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ملخص الدراسة

تناول�ت الدراس�ة الحالية مراجعة لأهم الدراس�ات في اس�راتيجيات حل المش�كلات في 
المنظ�مات عموم�ا, ومنظمات القطاع الثالث على وجه الخصوص, وتبين أن تلك الاس�راتيجيات 
ضرورية في وقت تس�ارعت فيه وت�رة العمل وكثرت التحديات. وقام الباحثان بعمل دراس�ة 
ميدانية على مؤسس�ات العمل الخري الكويتية للتعرف على واقع اس�تخدام اسراتيجيات حل 
المش�كلات. وقد تكونت عينة الدراس�ة من 40 فردا يعملون في بعض المؤسسات الخرية. وقد 
استخدمت أداة تقيس واقع استخدام اسراتيجيات حل المشكلات مستقاة من واقع الدراسات 
الس�ابقة. وق�د دلت النتائج على أن تلك الاس�راتيجيات مس�تخدمة بدرجة ب�ين العاملين فيما 
يتعلق بتحديد المش�كلة والتخطيط لحلها باختيار أفض�ل البدائل والقدرة على التقييم والمراجعة 
للتأكد من فعالية القرار المتخذ لحل المش�كلة. وقد دل الس�ؤال المفت�وح على أن أهم الصعوبات 
التي تواجههم تنقسم إلى صعوبات إدارية وأخرى تتعلق بثقافة المنظمة. وفي ضوء تلك النتائج 

خرجت الدراسة بتوصيات ذات علاقة.
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المقدمة

اتج�ه العالم نحو التخصص الخدمي ك�ما اتجه من قبل نحو التخصص العلمي. ولقد أفادت 
تل�ك الحرك�ة في التخصص الخدمي المؤسس�ات العاملة م�ن حيث الركيز على أه�داف معينة، 
اختصارا للوقت والجهد وس�عيا للحصول على جودة في الأداء والمخرجات. ولعل هذا يذكرنا 
بنش�أة المؤسسات البحثية؛ حيث كانت في الماضي تنضوي كل فروع العلوم في مؤسسات بحثية 
تس�مى مجمع بح�وث )وهي ترجمة ع�ن الكلمة الأجنبي�ة Academy(. وبالمث�ل حين ظهر في 
الأفق مؤسس�ات القطاع الثالث تنفست المؤسس�ات الحكومية الصعداء بأن هناك من يساندها 
في تحمل أعباء التنمية البشرية وتقديم الخدمات للمحتاجين. وأصبحت قطاعات العمال تقسم 

إلى ثلاث قطاعات: 

القطاع�ات غر الربحية: وتش�مل القط�اع الحكومي والقطاع الثال�ث واللذان يقومان   .1
على مبدأ المنفعة غر الربحية لجمهور المستفيدين. 

القطاعات الربحية: وتشمل كل المؤسسات والتي تقوم على مبدأ الربحية في عملها.   .2

وهذا التقس�يم الثنائي يفيد في تحديد الفوارق ب�ين أنواع العمل التنظيمي. والقطاع الثالث 
يعبر عن المؤسسات غر الربحية وغر الحكومية في الوقت ذاته؛ وتغطي منظمات القطاع الثالث 
حيزا كبرا من العمل الميداني الذي يس�اعد ويكمل بدوره عمل المنظمات الأخرى على اختلاف 
أنواعه�ا. وحت�ى بداية تس�عينيات القرن المي�لادي الماضي وصل�ت التبرعات لمنظ�مات القطاع 
 Business Week, 1995;( الثالث 130 بليون دولار أمريكي في الولايات المتحدة وحدها
Economist, 1991(؛ وه�و رق�م آخ�ذ في الازدي�اد يوما بع�د يوم لما لهذه المنظ�مات من دور 

حيوي في تحقيق التنمية البشرية ومساعدة الفئات التي تستفيد من الدعم.

تواجه المنظمات بشكل عام ومنظمات القطاع الثالث بشكل خاص في الوقت الحاضر  تحدياً 
كبراً في ظل النظام العالمي الجديد فنحن نعيش في عالم متغر على المستويين المحلي والخارجي. إن 



�د. عبد المحسن عايض القحطاني و أ. محمد فهيد العجمي

مؤتمر العمل الخيري الخليجي الثالث � دبي �

هذا النظام العالمي الجديد الذي بدأ يفرض تحديه على المنظمات من خلال التكتلات الاقتصادية 
والتأثرات الدولية التي لا تعرف بالحدود، ثم إن ظهور القوانين والتشريعات المختلفة مضافا 
إليها ثورة الاتصالات والمعلومات والتكنولوجيا كلها أثرت ليصبح العالم اليوم متصلا ببعض.  
فالمنظمات إن أرادت أن تستمر وتنمو فلا بد لها من أن تتأقلم مع هذا التغر.  ومن ابرز المتغرات 
 Wheelen &الت�ي تواجهه�ا المنظمات كما أش�ار إليه�ا الباحثون )انظ�ر مثلا حبت�ور, 2004؛

:)Hunger,2004

اجتماعي�ة وثقافي�ة: مثل التغ�ر في العادات، التقالي�د، القيم، المعتق�دات الدينية، اللغة,   -
طبيعة الحياة.

