽʂ ʙل تॽʤʻʺي مʙʴد يʙعʦ إدارة الʺʵاʛʡ في جʺॽع الʺȄʨʱʶات.  4.34  8740.

  4 3 تʨجʙ آلॽات فعالة للʨʱاصل بʧʽ الأقʶام ʷǼأن الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة.  4.11  1.074
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 5 2  الʺʵاʛʡ. تʨʱفʛ مʨارد ؗاॽɾة (مالॽة وȄʛʷȃة) لʙعʦ إدارة  4.24  0.993

0.862  3.55 ʛʡاʵʺات إدارة الॽفي عʺل ʧʽفʣʨʺع الॽʺاك جʛإش ʦʱ6 5 .ي 

  الʺʨʺʳع  3.84  1.00

 

يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول الʶابȘ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع فقʛات  

يʨجȞॽʂ ʙل  ) الʱي تʟʻ على "3حʘʽ تʧʽʰ أن الفقʛة رقʦ ( الॽʤʻʱʺي.الॼعʙ الॼعʙ الأول الʺॽʁǼ ʟʱʵاس 

" حʸلʗ على أعلى مʨʱسȌ حʶابي وʱʺॽʀه  تॽʤʻʺي مʙʴد يʙعʦ إدارة الʺʵاʛʡ في جʺॽع الʺȄʨʱʶات.

تʨʱفʛ مʨارد ؗاॽɾة ) الʱي تʟʻ على "5). يلʽها الفقʛة رقʦ (0.874) وانʛʴاف مॽɻارʱʺॽʀ ȑه ( 4.34(

.ʛʡاʵʺإدارة ال ʦعʙل (ةȄʛʷȃة وॽمال)) ابيʶح ȌسʨʱʺǼ "4.24) ȑارॽɻاف مʛʴة  0.993) وانʛالفق ʦث .(

) ʦعلى " 4رق ʟʻي تʱلة.) الʺʱʴʺال ʛʡاʵʺأن الʷǼ امʶالأق ʧʽاصل بʨʱات فعالة للॽآل ʙجʨت  ȌسʨʱʺǼ "

 (1.074) ) وانʛʴاف مॽɻارȑ 4.11حʶابي ( 

نʱʻʱʶج أن الʺʕسʶة تʺʱلȞॽʂ ʥلاً تॽʺॽʤʻاً جʙʽاً ومʨارد ؗاॽɾة وآلॽات تʨاصل فعالة لʙعʦ إدارة  

  Șʽقʴʱولة لʚʰة ومʴداً واضʨاك جهʻل عام أن هȞʷǼ ونʛي ʧʽ الʺʵاʛʡ. تعʝȞ هʚه الʱʻائج أن الʺʷارؗ

تعʜȄʜ قʙرة الʺʕسʶة  الʦȞʴʱ الاسʛʱاتʳॽي الفعّال. ʧȞʺǽ أن تʨؔن هʚه العʨامل مʱʳʺعة دافعاً رئॽʶॽاً في  

  .على مʨاجهة الǽʙʴʱات وتʴقȘʽ أهʙافها

4.1.2.  ʗعॺائج الʯاني: نʰلي  الʻغʵʯال ʗعॺال   
 نʯائج Ǻعʗ الॺعʗ الʵʯغʻلي 6 جʗول

الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال 

 Ȍسʨʱʺال

 الʶʴابي 

رقʦ  الʛتॼة  الفقʛة 

  الفقʛة 

العʺلॽات   2.94  821. جʺॽع  في   ʛʡاʵʺال  ʦॽʽقʱل مʙʴدة   ʛʽمعاي  Șʽʰʢت  ʦʱي

 الʷʱغʽلॽة. 

3 1  

 2  5 تʨʱفʛ أدوات تʨʻؔلʨجॽة لʙعʦ إدارة الʺʵاʛʡ في العʺلॽات الʨʽمॽة.  2.66 659.

إدارة   2.74 831. في  فاعلʱʽها  لʹʺان  Ǽانʤʱام  العʺل  إجʛاءات  مʛاجعة   ʦʱي

ʛʡاʵʺال. 

