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   :فاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرها في إدارة الأزمات

  دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية

  ي الدين القطبيشاكر جار االله الخشالي ومح
  

  صـلخم
تتعرض تعرّف مدى فاعلية نظم المعلومات الإدارية في إدارة الشركات الصناعية الأردنية للأزمات التي إلى هدفت هذه الدراسة 

فقد تم توزيع الاستبانة  اللازمةولجمع البيانات . شركة صناعية) 16(ولإجراء الدراسة اختار الباحثان عينة مكونة من . لها
وقد توصلت . مديرا) 136(وقد بلغ عدد المديرين الذين أجابوا عنها . المعدة لهذا الغرض على المديرين في هذه الشركات

كما كان تأثير . نظم المعلومات الإدارية في إدارة الشركات الصناعية للأزمات التي تواجهها ةليالدراسة إلى وجود تأثير لفاع
وإن أكثر . فاعلية نظم المعلومات الإدارية متفاوتا في كل مرحلة من مراحل إدارة هذه الشركات للأزمات التي تتعرض لها

 ،مراحل إدارة الأزمات باستثناء مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار حجم الاستخدام الذي كان تأثيره على جميع: العناصر تأثيرا هي
 .والاستجابة للتغيرات المستجدة الذي كان تأثيره على جميع مراحل إدارة الأزمات باستثناء مرحلة التعلم
  .قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات لمساعدة الإدارة في التعامل مع الأزمات التي يمكن أن تمر بها

  .فاعلية نظم المعلومات الإدارية، إدارة الأزمات، الشركات الصناعية، الأردن :الدالـة الكلمـات

  
  مقدمـةال. 1

  
يعتمد نجاح المنظمات في غالبية الأحيان على قدرتها على 
مواكبة التطورات، الأمر الذي يتطلب منها التكيف مع التغيرات 

من الأزمات البيئية السريعة، التي يترتب عليها ظهور الكثير 
ها واستمرارها أو تؤخر من معدلات نموها ءالتي تهدد بقا

إن قدرة المنظمات على رصد ما يحصل من تغيرات . وتطورها
في البيئة، التي غالبا ما تتسم بالتعقيد والتغير يساعدها على 

ويصبح موضوع طريقة التعامل مع . التكيف مع هذه البيئة
دما نعرف أنه أمرٌ حتميٌّ مهما عن) إدارة الأزمات(الأزمات 
ولكي تستطيع المنظمة التعامل مع الأزمات التي . ولابد منه

عليها أن تتعرف المؤشرات التي تدل عليها قبل وقوعها  هابتمر 
وتهيئة فريق عمل متخصص تتوفر لديه المعلومات الكافية 

تصل في التي والدقيقة الموثوق بها والمعدة بشكل مخطط، 
أن  (Brent, 2004)ويرى . لى متخذ القرارالوقت المناسب إ

المعلومات التي تحصل عليها المنظمة تعدّ أداة للسيطرة على 
لذا فمن المفترض أن يكون نظام المعلومات . بيئتها الخارجية

قادرا على تقديم ما تحتاجه جميع المستويات الإدارية من 
معلومات حسب تخصصاتها، وأن تكون هذه المعلومات ذات 

وقد وفرت تكنولوجيا المعلومات في الآونة الأخيرة . ةفائد
إمكانات كبيرة لتحسين أداء نظم المعلومات الإدارية مما جعلها 

على إمكانية إدارة المنظمات  أكثر فاعلية، مما ينعكس إيجاباً 
  .في مواجهة هذه الأزمات

  
  مشكلة الدراسة

ا تعمل الشركات الصناعية الأردنية في بيئة متغيرة، وهذ
يزيد من حالة عدم التأكد للظروف التي تعمل في ظلها هذه 

وهذا يعني زيادة احتمالية تعرض هذه الشركات . الشركات
إن عدم امتلاك هذه . للأزمات التي تهدد إمكانيتها في البقاء