سياس�ية وقانوني�ة: مثل التغ�ر في القوان�ين والتشريع�ات، والسياس�ات والتوجهات   -
الحكومية، السياسات الخارجية، النظام القضائي. الاستقرار السياسي.

تكنولوجي�ة:  مث�ل التط�ور التكنولوج�ي، ظه�ور تكنولوجي�ا حديث�ة، البني�ة التحتية   -
للتكنولوجيا.

اقتصادية: مستوى البطالة، معدل دخل الفرد، التطور الاقتصادي، الناتج القومي.  -

ويضاف إليها ندرة الموارد المتاحة وازدياد حدة المنافسة بين المنظمات بسبب ظهور منافسين 
جدد سواء محليين أو من خارج البلد) السالم، 2005: 21(.

ولأن القطاع الثالث يمر بتغرات جذرية نتيجة للظروف العالمية المصاحبة لعمل ذلك   
القطاع، شأنه في ذلك شأن القطاعات الأخرى، فلا بد أن يعاد النظر في آليات التعامل مع تلك 
 Wilson, 1992; Oliver, 1991; Scott and Meyer, 1991; Wolch,( المتغ�رات
Young and Sleeper, 1988 ;1990(. ولق�د ح�دد ه�ارفي ومكروه�ان )1988( ثلاث 

عوامل رئيس�ة للتحديات تواجهها مؤسس�ات القط�اع الثالث )أ( اجتماعية؛ و )ب( سياس�ية؛ 
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و)ج( دعم المتبرعين؛ و )د( اقتصادية؛ و )ه( المنافسة؛ و )و( ونستطيع أن نضيف تحديا سادسا 
وه�و انخف�اض العمل التطوع�ي كما ونوعا. وم�ن بين تل�ك التحديات يبرز تأث�ر التحديات 
الاقتصادي�ة والتموي�ل والمش�اركة التطوعية كما ونوعا ع�لى العمل في منظ�مات القطاع الثالث. 
إلا أن�ه وع�لى تزايد حدة تلك التحديات تزايد الطلب في الوقت ذاته على الخدمات التي يقدمها 
القطاع على كافة المستويات المحلية، مرورا بالإقليمي، ثم العالمي. وقد توقع الدارسون أن تواجه 
مؤسس�ات القطاع الثالث مشاكل بس�بب تلك التحديات منذ أكثر من عقدين من الزمان. فقد 
تنبأ هوفر )1976( و ورتمان )1979( بأن غياب ممارس�ة الإدارة الاس�راتيجية في مؤسس�ات 
قط�اع القطاع الثالث س�تحدث تلك التحدي�ات. وتزداد حدة تلك التحدي�ات إذا ما علمنا أن 
طبيع�ة عمل منظمات القطاع الثالث تجعلها تتميز بنوع من الخصوصية في ما يعرض عملها من 
أم�ور؛ ولع�ل من أبرز تل�ك الخصائص هو )أ( تنوع ميادين العمل لتغطي مس�احة واس�عة من 
الع�الم؛ و )ب( تن�وع الخدم�ات المقدمة. وقد نت�ج عن هذا الأمر أن تنوع م�ا يلاقيه العاملون في 
القطاع الثالث من خلفيات ثقافية وسياسية واقتصادية وتنوع في خدمات الدعم الفني والدعم 

المالي المطلوبة لتسهيل المهمات.

وقد جد الباحثون في العمل التنظيمي عموما على البحث عن آليات لمواجهة التحديات   
وتجاوز العقبات الآنية التي تعيق تحقيق المنظمة لأهدافها .

استراتيجيات حل المشكلات:

تنش�أ عملية حل المش�كلات، إجمالا، حين يواجه يدرك الف�رد أو فريق العمل عائقا أو   
غموضا ما يعرض تنفيذ المهمة )Tallman et. al. 1993(، ثم العمل على حل تلك المشكلة 
م�ن خ�لال القيام بأنش�طة معينة. وقد يتطل�ب حل المش�كلة أن يتفاعل الواقع فيه�ا مع آخرين 
يملكون لديهم القدرة على المس�اعدة في حل المش�كلة. هذا هو مفهوم حل المشكلات في صورته 
الأولي�ة. ولكن حين نريد أن نضع تعريفا علميا لحل المش�كلات؛ ف�كل تعريف يعكس الخلفية 
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التي ينطلق منها الباحث؛ وحين نستعرض تطور تعريف ’حل المشكلات‘ نجد أن هناك اتجاهين 
أثرا في تطور التعريف:

فق�د ع�رف الباحث�ون الربوي�ون مث�ل Gagne )1964( ح�ل المش�كلات بأنه تغر   •

حاص�ل في قدرة الفرد على تعميم قاعدة على مواقف ليس�ت مألوفة لديه ولا يمكن نس�بتها إلى 
مجرد الذاكرة ولكن إلى تطبيقات تلك القاعدة على تلك المواقف الجديدة.