4 3 
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.957 3.12  .ʛʡاʵʺاجهة الʨʺفعّالة ل ȏارʨʡ Ȍʢة خॽلʽغʷʱات الॽالعʺل ʧʺʹʱ4 2 ت 

الʺʚʵʱة  2.47 1.003 والإجʛاءات  الʷʱغʽلॽة   ʛʡاʵʺال جʺॽع   Șʽثʨوت تʽʳʶل   ʦʱي

 للʱعامل معها.

6 5 

.849 3.29  ʛʡاʵʺل الʽقلʱة لʙيʙل جʨحل ʦǽʙؔار وتقʱق على الابʛالف ʜʽفʴت ʦʱي

 .الʷʱغʽلॽة

1  6 

  الʺʨʺʳع  2.87 0.853
  

يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول الʶابȘ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع فقʛات  

يʦʱ تʴفʜʽ  ) الʱي تʟʻ على "6. حʘʽ تʧʽʰ أن الفقʛة رقॼ) ʦعʙ الʷʱغʽليالॼعʙ الʲاني الʺॽʁǼ ʟʱʵاس ال

." حʸلʗ على أعلى مʨʱسȌ حʶابي  الʺʵاʛʡ الʷʱغʽلॽة.الفʛق على الابʱؔار وتقʦǽʙ حلʨل جʙيʙة لʱقلʽل  

) (3.29وʱʺॽʀه  ʱʺॽʀه   ȑارॽɻم وانʛʴاف   (0.849)  ʦرق الفقʛة  يلʽها   .(4" على   ʟʻت الʱي   (  ʧʺʹʱت

.ʛʡاʵʺاجهة الʨʺفعّالة ل ȏارʨʡ Ȍʢة خॽلʽغʷʱات الॽابي (العʺلʶح ȌسʨʱʺǼ "3.12  ȑارॽɻاف مʛʴوان (

)0.957)  ʦرق الفقʛة   ʦث  .(1" على   ʟʻت الʱي  في جʺॽع  )   ʛʡاʵʺال  ʦॽʽقʱل معايʛʽ مʙʴدة   Șʽʰʢت  ʦʱي

 . 0.821)(مॽɻارȑ ) وانʛʴاف ʨʱʺǼ "2.94سȌ حʶابي ( العʺلॽات الʷʱغʽلॽة.

الʺʕسʶة تʶعى لʴʱفʜʽ الابʱؔار وتȘʽʰʢ خʨʡ Ȍʢارȏ وتقʦॽʽ الʺʵاʛʡ في    تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن

ʧʽ. قʙ تʱʴاج الʺʕسʶة   عʺلॽاتها الʷʱغʽلॽة، لʧؔ هʻاك تفاوت في فعالॽة هʚه الʳهʨد حʖʶ آراء الʺʷارؗ

  Șʽʰʢة، وضʺان تॽفعال ʛʲن أكʨؔʱل ȏارʨʢال Ȍʢخ ʧʽʶʴوت ،ʛʰل أكȞʷǼ ؔارʱالاب ʜʽفʴامج تʛب ʜȄʜإلى تع

 ʛʽافات    معايʛʴفي الان ʧايॼʱال ʝȞعǽ .ةॽلʽغʷʱات الॽع العʺلॽʺؔامل في جʱوم ʙحʨل مȞʷǼ ʛʡاʵʺال ʦॽʽتق

ʧʽ، مʺا ʛʽʷǽ إلى الʴاجة لʺʛاجعة وتʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات الʷʱغʽل   الʺॽɻارȄة اخʱلافات في آراء الʺʷارؗ

ʛʺʱʶل مȞʷǼ.  

4.1.3.  :ʖالʰال ʗعॺائج الʯن ȏʙʵॺال ʗعॺال   
 نʱائج الॼعʙ الȑʛʷॼ  7 جʙول

الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال 

 Ȍسʨʱʺال

 الʶʴابي 

رقʦ  الʛتॼة  الفقʛة 

  الفقʛة 
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0.799  
 

3.85 

للʨʱاصل بʧʽ الإدارة والعاملʷǼ ʧʽأن الʺʵاʛʡ  تʨجʙ آلॽات واضʴة  

 الʺʛتʢॼة Ǽالʙʵمات الॽʴʸة.