الشركات لنظام معلومات مناسب يتولى متابعة التغيرات التي 
وعليه . ات متكررةتحصل في البيئة قد يؤدي إلى تعرضها لأزم

 .15/11/2006، وتاريخ قبوله 22/3/2006تاريخ استلام البحث     :يمكن تحديد هذه المسألة بالسؤال التالي

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/ عمادة البحث العلمي 2007 ©
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هل يوجد تأثير معنوي لفاعلية نظم المعلومات الإدارية 
رضا المستخدم النهائي، : للشركات الصناعية الأردنية من حيث

وحجم الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، 
معلومات، في قدرة واستجابة النظام للتغيرات المستجدة، وأمن ال

  هذه الشركات على مواجهة الأزمات التي تمر بها؟
  

  أهمية الدراسة
  :تكمن أهمية الدراسة في الآتي

نها تهتم بالتعرف إلى واقع تطبيق مفهوم إدارة الأزمات أ .1
من قبل المنظمات الصناعية فعليا، ويعتقد الباحثان أنّ 

ة إدراك النتائج التي سيتم التوصل إليها ستعمل على زياد
إذ تعدّ  ؛المديرين في هذه الشركات لمفهوم إدارة الأزمات

الأزمات من الأمور الحتمية التي يمر بها كل مدير وفي 
  .جميع المستويات الإدارية

أهمية الدراسة في كونها تحاول تعرف مدى  يكما تأت .2
التي تتعرض  ؛تأثير نظم المعلومات في مواجهة الأزمات

 .لها هذه الشركات
وهو قطاع الشركات  تتناول قطاعا اقتصاديا مهماً  هاأن .3

الصناعية، الذي يعد من القطاعات التي تواجه أزمات 
فضلا عن . مختلفة، وخاصة في ظل الانفتاح الاقتصادي

تأثير هذه الأزمات على عدد كبير من أفراد المجتمع، 
 .تمثل في العاملين الذين يعملون فيهاي

أشار العديد من الباحثين إلى أما من الناحية النظرية، فقد  .4
أن هناك نقصا في التأطير النظري لموضوع إدارة الأزمات 

 Mitroff et ؛2000الأعرجي ودقامسة،  ؛1992الدهان، (

al., 1987( مما يعطي هذه الدراسة الأهمية لما ستضيفه ،
  .في هذا المجال

  
  أهداف الدراسة

  :تسعى هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية
رف إلى عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية، التع .1

ومستويات توافر هذه العناصر في الشركات الصناعية 
  .الأردنية

التعرف إلى مستويات اعتماد المديرين في هذه الشركات  .2
  .على الخطوات العلمية في إدارة الأزمات التي تواجههم

التعرف إلى طبيعة تأثير فاعلية نظم المعلومات الإدارية  .3
  .ي مراحل إدارة هذه الشركات للأزمات التي تمر فيهاف

  
  فرضيات الدراسة

تأثير ذو دلالة إحصائية  دلا يوج: "الفرضية الرئيسة
رضا المستخدم النهائي، (لفاعلية نظم المعلومات الإدارية 

وحجم الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، 
في قدرة ) معلوماتوالاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن ال

الشركات الصناعية الأردنية على مواجهة الأزمات التي تمر 
  :التاليةالفرعية وينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات ". فيها

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية نظم : "الفرضية الأولى
رضا المستخدم النهائي، وحجم (المعلومات الإدارية 

ام للمستويات الإدارية، والاستجابة الاستخدام، وملاءمة النظ
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

اكتشاف إشارات الإنذار بحدوث  ىالصناعية الأردنية عل
  ".الأزمات

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الثانية
رضا المستخدم النهائي، وحجم (نظم المعلومات الإدارية 

ستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، والاستجابة الا
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

الصناعية الأردنية على الاستعداد والوقاية لمواجهة 
  ".الأزمات

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية نظم : "الفرضية الثالثة
م النهائي، وحجم رضا المستخد(المعلومات الإدارية 

الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، والاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