وعرف الباحثون في بحوث التس�ويق حل المش�كلات بأنه النش�اط الذي يبذله الفرد   •

في إيجاد حلول للأس�ئلة المطروحة على أن تلك الحلول ليست محددة كما المسائل الرياضية لكنها 
.)Alderson & Green, 1964( حلول محتملة بدرجة من الموثوقية

وحين نقارن بين التعريفين السابقين نلاحظ أن ما يلي:

 Anderson &( ونش�اط مب�ذول )Gagne, 1964( أن حل المش�كلات هي مقدرة  .1
.)Green, 1964

وينتج عن استخدام طريقة حل المشكلات تطبيقات جديدة لقاعدة معلوماتية أو غرها   .2
اكتسبها الفرد في السابق )Gagne, 1964( أو حلول محتملة للإجابة على تساؤلات مطروحة 

.)Anderson & Green, 1964(

وتأسيس�اً ع�لى هذي�ن الاتجاه�ين ظهرت مح�اولات عدة لبل�ورة تعريف جام�ع مانع لحل 
المش�كلات يجمع في ثناياه العناصر المطلوبة حين اس�تخدام طريقة المشكلات ويمنع من دخول 
عن�اصر أخ�رى لا علاقة لها. لذا، ف�إن باحثين متأخرين مث�ل Huitt )1992( قد حاولوا طرح 
تعريف�ات تفيد في معالجة مش�كلات ميادين مح�ددة في البحث من خلال منظور أكثر ش�مولية، 
مستخدمين في ذلك مصطلحات رديفة مثل عملية التصور والقرار )ويقصدون بالتصور المقدرة 
وبالقرار النش�اط( والفج�وة بين الوضع القائم والهدف المطل�وب )ويقصدون بالهدف إما حلا 
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محددا أو تعميم قاعدة معينة(. ولعل هذا الإش�كال المصطلحي حول مفهوم »حل المش�كلات« 
قد حدا بالباحث Newell )1966( إلى القول بأن صياغة تعريفات لمصطلحات ش�مولية مثل 
ح�ل المش�كلات هو آخر م�ا يحدث في العل�م )انظ�ر: Newell & Simon, 1972(. ويقصد 
بقوله هذا أن التعريفات المطروحة لمصطلح » حل المش�كلات « ليس�ت كما ينبغي أن تكون عليه 
المصلحات العلمية. ولكن Newell رأى أن ظاهرة حل المشكلات ممكن أن تخضع للمشاهدة، 
وأن تستنتج، وممكن قياسها؛ وبالتالي اقرح بأن عناصر محددة لظاهرة حل المشكلات قد تسعف 
في إيجاد تصور واضح لماهية مصطلح حل المش�كلات وافرض بأنه يمكن الاس�تدلال على حل 
مش�كلات نوع معين من المش�كلات )كالمش�كلات الإدارية في مقابل المش�كلات الفنية مثلا(. 
وحتى يمكننا أن نصل إلى فهم واضح لحل المش�كلات لدى العاملين في القطاع الثالث، يحس�ن 
بن�ا أن نتعرف ع�لى العناصر المختلفة لحل المش�كلات وكيف أن تلك العن�اصر تتآلف فيما بينها 
لتتمايز عن غرها من المكونات النظرية. ولهذا الغرض، سنستكشف في بحثنا هذا ثلاث مظاهر 

وثيقة الصلة بالموضوع:

1- حل المشكلات باعتبارها عملية أو مرتبطة بمن يتولى حل المشكلة:

فالذي�ن يرون أنها عملية يصورون حل المش�كلات بأنها مجموع�ة من الخطوات يربط   •

بينه�ما علاقات معينة، بصرف النظر عن نوع وحجم المش�كلة أو مس�توى وحدة التحليل )هل 
 Bransford and :ه�و فردي أم تنظيم�ي(. ومن النماذج المطروحة لنموذج التالي )انظ�ر مثلًا

:)Stein, 1984

تحدي�د المش�كلة -< تحلي�ل الموق�ف -< توليد الأف�كار -< تحلي�ل الأفكار -< اتخ�اذ القرار 
-< التنفيذ -< التقويم

وتل�ك المقاربة لحل المش�كلات على ش�كل عمليات لم تهم�ل الجوانب المعرفي�ة للفرد وإن 
كانت ترى أنها عاملا مس�اعدا ليس إلا وذلك لأن خاصيتي اللاتناهي والتعقيد في المش�كلات 
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التي يواجهها الإنسان أكبر من قدراته المعرفية فكان لا بد من وضع ضابط للتعامل معها حسب 
رأي من يرى بأنها عملية )Simon, 1977(. وقد وجدت تلك المقاربة طريقها في ميادين مثل 

العلوم الطبيعية والرياضيات والتعليم.