1 1  

 

1.069 

 

3.63 

اسʛʱاتॽʳॽات    ʛȄʨʢوت  ʛʡاʵʺال  ʦॽʽتق عʺلॽة  في  الʺʣʨفʨن  ʛʷǽُك 

 إدارتها.

3  2 

 

0.881 

 

3.85 

إدارة  مʳال  في  الʺهʻي   ʛȄʨʢʱوال  ʖȄرʙʱلل فʛص   ʧʽفʣʨʺلل تʱاح 

ʛʡاʵʺال. 

2 3 

 

0.976 

 

3.62  

  ʦǽʙاجه تقʨي تʱات الǽʙʴʱوال ʛʡاʵʺة الʷاقʻʺة لȄورش عʺل دور ʙتُعق

 الʙʵمات الॽʴʸة.

4 4 

 

1.061 

 

3.56 

تقʦॽʽ احॽʱاجات الʺʣʨفʧʽ الʻفॽʶة والاجʱʺاॽɺة في سॽاق إدارة    ʦʱي

.ʛʡاʵʺال 

5 5 

0.684 2.45  ʧف مʨلة دون خʺʱʴʺال ʛʡاʵʺال ʧة ثقافة الإبلاغ عʶسʕʺع الʳʷت

 .الانʱقام

6  6 

  الʺʨʺʳع  2.87 0.853
  

يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول الʶابȘ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع فقʛات  

تʨجʙ آلॽات ) الʱي تʟʻ على "1. حʘʽ تʧʽʰ أن الفقʛة رقʦ (الॼعʙ الȑʛʷॼ الॼعʙ الʲالʘ الʺॽʁǼ ʟʱʵاس  

." حʸلʗ على أعلى  واضʴة للʨʱاصل بʧʽ الإدارة والعاملʷǼ ʧʽأن الʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة Ǽالʙʵمات الॽʴʸة

) الʱي تʟʻ على  3يلʽها الفقʛة رقʦ (   )0.799) وانʛʴاف مॽɻارʱʺॽʀ ȑه (3.85مʨʱسȌ حʶابي وʱʺॽʀه (

".ʛʡاʵʺال إدارة الʳي في مʻالʺه ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱص للʛف ʧʽفʣʨʺاح للʱابي (تʶح ȌسʨʱʺǼ "3.85  (

) ȑارॽɻاف مʛʴ0.881وان) ʦة رقʛالفق ʦعلى "2). ث ʟʻي تʱال ( ʨفʣʨʺك الʛʷǽُ  ʛʡاʵʺال ʦॽʽة تقॽن في عʺل

 ).1.069( ) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ "3.63 ȑسȌ حʶابي ( وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات إدارتها.

تʺʱلʥ آلॽات فعالة للʨʱاصل مع الʺʣʨفʷǼ ʧʽأن الʺʵاʛʡ الʺʛتʢॼة    أن الʺʕسʶةتʛʽʷ الʱʻائج إلي  

  ʧʽفʣʨʺك الʛʷوت ،ʛʡاʵʺال إدارة الʳي في مʻالʺه ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱصاً للʛف ʛفʨة، وتॽʴʸمات الʙʵالǼ

في عʺلॽة تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات إدارتها. تعʝȞ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة الʺʛتفعة نॽʰʶاً وجʨد  

ʴة لʱعʜȄʜ الॼعʙ الȑʛʷॼ في إدارة الʺʵاʛʡ. ومع ذلʛʽʷǽ ،ʥ الॼʱايʧ في الانʛʴافات الʺॽɻارȄة  جهʨد واض
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في   الاسʛʺʱار  ʙʱʶǽعي  مʺا   ،ʖانʨʳال  ʠعǼ وآرائهʦ حʨل   ʧʽ الʺʷارؗ تȃʛʳة  في  اخʱلافات  وجʨد  إلى 

  ʦهʱ تʧʽʶʴ هʚه الآلॽات والفʛص ȞʷǼل مʛʺʱʶ لʹʺان تلॽʰة احॽʱاجات جʺॽع الʺʣʨفʧʽ وتعʜȄʜ مʷارؗ