الأضرار التي تسببها  على احتواءالصناعية الأردنية 
  ".الأزمات

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الرابعة
رضا المستخدم النهائي، وحجم (دارية نظم المعلومات الإ

الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، والاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

  ".النشاط الاعتيادي على استعادةالصناعية الأردنية 
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الخامسة

رضا المستخدم النهائي، وحجم (علومات الإدارية نظم الم
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الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، والاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

  ".تعلم من الأزمات التي تمر بهاعلى الالصناعية الأردنية 
  

  التعريف الإجرائي لمتغيرات الدراسة
ة مجموعة من المصطلحات المتعلقة استخدمت الدراس

وسيتم إيراد تعاريف . بمكونات المتغير المستقل والمتغير التابع
موجزة لهذه المصطلحات، مما يساعد في فهم معناها في هذه 

  .الحدود
  
تشير إلى الإسهام الإيجابي  :فاعلية نظم المعلومات الإدارية -

عن  لنظام المعلومات في تحقيق أهداف المنظمة، وذلك
طريق تقديمه لما تحتاج إليه الإدارة من معلومات من حيث 

ويمكن قياس ذلك من . الكمية والنوعية والوقت المناسب
خلال رضا المستخدمين للمعلومات، وحجم استخدام 

حسب المستوى العاملين للمعلومات، وتقديم المعلومات 
الإداري، وتمكين المديرين من الاستجابة لما يحصل من 

  .، وضرورة المحافظة على أمن وسرية المعلوماتتغيرات
يشير إلى مدى توفير المعلومات : رضا المستخدم النهائي -

للعاملين بالكمية والنوعية والوقت المناسب، كما  اللازمة
الواقع الحقيقي بحيث تقلل من  يجب أن تمثل المعلومات

الغموض الذي يمر به متخذ القرار، فضلا عن معرفة 
كيفية الاستفادة من هذه المعلومات وبحرية العاملين ل

  .مناسبة
يشير إلى مدى تكرار استخدام العاملين  :حجم الاستخدام -

للمعلومات التي توفرها المنظمة عند حاجتهم إليها، وتحديد 
وحدة متخصصة مسؤولة عن ذلك، وقيام الإدارة العليا 

  .بمكافأة العاملين الذين يستفيدون من هذه المعلومات
شير إلى مدى إمكانية ت :ملاءمة النظام للمستويات الإدارية -

توفير المعلومات بالشكل الذي يساعد  فينظام المعلومات 
المستخدمين للاستفادة منها كلاً حسب مستواه الإداري من 
حيث العمومية والتفصيل وحفظها قريباً من العاملين الذين 

من وقت  يحتاجون لها بما يمكنهم من الاستفادة القصوى
  .العمل

تعبر عن مدى وجود وحدة  :الاستجابة للتغيرات المستجدة -

عن  اللازمةمتخصصة قادرة على رصد وجمع المعلومات 
كل ما يحصل من تغيرات في البيئة وإحاطة العاملين بكل 

عة من سر ما يحصل من تطورات مما يمكن المنظمة 
  .الاستجابة والتكيف مع بيئتها

شير إلى التحوطات الإجرائية والوقائية ي :أمن المعلومات -
التي تضعها المنظمة للحفاظ على سرية المعلومات 

  .وحمايتها من التلف
تشير إلى التعامل المنهجي والمنظم مع  :إدارة الأزمات -

الحالات الطارئة التي تواجه المنظمة وإدراك إدارة المنظمة 
ا أنّ ثمة مراحل تمر بها الأزمات التي تواجهها، مم

يستوجب التعرف إلى هذه المراحل للتعامل معها بمنهجية 
  .مدروسة

شير إلى مرحلة ما قبل البداية ي :اكتشاف إشارات الإنذار -
الفعلية للأزمة، فقد تظهر بعض الأعراض التي تدل على 
بدايتها، ويمكن لإدارة المنظمة معرفة احتمال وقوعها من 