لكن تلك النظرة إلى الفصل بين القدرات المعرفية لمن يحل المشكلة وكون أنها خطوات   •

واضح�ة مح�ددة لا يمن�ع أن الف�رد بقدراته المعرفي�ة هو المس�ئول الأول عن الق�درة على تحديد 
المشكلة وتحليلها وتوليد الأفكار وتنفيذها والتقويم. وتلك المقاربة تنطلق من أسس منها: )1( 
يتضم�ن عددا من المهارات المعرفي�ة التي يمكن تعلمها على المس�توى التجريدي وتطبيقها على 
س�ياقات مختلف�ة وهي ملكات ل�دى الفرد )Sternberg, 1999(؛ و )2( أن حل المش�كلات 
ش�بيه باتخاذ الق�رار وبالتالي فهي تس�لك الطريق ذاتها الت�ي نصت عليها نظرية اتخ�اذ القرار؛ و 
)3( يتضم�ن عملي�ات معرفية في معالج�ة المعلومات التي تحيط بالمش�كلة كالتذكر واس�رجاع 
المعلوم�ات )Smith, 1992(. وتتلخص هذه المقاربة في أن حل المش�كلات هو عملية معرفية 
متعددة المراحل حيث يتوجب على من يتصدى لحل المشكلة أن يبحث عن العلاقات من خلال 

ربطه بين خبراته والمشكلة التي بين يديه. 

لك�ن Garofalo و Lester )1985( ق�د تبني�ا مقارب�ة قائمة على المه�ارات أكثر من   •

أي شيء آخ�ر؛ ويتضمن النموذج الذي اقرحاه : التصور، والربط، والتجريد، والاس�تيعاب، 
والسيطرة، والتعليل، والتحليل، والتجميع، والتعميم. ويربط بين كل العناصر إدارتها والتنسيق 

بينها. 

2- المشكلات التنظيمية في مقابل الفردية:

تختلف المشكلات التنظيمية عن تلك التي يواجهها الأفراد. لكن يجمع بين النوعين عوامل 
مش�ركة منه�ا )أ( أن طبيعة المتغرات الخارجية الواقعة ع�لى الفرد هي تلك الواقعة على المنظمة 
لي�س م�ن حي�ث النوع بل من حي�ث الدرج�ة؛ )ب( أن المش�كلات التنظيمية ناش�ئة من الفرد 
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ذات�ه )ب�ن نوار، 2004(؛ )ج( أن الأف�راد هم في النهاية المنوط بهم حل المش�كلة وما يوجد من 
أس�باب مادية أخ�رى كنظم المعلومات والبرمجيات وغرها عوامل مس�اعدة في توضيح مس�ار 
ح�ل المش�كلة لا في تصورها واتخاذ القرار الصحيح بش�أنها. لكن الف�رق يكمن في )1( أن حل 
المش�كلات في المنظمات لا يمكن تعاطيه اعتباطا ك�ما يحصل أحيانا من بعض الأفراد، بل يخضع 
لظ�روف مصاحب�ة للمش�كلة قد تخرج عن قدرة الأف�راد في المنظمة على حله�ا؛ و )ب( أن حل 

المشكلة لا يقع في أكثر الأحيان على عاتق فرد بل فريق يبحث في حل المشكلة. 

�- طريقة حل المشكلات وعلاقتها بالأطر النظرية الأخرى:

يقع الخلط بين طريقة حل المشكلات وبين إطارين نظريين هما اتخاذ القرار والإبداع:

حل المشكلات واتخاذ القرار: 	•

على أن الدراسات السابقة قد جعلت المفهومين متداخلين في إطار عملية اتخاذ القرار )انظر 
مث�لًا: Kharbanda and Stallworthy 1990; Bransford and Stein, 1984(، إلا 
أن الص�واب ه�و أن حل المش�كلات أع�م من اتخاذ الق�رار لأن حل المش�كلات يتضمن تطبيق 
حل�ول معلوم�ة من واقع الخبرات الس�ابقة أو اس�تحداث حلول جديدة لجدة المش�كلة. واتخاذ 
القرار كما يذهب بعض الباحثين المعاصرين هو دراس�ة بدائل وحلول مطروحة والمفاضلة بينها 
)Huitt, 1992(. فحل المش�كلات س�ابقة على اتخاذ القرار لأنها تصوغ الحلول والبدائل ذاتها 

قبل اتخاذ القرار فيها.

حل المشكلات والإبداع: 	•

قرن الباحثون الس�ابقون بين حل المش�كلات والإبداع على أنهما من عملية حل المشكلات 
في صورتها الكلية )Maier, 1969( وباعتبار أن ناتج عملية حل المش�كلات هو الإبداع. لكن 
لي�س كل الحل�ول المطروح�ة من خلال عملية حل المش�كلات قد يكون فيها إب�داع. وقد دلت 
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الدراس�ات الس�ابقة على أن الأفراد الذين يبدعون في حل المشكلات المعقدة حلا موضوعيا هم 
أيضا مبدعون على المس�توى الش�خصي. ومما ينبغي التنبه إليه هو أن الإبداع لا يعني بالضرورة 
الخروج عن المألوف أو التعالي على الآخرين أو الس�ياق الذي يحيط بالمش�كلة، بل يعني الإبداع 
الإيجابي والتوافق مع المعطيات الحاضرة. وتظل مسميات مثل الإبداع خاضعة في بعض الأحيان 
.)Blisset & McGrath, 1996( لذوات الأفراد أكثر من خضوعها لمعاير موضوعية ثابتة

وتأسيساً على ما سبق يمكن الخروج بصياغة إجرائية لمعنى اسراتيجيات حل المشكلات:

اس�راتيجيات ح�ل المش�كلات عملية معرفي�ة انفعالية س�لوكية يقصد منه�ا تحديد أنجع 
الوس�ائل وتقويمه�ا للتغلب على المش�اكل الداخلية أو الخارجية التي يواجهه�ا الأفراد أو تلك 

التي تواجهها المنظمات .