 .ʛʰل أكȞʷǼ  

  في مʓسʴات الʙعاǻة. الʰاني: الʗʳماتالʦʲʸر نʯائج  .4.1.4
 نʯائج الʦʲʸر الʰاني الʗʳمات في مʓسʴات الʙعاǻة 8 جʗول

الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال 

 Ȍسʨʱʺال

 الʶʴابي 

رقʦ  الʛتॼة  الفقʛة 

  الفقʛة 

يʦʱ تقʦǽʙ خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة في الʨقʗ الʺʻاسʖ ودون  3.59  1.000

ʛʽتأخ. 
4  1 

للʺʛضى  4.80 0.857 والاجʱʺاعي  الʻفʶي   ʦعʙال خʙمات   ʦǽʙتق  ʦʱي

 .ʦوعائلاته 

1 2 

الʙʵمات  3.53  0.874  ʦǽʙتق  ʧم ا  ً̋ مه جʜءًا  الʺعلʨمات  تʨʻؔلʨجॽا   ʛʰʱتُع

 الॽʴʸة. 

5 3 

 4 3 تʨجʙ آلॽات فعالة لʱقʦǽʙ الȞʷاوȐ ومعالʱʳها ʛʶǼعة.  3.71 0.920

 5  2 يʦʱ تقʦॽʽ رضا الʺʛضى ȞʷǼل دورȑ لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات. 4.65 0.931

0.870 3.00   ʛفʨʱالعلاج ت خॽارات  حʨل  للʺʛضى  اللازمة  الʺعلʨمات 

 .الʺʱاحة

6  6 

 الʺʳʺــʨع 3.88 0.908

 

يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول الʶابȘ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع فقʛات  

) الʱي تʟʻ  2. حʘʽ تʧʽʰ أن الفقʛة رقʦ (الʙʵمات في الʛعاǽة الॽʴʸةالʺॽʁǼ ʟʱʵاس  الʺʨʴر الʲاني  

 " وعائلاتهʦعلى  للʺʛضى  والاجʱʺاعي  الʻفʶي   ʦعʙال تقʦǽʙ خʙمات   ʦʱي  Ȍسʨʱم أعلى  على   ʗلʸح ".

يʦʱ  ) الʱي تʟʻ على " 5). يلʽها الفقʛة رقʦ (0.857) وانʛʴاف مॽɻارʱʺॽʀ ȑه (4.80حʶابي وʱʺॽʀه (

) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ "4.62  ȑسȌ حʶابي (   .تقʦॽʽ رضا الʺʛضى ȞʷǼل دورȑ لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات 
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)0.931) ʦة رقʛالفق ʦعلى " 4). ث ʟʻي تʱعة) الʛʶǼ هاʱʳومعال ȐاوȞʷال ʦǽʙقʱات فعالة لॽآل ʙجʨت.   "

 ). 00.92( وانʛʴاف مॽɻارȑ  )ʨʱʺǼ3.71سȌ حʶابي ( 

إلى أن   الʱʻائج   ʛʽʷرضا  ت ʦॽʽقʱب نفʶي واجʱʺاعي مʜʽʺʱة، وتقʨم   ʦمات دعʙم خʙتُق الʺʕسʶة 

الʺʛضى ȞʷǼل دورȑ، مʺا ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة. ومع ذلʥ، تʤُهʛ الʱʻائج أǽʹاً  

أن هʻاك مʳالاً لʧʽʶʴʱ آلॽات تقʦǽʙ ومعالʳة الȞʷاوȐ. تʛʽʷ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة الʺʛتفعة إلى رضا  

الʙʵمات   ʧع الفʛدǽة    عام  الʳʱارب  في  تفاوتاً  الʺॽɻارȄة  الانʛʴافات  في   ʧايॼʱال  ʝȞعǽ بʻʽʺا  الʺقʙمة، 

  ʦǽʙالʹعف لʹʺان تق ȋة نقاʳة ومعالʨالق ȋنقا ʜȄʜفي تع ʛʺʱʶة أن تʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ ،اʚضى. لʛʺلل

ʦضى وعائلاتهʛʺع الॽʺʳدة لʨʳة الॽة عالॽʴمات صʙخ .  