  .هتهاخلال هذه الأعراض وبداية التخطيط لمواج
تعبر عن قيام إدارة المنظمة بالتحضير  :الاستعداد والوقاية -

والاستعداد لمواجهة الأزمة بعد تأكدها من عدم إمكانية 
تجنبها، وذلك سعياً منها للتقليل قدر الإمكان من اضرارها، 

  .لمنع حدوثها اللازمةمع استمرار الإدارة في بذل الجهود 
م الإدارة بتنفيذ الخطط التي يشير إلى قيا :احتواء الأضرار -

وضعتها لمواجهة الأزمة، وذلك عن طريق استخدام الموارد 
وتكون الأزمة في هذه . المتوفرة لديها وبأقل الأضرار

  .المرحلة في ذروتها
هي المرحلة التي تبدأ فيها الأزمة  :استعادة النشاط -

بالانحسار التدريجي، وتكون الإدارة قد عرفت أبعاد الأزمة 
أسبابها، مما يمكنها من تقديم بعض الحلول والمعالجات و 

الواقعية، بحيث تبدأ باستعادة توازنها وعودتها إلى الحالة 
  .التي كانت عليها قبل حدوث الأزمة

وفيها تقوم . هي مرحلة ما بعد الأزمة وانتهائها: التعلممرحلة  -
الإدارة بتقويم الخطط والأساليب التي استخدمتها لمواجهة 

لأزمة، بهدف استخلاص الدروس والعبر وتكوين الخبرات ا
 .لمواجهة الأزمات المستقبلية

  
  الإطار النظري. 2
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 المعلومات الإدارية نظم مفهوم
لأي أنظمة المعلومات الإدارية المركز العصبي  تعد
، فهي التي تعمل على تقديم المعلومات إلى مختلف منظمة

في  هاض ممارسة وظائفر غعند الحاجة ل الإداريةالمستويات 
  .وغيرها التخطيط والتنظيم والسيطرة

من  مجموعةأنه ب ةنظام المعلومات الإداري ويعرف
المتداخلة والمتفاعلة  التقنية والبشرية والمادية والادارية العناصر

 ،والمعلومات البياناتالتي تعمل على جمع  ،مع بعضها
صناعة ومعالجتها وتخزينها وبثها وتوزيعها بغرض دعم 

قنديلجي ( وتأمين السيطرة على المنظمة والتنسيقالقرارات 
من  نوع"فيرى أنه ) 1998، الحسنية( أما ،)2005والجنابي، 

إداريي المنظمة بالمعلومات  لتزويدالمصممة  الأنظمةأنواع 
المنظمة،  نشاطللتخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة على  اللازمة

 (Alter, 1996)عرفه  كما ."راراتأو لمساعدتها على اتخاذ الق
 جمعتكنولوجيا المعلومات في  علىالذي يعتمد  النظام"نه أب

المستخدمة في  معلوماتالتوزيع و خزن ومعالجة و واسترداد 
، الدهان( وعرفته. "واحدة أو أكثر من العمليات الإدارية

مة في ئمعد لتوفير المعلومات الدقيقة والملا نظام"أنه ب )1992
في عملية اتخاذ  لاستخدامها يرينالمناسب للمدالوقت 
 المعلوماتأن لنظام ) 1990، ماكليود( ويعتقد". القرارات

من مجموعة من  يتكون"فهو  ،تعريفاً إجرائيّاً محدّداً الإدارية 
وغير الرسمية التي تمد الإدارة بمعلومات سابقة  الرسميةالنظم 

مرئية للعمليات  أو مكتوبة أو شفويةوحالية وتنبؤية في صورة 
دعم  بهدفالداخلية للمنظمة ولعناصر البيئة المحيطة بها، 

وذلك بإتاحة المعلومات الدقيقة  ،وبخاصة المديرين ،الإداريين
إنجاز  فيالوقت المناسب لمساعدتهم  إطاروفي  ،والواضحة