وتل�ك الاس�راتيجيات تتضم�ن الق�درات المعرفي�ة أو الس�لوكية الت�ي تس�اعد في تحديد 
المشكلة، واستنتاج الحلول، وتقويم البدائل، وتنفيذ الخطة، ومتابعة الإنجاز وتقويم المخرجات 
)D’Zurilla, & Nezu, 1982(. والفوائ�د المتوخ�اة م�ن تعل�م وتطوي�ر اس�راتيجيات حل 

المشكلات لدى العاملين:

تفعيل القدرات الذهنية وتفعيلها .  )1

الرغبة المستمرة في الاستكشاف .  )2

تحسن أساليب التعلم والبحث .  )3

تنشيط الذاكرة .  )4

مستويات المشكلات:

ليست كل المشكلات على وترة واحدة. لذا فإن تحديد مستوى المشكلة: 
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• درجة تعقد المشكلة .

• نوعية المهارة التي تتطلبها .

• النسبة بين صلاحيات ومسئوليات من يقوم بحلها .

تقسيم المشكلات:

ويمكن تقسيم مستويات المشكلات إلى ما يلي:

المس�توى الأول: تكون الوس�ائل المطروحة لحل المش�كلة محدودة وذل�ك لوضوح عناصر 
المشكلة )انظر شكل 1(.

أهم خصائص المشكلة في المستوى الأول:

المشكلة واضحة في أبعادها وقلة العوامل الداخلة فيها 	•

مصادر حل المشكلة مألوفة 	•

وضوح الإجراءات التي يمكن اتخاذها لحل المشكلة 	•

سهولة تقييم البدائل المطروحة  	•

إمكانية التعديل مع قلة في الخسائر  	•

شكل 1: خصائص المشكلة في المستوى الأول
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المستوى الثاني: تكون المشكلة متعددة الاتجاهات بحيث تكون هناك مشاكل متفرعة منها. 
ويتطلب هذا أن تكون الوسائل المطروحة من التنوع بحيث تسمح بمرونة الحركة لحل المشكلة. 
وتنوع الوس�ائل يعكس مدى جودة التخطيط الاس�راتيجي الذي يتبعه الفرد أو المنظمة )انظر 

شكل 2(.

أهم خصائص المشكلة في المستوى الأول:

المشكلة يشوبها غموض في أبعادها وقلة العوامل الداخلة فيها 	•

مصادر حل المشكلة مألوفة وغير مألوفة 	•

الإجراءات التي يمكن اتخاذها لحل المشكلة ليست بالوضوح الكافي 	•

تقييم البدائل المطروحة ليست سهلة التقويم  	•

ارتفاع نسبة المخاطرة 	•

شكل 2: خصائص المشكلة في المستوى الثاني

تقويم مهارات حل المشكلات:

حين القيام بأي نشاط لحل المشكلات، لا بد من تقويم الأداء، شأن أي نشاط آخر. ويجب 
علينا أن نفرق بين نوعين من التقويم الذي يصلح لحل المشكلات:

 .)Formative Assessment( تقوي�م أثناء محاولة حل المش�كلة وتطبيق المه�ارات  )1
وهذا التقويم يفيد في التعرف على الآتي:
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الإنجاز الذي تحقق .  *

كيف تحسن الأداء وفي أي جانب .  *

معاير تحقيق الأهداف .  *

كيفية تحقيق معاير الأهداف .  *

تقوي�م بعد الانتهاء من ح�ل المش�كلة )Formative Assessment(. وهو يفيد في   )2
التعرف على التحقق من جودة المخرجات في ضوء معاير خارجية.