  الʹʯائج  . 4.2
تʨضح الʱʻائج أن الʺʕسʶة تقʙم خʙمات دعʦ نفʶي واجʱʺاعي مʜʽʺʱة وتقʨم بʱقʦॽʽ رضا الʺʛضى  

الʙʵمات الॽʴʸة. على الʛغʦ مʧ ذلʥ، هʻاك مʳال لȞʷǼ  ʧʽʶʴʱل دورȑ، مʺا ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة  

آلॽات تقʦǽʙ ومعالʳة الȞʷاوȐ. الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة الʺʛتفعة تʛʽʷ إلى رضا عام عʧ الʙʵمات الʺقʙمة،  

على    ʖʳǽ  ،ʥلʚل للʺʛضى.  الفʛدǽة  الʳʱارب  في  تفاوتاً  الʺॽɻارȄة  الانʛʴافات  في   ʧايॼʱال  ʝȞعǽ بʻʽʺا 

تعʜȄʜ نقاȋ القʨة ومعالʳة نقاȋ الʹعف لʹʺان تقʦǽʙ خʙمات صॽʴة عالॽة   الʺʕسʶة أن تʛʺʱʶ في

 .ʦضى وعائلاتهʛʺع الॽʺʳدة لʨʳال 

  ʧʽفʣʨʺاصل مع الʨʱات فعالة للॽآل ʥلʱʺة تʶسʕʺائج إلى أن الʱʻال ʛʽʷت ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

إدارة   الʺهʻي في مʳال   ʛȄʨʢʱوال  ʖȄرʙʱلل وتʨفʛ فʛصاً  الॽʴʸة،  Ǽالʙʵمات  الʺʛتʢॼة   ʛʡاʵʺال ʷǼأن 

ʨʱسʢات  الʺʵاʛʡ، وتʛʷك الʺʣʨفʧʽ في عʺلॽة تقʦॽʽ الʺʵاʛʡ وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات إدارتها. تعʝȞ الʺ

  ʛʽʷǽ ،ʥومع ذل .ʛʡاʵʺفي إدارة ال ȑʛʷॼال ʙعॼال ʜȄʜعʱة لʴد واضʨد جهʨاً وجॽʰʶتفعة نʛʺة الॽابʶʴال

  ،ʖانʨʳال ʠعǼ لʨح ʦوآرائه ʧʽ الॼʱايʧ في الانʛʴافات الʺॽɻارȄة إلى وجʨد اخʱلافات في تȃʛʳة الʺʷارؗ

ʺان تلॽʰة احॽʱاجات جʺॽع  مʺا ʙʱʶǽعي الاسʛʺʱار في تʧʽʶʴ هʚه الآلॽات والفʛص ȞʷǼل مʛʺʱʶ لʹ

 .ʛʰل أكȞʷǼ ʦهʱ  الʺʣʨفʧʽ وتعʜȄʜ مʷارؗ

 ʛʡاʵʺال ʦॽʽوتق ȏارʨʡ Ȍʢخ Șʽʰʢؔار وتʱالاب ʜʽفʴʱعى لʶة تʶسʕʺاً إلى أن الʹǽائج أʱʻال ʛʽʷت

ʧʽ. قʙ تʱʴاج الʺʕسʶة   في عʺلॽاتها الʷʱغʽلॽة، لʧؔ هʻاك تفاوت في فعالॽة هʚه الʳهʨد حʖʶ آراء الʺʷارؗ

عالॽة، وضʺان تȘʽʰʢ  إلى تعʜȄʜ بʛامج تʴفʜʽ الابʱؔار ȞʷǼل أكʛʰ، وتʧʽʶʴ خȌʢ الʨʢارȏ لʨؔʱن أكʛʲ ف
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معايʛʽ تقʦॽʽ الʺʵاȞʷǼ ʛʡل مʨحʙ ومʱؔامل في جʺॽع العʺلॽات الʷʱغʽلॽة. ǽعʝȞ الॼʱايʧ في الانʛʴافات  