  ."العمل والإدارة واتخاذ القرارات
 مكونات لنظام ستةالكتاب والباحثون على  ويجمع

النظم (البرمجيات بنوعيها و الأجهزة،  :هي المعلومات الإدارية
، والأفراد ،الإجراءاتو قواعد البيانات، و ، )والتطبيقات
هذه التوليفة بنجاح،  تحقيقوالمنظمة القادرة على . والاتصالات

يوفرها نظام  التيتكون قادرة على الاستفادة من المزايا 
في ظل  الأعمالفمنظمة  .المعلومات لكل مستوياتها الإدارية

تستطيع أن تبقى وتزدهر دون  لاالظروف الحالية لبيئة الأعمال 

 المتبادلة لعلاقةفهو الأداة لتحقيق ا ؛ةوجود نظام معلومات إداري
 ،من أجل تسهيل الاتصالات بين المنظمة ومحيطها الخارجي

الاتصال أفقياً وعمودياً بين الوحدات  قنواتإضافة إلى تفعيل 
الظروف لاتخاذ  تهيئةكما يساعد في . ارية داخل المنظمةالإد

الوقت في القرارات عن طريق تجهيز المعلومات بشكل مختصر 
  .االذي يحسن من نوعيته وبالشكلالمناسب 

  
  المعلومات الإدارية وقياسها نظام فاعلية

لأداء  لأشملاو ميدان الفاعلية المفهوم الأوسع  يمثل
محدد ودقيق ومتفق عليه يعد  تعريفن إيجاد إلذلك ف ،الأعمال

 ,Kanter and Brikerhoff) يعبرو  .أمراً صعباً في أدبيات الإدارة

عن تشاؤمهما في الوصول إلى صيغة نهائية ومعبرة  (1981
بعض كتاب الإدارة قد أسرفوا في  نإ" ابقولهم لفاعليةا فهوملم

منطقية  نتيجةمن غير التوصل إلى  الفاعليةدراسة موضوع 
  ."حددةوم

الفاعلية تعني  أن (Robbins and Cenzo, 1995)أوضح  وقد
من أن استخدام الموارد المتاحة قد أدى إلى تحقيق  التأكد"

 ".والأهداف المرجوة منها الغايات
 (Tong and Yap, 1996) فيعرفهافاعلية نظم المعلومات  أما

مساهمة نظام المعلومات في تحقيق  مدى"تشير إلى أنها ب
  ."التنظيمية افالأهد

الفاعلية  مفهومأن الجدل حول ) 2004، الطائي( ويوضح
ضمن نظام المعلومات الإدارية قد تمخض عنه خمسة مداخل 

  :وهي ،بها في تحديد فاعلية النظام الاسترشادأساسية يمكن 
وهو المدخل الأكثر شيوعاً  ):المخرجات(الهدف  مدخل .1

دى الذي من خلاله الم اأنهبويحدد الفاعلية  الاستخدام،في 
  .أهدافه تحقيقيتمكن النظام من 

 فييحدد هذا المدخل الفاعلية  ):المدخلات(الموارد  مدخل .2
وفق هذا المدخل و . البيئة الخارجية نلنظام ماإطار موقع 

الحصول على  علىقدرة ال فإن فاعلية النظام تشير إلى
في إذ تحل المدخلات هنا محل المخرجات  ؛الموارد النادرة

  .لأهميةا
ترتبط الفاعلية في  ):رضا المشتركين(يكولوجي الإ المدخل .3

إذ تتحدد  ؛هذا المدخل بمنفعة ومصلحة المشتركين ظل
بها النظام حاجات  يلبيالفاعلية من خلال الدرجة التي 
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  .وتوقعات المشتركين
 نهاأعلى  لفاعليةلهذا المدخل  نظري :العمليات مدخل .4

وسلامة عملياته وإجراءاته  ،للنظام الداخليةمكافئة للصحة 
  .الداخلية

 يستند هذا المدخل إلى قاعدة :العدالة الاجتماعية مدخل .5
 .محددةبعد أن يتم تصنيف المشتركين إلى فئات  الندم
أن  يجبمن المميزات التي  اعدد )1992، الدهان( وتحدد