* * *
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الدراسة الميدانية

منهجية الدراسة:

مشكلة الدراسة:

ما هي اس�راتيجيات حل المش�كلات التي يتبعها العامل�ون في القطاع الخري في دولة   )1
الكويت حين تواجههم مشكلة؟

ما هي اس�راتيجيات حل المش�كلات التي يتبعها العامل�ون في القطاع الخري في دولة   )2
الكويت حين يخططون ويحاولون اختيار طريقة لحل المشكلة؟

ما هي اس�راتيجيات حل المش�كلات التي يتبعها العامل�ون في القطاع الخري في دولة   )3
الكويت حين يريدون التأكد من أن المشكلة قيد الدراسة قد حلت كما يجب؟

م�ا هي اب�رز الصعوبات التي تعرض العاملين في القطاع الخري في دولة الكويت عند   )4
مواجهة المشكلة؟ )سؤال مفتوح(؟

أهداف الدراسة:

 تحاول الدراس�ة الحالية التعرف على اس�راتيجيات حل المش�كلات التي يتبعها العاملون 
حين التعامل مع المش�كلة ابتداء من تحديدها،  ومروراً بالتخطيط ومحاولة حلها، وانتهاء بتقويم 

ومراجعة الحلول المقرحة.
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مجتمع وعينة الدراسة:

يتك�ون مجتم�ع الدراس��ة م�ن مجموع�ة م�ن العامل��ين في القط�اع الخ�ري غ�ر الربحي 
)Nonprofit sector( و م�ن مس�لمات الدراس�ة أن أف�راد العين�ة تكون لديه�م الصلاحيات 
الخاص�ة بالموافق�ة والمش�اركة  في ح�ل أو وضع الحل�ول للمش�اكل التي تواجهه�م في عملهم. 
وقد كانت عينة الدراس�ة تتمثل في 40 فردا من العاملين في إحدى المؤسس�ات الخرية في دولة 

الكويت.

منهجية الدراسة: 

تستند هذه الدراسة إلى المنهج الوصفي وأسلوب الدراسة الميدانية.

منهجية تطوير أداة الدراسة:

لقد تم تطوير أداة الدراسة )الاستبانة( من خلال الاطلاع على أهم الأدبيات والدراسات 
السابقة والكتب والمقالات البحثية والمصادر المختلفة الأخرى المتعلقة بموضوع الدراسة.

وقد مرت الاس�تبانة  بثلاث مراحل رئيس�ة حتى وصلت لش�كلها النهائي، وهذه المراحل 
هي:

المرحل�ة الأولى: تم إعداد الاس�تبانة من قبل الباحثين وعرضه ع�لى مجموعة من المختصين  
ومناقشتها للتأكد من مطابقتها لأهداف الدراسة.

المرحل�ة الثاني�ة: عرض الاس�تبانة ع�لى قياديين في العم�ل الخري للتعرف ع�لى مدى فهم 
وإدراك أس�ئلة الاس�تبانة ومدى وضوح العبارات والمصطلحات ال�واردة فيها. وقد تم الأخذ 
بمعظ�م المقرح�ات التي تتوافق م�ع أهداف البحث، بحي�ث أصبحت الاس�تبانة بعد تعديلها 

وظهورها بشكلها النهائي تحقق أهداف الدراسة.
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المرحل�ة الثالث�ة:  بع�د الأخذ بالملاحظ�ات والقي�ام بالتعدي�لات المطلوبة والتأك�د من أن 
الاس�تبانة ش�املة وتقيس فرضيات الدراس�ة وتحقق أهدافها، قام الباحث�ان بتوزيعها على عينة 

الدراسة. وعلى هذا الأساس تكون الشكل النهائي للاستبانة على خمسة أقسام رئيسة:

القس�م الأول: يحتوي هذا القس�م على س�تة أس�ئلة تتعل�ق بالبيانات الش�خصية التعريفية 
للعاملين في المؤسسات الخرية من حيث الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعية، والمؤهل العلمي، 

وعدد سنوات العمل.

القسم الثاني: يحتوى هذا القسم على أسئلة الاستبانة وهو يتكون من أربعة أسئلة:

 السؤال الأول:

ويتكون من 5 أسئلة تتعلق بوصف للمشكلة التي تواجه العاملين في المؤسسات الخرية.

السؤال الثاني:

هذا القس�م يتعلق بتخطيط العاملين في المؤسس�ات الخرية واختياره الطرق لحل المشكلة. 
ويحتوى هذا القسم على 8 أسئلة تتعلق بالتخطيط لحل المشكلة.

السؤال الثالث:

احت�وى ع�لى 5 أس�ئلة لمعرف�ة م�دى تأك�د العامل�ين في المؤسس�ات الخري�ة م�ن حله�م 
للمشكلة.

السؤال الرابع:

احتوى هذا القس�م على س�ؤال مفتوح وهو ع�ن أهم الصعوبات الت�ي تواجه العاملين في 
القطاع الخري عند مواجهة المشكلة.
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إجراءات الدراسة:

بعد أن قام الباحثان بتوزيع 40 استبانة على عينة الدراسة،  فقد تم توزيع جميع الاستبانات 
يدويا على عينة الدراس�ة، والتأكيد  لهم على أن الإجابات على أس�ئلة الاس�تبانة سرية وس�وف 
تستخدم فقط لأغراض البحث العلمي.  وقد قام الباحث بتوزيع 40 استبانة على عينة الدراسة، 
المس�رجع منها 36 اس�تبانة، أي ما يقارب 90%. و بعد إجراء  فرز الاس�تبانات تبين أن جميعها 

صالح للتحليل.

الأساليب الإحصائية المستخدمة:

لق�د ت�م  تجمي�ع البيانات ع�ن طريق الاس�تبانة، وتم وص�ف وتحليل البيانات باس�تخدام 
الإحصاء الوصفي ومن خلال النسب المئوية.