ʧʽ، مʺا ʛʽʷǽ إلى الʴاجة لʺʛاجعة وتʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات الʷʱغʽل   الʺॽɻارȄة اخʱلافات في آراء الʺʷارؗ

 .ʛʺʱʶل مȞʷǼ 

في الʻهاǽة، نʱʻʱʶج أن الʺʕسʶة تʺʱلȞॽʂ ʥلاً تॽʺॽʤʻاً جʙʽاً ومʨارد ؗاॽɾة وآلॽات تʨاصل فعالة 

ʧʽ يʛون ȞʷǼل عام أن هʻاك جهʨداً واضʴة ومʚʰولة   لʙعʦ إدارة الʺʵاʛʡ. تعʝȞ هʚه الʱʻائج أن الʺʷارؗ

رئॽʶॽاً في تعʜȄʜ قʙرة    لʴʱقȘʽ الʦȞʴʱ الاسʛʱاتʳॽي الفعّال. ʧȞʺǽ أن تʨؔن هʚه العʨامل مʱʳʺعة دافعاً 

  الʺʕسʶة على مʨاجهة الǽʙʴʱات وتʴقȘʽ أهʙافها.

  لʦʯصॻات ا . 4.3
بʻاءً على الʱʻائج الʱي تʦ تʴلʽلها، ʧȞʺǽ تقʦǽʙ الʨʱصॽات الʱالॽة لʧʽʶʴʱ أداء الʺʕسʶة في مʳالات  

  مʱʵلفة: 

  .ȐʨȞʷع حالة الॼʱلة وتʨهʶǼ ʦاواهȞش ʦǽʙقʱضى بʛʺح للʺʶǽ ونيʛʱؔام إلʤن ʛȄʨʢت  

  مة عʺلاءʙخ ʦǽʙة لʹʺان تقॽɾاʛʱة واحॽفعالǼ ȐاوȞʷعامل مع الʱة الॽɿॽؗ على ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙت

  مʜʽʺʱة.

   ʧʽʶʴʱام والʤʻة الॽلفعال ȑدور ʦॽʽاء تقʛضى.إجʛʺات الʤاءً على ملاحʻب  

 .ʧʽفʣʨʺة مع الʙʳʱʶʺة والॽالʴال ʛʡاʵʺال ʘʴॼة لȄاعات دورʺʱاج ʙعق  

  .عامل معهاʱة الॽɿॽ   إصʙار نʛʷات دورȄة تȑʨʱʴ على معلʨمات حʨل الʺʵاʛʡ وؗ

  .ʧʽفʣʨʺال ʧʽب ʛʡاʵʺل الʨارب حʳʱمات والʨادل الʺعلॼʱة لॽات داخلʸʻاء مʷإن  

  .يʻالʺه ʛȄʨʢʱوال ʛʡاʵʺال إدارة الʳفي م ʧʽفʣʨʺة للʛʺʱʶة مॽʰȄرʙامج تʛب ʦǽʙتق  

 .ʧʽفʣʨʺمهارات ال ʜȄʜعʱة لॽʰȄرʙات تʶورش عʺل وجل ʦॽʤʻت  

  .ʛʡاʵʺال إدارة الʳف بها في مʛʱة معॽʻل على شهادات مهʨʸʴص للʛف ʛʽفʨت 

 .ة العʺلʯʽات في بʛʽغʱافقها مع الʨام لʹʺان تʤʱانǼ ȏارʨʢال Ȍʢاجعة خʛم 

 .لفةʱʵʺال ȏارʨʢاجهة الʨʺة لʺʤʱʻاكاة مʴات مॼȄرʙت ʦॽʤʻت  
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  الاسॺʯانة 

تفعʽل إدارة   Ǽعʨʻان "أقʨم حالॽًا Ǽإجʛاء اسॽʰʱان ضʺʧ رسالة الʺاجʛʽʱʶ الʵاصة بي  

الʺʵاʛʡ وأثʛها على الʙʵمات في مʕسʶات الʛعاǽة الॽʴʸة: دراسة حالة مʷʱʶفى  

حʨȞمي في الȄʛاض، الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة". ǽعʙ هʚا الʘʴॼ ضʛورȄًا لʱلॽʰة مʢʱلॼات  

  بʛنامʳي الأكادǽʺي. 