محددات الدراسة:

إن هذه الدراسة اقتصرت على آراء العاملين في إحدى المؤسسات الخرية في دولة الكويت، 
واقتصرت فقط على القطاع الخري غر الربحي.

* * *
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نتائج الدراسة

كانت نتائج الدراسة كالآتي:

القسم الأول: المتغيرات الديموغرافية :

1- الجنس:   100% ذكر                 0%  أنثى

2- العمر: 

أقل من 30:                   %28        •

30- أقل من 40:           %36  •

40- أقل من 50:           %25  •

50   فأكثر:                     %11  •

3- الحالة الاجتماعية:  

متزوج:                      %89                       •

•  أعزب:                     %11             

•  أخرى:                     0 %        

4- المستوى التعليمي:  

ثانوية عامة أو أقل:          %30                      •

دبلوم بعد الثانوية:            %17  •

بكالوريوس:                    %36                            •

دراسات عليا:                  %17  •
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5- عدد سنوات العمل:   

أقل من سنة:                                  %3             •

•  سنة – أقل من 5 سنوات:                %17

5 سنوات – أقل من 10 سنوات:      %25         •

10 سنوات فأكثر:                           55 %  •

القسم الثاني: محاور الاستبيان:

أولاً: عندما تواجهك مشكلة:

أبداًنادراًأحياناًغالباًدائمًا

25%22%36 %11%6- هل تقسم المشكلة الرئيسية إلى مشاكل فرعية؟ 

3%3%27%56%11%7- هل ممكن أن تحدد ملامح المشكلة؟  

8- هل تس�تطيع إن تق�ارن بين بدائ�ل أو طرق حل 

المشكلة؟
%17%36%22%3%3

9- ه�ل تس�تطيع أن تفسر لماذا اخ�رت طريقة لحل 

المشكلة دون الطرق الأخرى؟
%53%19 %0 %17

10- هل تس�تعين بالآخرين لمس�اعدتك لاتخاذ قرار 

أي الحلول أفضل؟
%14%33%31%8%14
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ثانياً: عندما تخطط وتحاول اختيار طريقة لحل المشكلة:

أبداًنادراًأحياناًغالباًدائمًا

11- هل تراجع الطريقة التي اخرتها لمعالجة المشكلة 

مع مسئولك المباشر؟
 %20   %33   %35 %12

12- هل تخطط لما سوف تقوم بعمله )المهام، الوقت، 

الموارد، المساعدة التي قد تحتاجها( ؟
  %24   %54      % 11     %6% 5

11%19%     53%   27% 13- هل تفكر بالصعوبات المحتملة وكيفية تفاديها؟

5%16%     65%   14%  14- هل تتبع الخطة الموضوعة ؟

10%17%    13       45%   15%  15-هل تقوم بمتابعة تطورات  حل المشكلة؟

5%24%     51%  24%  16-هل تقوم بالتغيرات على الخطة عند الضرورة؟

3%14%     35%    48%   17-هل تسأل عن المشورة أو النصيحة عند الضرورة؟

3%17% 35%  45%    18-هل تستفيد من دعم الآخرين وملاحظاتهم؟
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ثالثاً: التأكد من حل المشكلة:

أبداًنادراًأحياناًغالباًدائمًا

5%27% 61% 7% 19-هل أنت راض عن الطرق التي تم حل المشكلة بها؟

20-ه�ل تس�تطيع أن تص�ف وتح�دد النتائ�ج الت�ي 

تمخض�ت عن اتباعك للطريقة التي اخرتها لحل 

المشكلة؟

 %17    %39 %32% 12

21-ه�ل تس�تطيع شرح أو تفس�ر الق�رارات الت�ي 

معالجت�ك  خ�لال  مرحل�ة(  كل  )في  اتخذته�ا 

للمشكلة؟

 %29 %49 %16 %3%3

22-ه�ل  تس�تطيع معرفة  نقاط الق�وة والضعف في 

طريقتك التى اخرتها لحل المشكلة؟
 %18    % 62 %14 %3%3

23-هل تس�تطيع  مقارنة الطريقة التي اخرتها  لحل 

المشكلة مع طرق أخرى لمعالجة مشاكل مشابهة؟
 %19 % 43%  32%3%3

مناقشة النتائج:

السؤال الأول:

كان السؤال الأول يبحث في اسراتيجيات حل المشكلات التي تواجه العاملين في القطاع 
الخري المشكلة. وقد دلت النتائج على أن أغلب العينة تقوم بتقسيم المشكلة الرئيسية إلى مشاكل 
فرعية تس�هيلا لحلها، وهم أيضا في أغلبهم قادرون على تحديد ملامح المش�كلة وأن يقارنوا بين 
البدائل المطروحة لحلها، وأن يعللوا اختيارهم لبديل دون آخر. وعلاوة على ذلك أعرب معظم 
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أفراد العينة عن أن لا يس�تأثروا بالتفكر في حل المش�كلة ، وأن اسراتيجية الاستعانة بالآخرين 
م�ن الاس�راتيجيات التي يلج�ؤوون إليها ح�ين التفكر في طريق�ة لحل المش�كلة. ولكن تظل 
اس�راتيجية القدرة على تعليل اختيار طريقة لحل المش�كلة دون الطرق هي الاسراتيجية الأكثر 

استخداماً بين أفراد العينة.