ʥʱ مʴل تقʙيʛʽʰؗ ʛ. يʛجى  أخʚ الʨقʗ ونʛʤا لأهʺॽة هʚا الʺʨضʨع، فإن مʷارؗ

  ʥخلاتʙن مʨؔʱة. سॽɺʨضʨلة ومʸات مفǼإجاǼ انॽʰʱة على الاسǼالؔافي للإجا

  Șʺأع ʦاهʺة في فهʶʺالي الʱالȃو ،Ȑʜقة وذات مغॽʀائج دʱن Șʽقʴة في تʙʽة مفʸʸʵʱʺال

  لهʚا الʺʨضʨع. 

كʧ مʯʺʢً̒ا، سʦʱʽ اسʙʵʱام الॽʰانات الʱي تقʙمها حȄًʛʸا لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي.  

ȞǼ ʥل سʛور   ا، فʶأشارؗ ً̋ ʱمه ʗʻؗ ة تامة. إذاȄʛʶǼ ماتʨع الʺعلॽʺعامل مع جʱال ʦʱʽوس

  نʱائج الʙراسة عʙʻ الانʱهاء مʻها. 

ʦ على تعاونʦؔ ومʶاهʺʦؔʱ الॽʁʺة..  ʛؗȞأش  

  

 ʖاحॺال  
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مʦافȖ    الʗʹʮ  الʴʯلʴل
  ʗʵǺة 

 Ȗافʦم  ʗايʲم  
  ʙʻغ
 Ȗافʦم  

  ʙʻغ
  Ȗافʦم
  ʗʵǺة 

 إدارة الʳʸاʙʟ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل:  

  الॺعʗ الʸॻʢʹʯي  الॺعʗ الأول: 

1  
 ʛʡاʵʺة لإدارة الȃʨʱȞة ومʴاسات واضॽس ʙجʨت

  داخل الʺʤʻʺة.
          

2  
إدارة يʦʱ تقʦǽʙ الʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ للʺʣʨفʧʽ حʨل  

.ʛʡاʵʺال  
          

3  
  ʛʡاʵʺإدارة ال ʦعʙد يʙʴي مʺॽʤʻل تȞॽʂ ʙجʨي

  في جʺॽع الʺȄʨʱʶات. 
          

4  
ʷǼأن   الأقʶام   ʧʽب للʨʱاصل  فعالة  آلॽات   ʙجʨت

  الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة. 
          

5  
إدارة   ʦعʙل وȄʛʷȃة)  (مالॽة  ؗاॽɾة  مʨارد   ʛفʨʱت

.ʛʡاʵʺال  
          

6 
في    ʧʽفʣʨʺال جʺॽع  إشʛاك   ʦʱإدارة  ي عʺلॽات 

ʛʡاʵʺال.  
          

  الॺعʗ الʵʯغʻلي  الॺعʗ الʰاني:  
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1  
في    ʛʡاʵʺال  ʦॽʽقʱل مʙʴدة   ʛʽمعاي  Șʽʰʢت  ʦʱي

  جʺॽع العʺلॽات الʷʱغʽلॽة.
          

2  
تʨʱفʛ أدوات تʨʻؔلʨجॽة لʙعʦ إدارة الʺʵاʛʡ في 

  العʺلॽات الʨʽمॽة. 
          

3  
لʹʺان   Ǽانʤʱام  العʺل  إجʛاءات  مʛاجعة   ʦʱي

ʛʡاʵʺها في إدارة الʱʽفاعل.  
          

4  
تʧʺʹʱ العʺلॽات الʷʱغʽلॽة خʨʡ Ȍʢارȏ فعّالة  

.ʛʡاʵʺاجهة الʨʺل  
          

5  
الʷʱغʽلॽة    ʛʡاʵʺال جʺॽع   Șʽثʨوت تʽʳʶل   ʦʱي

  والإجʛاءات الʺʚʵʱة للʱعامل معها.
          

6 
حلʨل    ʦǽʙوتق الابʱؔار  على  الفʛق   ʜʽفʴت  ʦʱي

 ʛʡاʵʺل الʽقلʱة لʙيʙةجॽلʽغʷʱال.  
          

 :ʖالʰال ʗعॺال ȏʙʵॺال ʗعॺال  

1  

الإدارة    ʧʽب للʨʱاصل  واضʴة  آلॽات   ʙجʨت

Ǽالʙʵمات  الʺʛتʢॼة   ʛʡاʵʺال ʷǼأن   ʧʽوالعامل

  الॽʴʸة. 

          

2  
  ʛʡاʵʺال  ʦॽʽتق عʺلॽة  في  الʺʣʨفʨن  ʛʷǽُك 

  وتʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات إدارتها.
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3  
  ʖȄرʙʱص للʛف ʧʽفʣʨʺاح للʱي  تʻالʺه ʛȄʨʢʱوال

ʛʡاʵʺال إدارة الʳفي م.  
          

4  
 ʛʡاʵʺال لʺʻاقʷة  دورȄة  عʺل  ورش   ʙتُعق

  والǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة.
          

5  
الʻفॽʶة    ʧʽفʣʨʺال احॽʱاجات   ʦॽʽتق  ʦʱي

.ʛʡاʵʺاق إدارة الॽة في سॽɺاʺʱوالاج  
          

6  
  ʧع الإبلاغ  ثقافة  الʺʕسʶة  الʺʵاʛʡ  تʳʷع 

  .الʺʱʴʺلة دون خʨف مʧ الانʱقام
          

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع:  

1  
 ʗقʨال في  الॽʴʸة  الʛعاǽة  خʙمات   ʦǽʙتق  ʦʱي

ʛʽودون تأخ ʖاسʻʺال.  
          

2  
والاجʱʺاعي   الʻفʶي   ʦعʙال خʙمات   ʦǽʙتق  ʦʱي

 .ʦضى وعائلاتهʛʺلل  
          

3  
  ʦǽʙتق ʧا م ً̋ تُعʛʰʱ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات جʜءًا مه

  الʙʵمات الॽʴʸة.
          

4  
ومعالʱʳها    ȐاوȞʷال  ʦǽʙقʱل فعالة  آلॽات   ʙجʨت

  ʛʶǼعة. 
          

5  
  ʧʽʶʴʱل  ȑدور ȞʷǼل  الʺʛضى  رضا   ʦॽʽتق  ʦʱي

 جʨدة الʙʵمات. 
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 شʙًȜا لʯعاونʤؒ معʹا....
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

6 
تʨʱفʛ الʺعلʨمات اللازمة للʺʛضى حʨل خॽارات 

  .العلاج الʺʱاحة
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 ʝʳلʸالAbstract  
The current study aims to identify the implementation of risk management activation in its 

dimensions (organizational, operational, and human) on services in healthcare institutions in 

the Kingdom of Saudi Arabia. It also seeks to understand the impact of activating risk 

management in these dimensions on services and to identify the challenges facing the 

activation of risk management within these dimensions in healthcare institutions in Saudi 

Arabia. Conducted using the descriptive-analytical method through a survey, the study 

sampled 100 individuals. The results indicate that the institution provides excellent 

psychological and social support services and regularly evaluates patient satisfaction, which 

contributes to improving the quality of healthcare services. However, there is room for 

improvement in complaint-handling mechanisms. The high arithmetic averages indicate 

general satisfaction with the services provided, while the variance in standard deviations 

reflects variability in individual patient experiences. Therefore, the institution should 

continue to strengthen its strengths and address its weaknesses to ensure high-quality 

healthcare services for all patients and their families. The study recommends developing an 

electronic system that allows patients to easily submit their complaints and track the status 

of the complaint. Additionally, it suggests training staff on how to handle complaints 

effectively and professionally to ensure excellent customer service. Lastly, it recommends 

conducting periodic evaluations of the system's effectiveness and making improvements 

based on patient feedback. 

Keywords: Organizational dimension, operational dimension, human dimension, healthcare 

services, risk management 
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