السؤال الثاني:

بحث الس�ؤال الثاني عن اس�راتيجيات التخطيط لحل المشكلة واختيار طريقة مناسبة لحل 
المش�كلة. وقد دل�ت النتائج على أن أف�راد العينة ينظ�رون بعين الاهتمام لله�رم التنظيمي الذي 
يعمل�ون في�ه من خلال مش�اركتهم ال�رأي مع مس�ؤولهم المب�اشر. وكذلك لا يغفل�ون جانب 
التخطي�ط المتكامل حين التفكر في اختيار طريقة لحل المش�كلة والتفكر في الصعوبات التي قد 
تعرضهم وكيفية تفاديها حين اختيار الطريقة المناس�بة لحل المش�كلة. ومن الاسراتيجيات التي 
يتبعه�ا العامل�ون، وإن لم يك�ن أغلبه�م، في القطاع الخري لحل المش�كلات الت�ي تواجههم هو 
الالت�زام بالخطة المرس�ومة ومتابعة تطوراتها لإج�راء التغيرات على الخطة عن�د الضرورة. ولا 
يغفل العاملون كذلك الاس�تفادة من دعم الآخرين وملاحظاتهم ونصحهم وإرشادهم، وهذا 
يؤكد ما أش�ارت إليه العينة من الاس�تعانة بالآخرين حين اتخاذ القرار المناس�ب لاختيار أفضل 

الحلول للمشكلة القائمة )عبارة رقم 10 في البند ثانيا(. 

السؤال الثالث:

يدور السؤال الثالث حول الاسراتيجيات التي يتبعها العاملون في القطاع للتأكد من حل 
المشكلة. وتشر النتائج في مجملها إلى أن أفراد العينة راضون عن الطرق التي يتوصلون بها لحل 
المش�كلات الت�ي تواجهه�م، وأن لديهم القدرة ع�لى وصف وتحديد النتائج في ضوء تفس�رهم 
للقرارات التي اتخذت خلال معالجتهم للمش�كلة. كما أنهم أكدوا أن لديهم القدرة على دراس�ة 

القرار المتخذ دراسة ناقدة لتبيين نقاط القوة والضعف فيه ومقارنته مع حالات مشابهة .
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السؤال الرابع:

بحث الس�ؤال الراب�ع في تحديد أهم الصعوب�ات التي تواجه العامل�ين في القطاع الخري، 
لَ عليها، ممكن أن نخرج بالرسم التوضيحي التالي: وباستقراء النتائج التي تُحُصِّ

  

أهم الصعوبات التي تواجه

العاملين في القطاع الخيري

عند مواجهة المشكلة

إداريــــة

- عدم وجود صلاحية كاملة لحل 

المشكلة

- نقص المعلومات عن المشكلة

مادي�ة  حواف�ز  وج�ود  ع�دم   -

ومعنوية

- التداخل في الاختصاصات

- القوانين واللوائح الإدارية التي 

تعارض الخطة الموضوعة لحل 

المشكلة

ثقافة المنظمة

- التمسك بالرأي

- عدم الاقتناع بالرأي الأخر

- الخوف من تحمل النتائج

- المحسوبية

- ع�دم تقب�ل الأف�كار أو الحلول 

من الموظفين الأصغر سنا

- تغليب المصالح الشخصية على 

المصلحة العامة

شكل �: أهم الصعوبات التي تواجه العاملين في القطاع الخيري حسب أرائهم
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التوصيات

في ضوء ما توصل إليه من نتائج، خرجت الدراسة الحالية بالتوصيات الآتية :

ضرورة العمل على تهيئة الأجواء في المنظمة إداريا لتس�هيل العمل وتحفيز العاملين على   )1
المساهمة في حل المشكلات القائمة.

ضرورة إش�اعة ثقافة تنظيمية تشجع على احرام الرأي والرأي الآخر وتوجد نوعا من   )2
الرضا الوظيفي بين العاملين بما يدفعهم إلى العمل نحو حل المشكلات التي تواجههم

ضرورة التعاون بين مؤسسات القطاع الثالث دعما للتكامل بينهم.  )3

إعطاء صلاحيات للعاملين في القطاع الخري عند مواجهة المشكلة.  )4

الاط�لاع ع�لى تج�ارب وخ�برات القطاع�ات الخري�ة الأخ�رى  واس�راتيجياتها لحل   )5
المشكلات.

6(  وضوح طبيعة الأعمال المكلف بها العاملون وعدم تداخل الاختصاصات بينهم.

تشجيع العاملين على التفكر الناقد والنقد الايجابي والإدلاء بآرائهم بكل صراحة دون   )7
خوف أو رهبة.

* * *
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