كقدرته على تلبية احتياجات  ،المعلومات نظاميتصف بها 
لهم بشكل دقيق  فيرهاوتو مات بطريقة فعالة، المستخدمين للمعلو 

وملائم وبتوقيت مناسب، إضافة إلى فاعلية النظام من ناحية 
  .التكاليف
 فاعلية لقياس المؤشراتمن  العديد نو الباحث استخدم وقد
أن ) 2004، السالم وملكاوي(ويبين . المعلومات الإدارية نظام
يد من الباحثين ويضيفان أن العد. المؤشرات كمية ونوعية هذه

 يلةعوامل وسيطة وعوامل دخ وجودللا يحبذ الأسلوب الكمي 
 فاعليةتسهم في التأثير على المؤشرات المستخدمة لقياس 

وقد  .لذلك يلجأ الباحثون إلى الأساليب النوعية. النظام
استخدمنا نموذجا مكونا من سبعة أبعاد لقياس فاعلية نظم 

مستخدم النهائي، وحجم رضا ال: المعلومات الإدارية وهي
الاستخدام، وتحقيق النظام لأهداف المنظمة، وملاءمة النظام 
للمستويات الإدارية، والاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن 

) 2000جواد، (أما . المعلومات، والتكلفة الاقتصادية للنظام
دعم : فيرى أن عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية هي

وآثار التكلفة والوقت، والتنفيذ التتابعي، والتأكد الإدارة العليا، 
من صلاحية النظام، والتدريب والتوثيق، ووجود نظام آخر 

مجموعة من الخصائص التي ) 2004الطائي، (ويذكر . مساند
: يمكن عن طريقها قياس فاعلية نظم المعلومات الإدارية وهي

منظمة، قيمة المعلومات، والأداء الفردي للمستفيد، وأداء ال
ويشير إلى أن رضا . ومدى استخدام النظام، ورضا المستفيد

المستفيد عن نظام المعلومات يُعدّ من أكثر المقاييس استخداما، 
لأنه ينعكس في النتيجة على الخصائص الأخرى كأداء 
المنظمة والأداء الفردي، مما يرفع من قيمة المعلومات التي 

  .يوفرها النظام
  

  إدارة الأزمات

موضوع إدارة الأزمات من الموضوعات النامية التي  يعدّ 
 ,.Mitroff et al)مازالت بحاجة إلى المزيد من التأطير النظري 

فمنهم . ولهذا فقد اختلف الباحثون حول تعريف الأزمة. (1987
حالة غير عادية تخرج عن نطاق التحكم "من يصفها بكونها 

وطها إلى درجة والسيطرة، وتؤدي إلى توقف حركة العمل أو هب
غير معتادة، بحيث تهدد تحقيق الأهداف المطلوبة في الوقت 

أبو قحف، (ويصف ). 2000الأعرجي ودقامسة، " (المحدد
حدث أو موقف مفاجئ غير متوقع يهدد "نها بأالأزمة ) 1999

الرازم، (في حين يرى ". قدرة الأفراد أو المنظمات على البقاء
اكم لمجموعة من الأحداث حدث أو تر "أنها تعبر عن ) 1995

أما ". غير المتوقع حدوثها، وتؤثر في المنظمة أو في جزء منها
(Pauchant and Mitroff, 1992)  أنها عبارة عن بفيعرفان الأزمة

خلل يؤثر ماديا في النظام ككل، ويهدد افتراضاته الأساسية "
  ".وإحساسه بالذات وجوهر وجوده

ردة أعلاه يفهم من ذلك وبالنظر إلى تعريفات الأزمة الوا
طبيعية يمكن أن تحصل لكل منظمة مما غير أنها حالة 

تكون بدايتها و يعرضها إلى الاضطراب في نشاطها الاعتيادي، 
ن او . صعبة وتهدد المنظمة في قدرتها على البقاء والاستمرار

كل نشاط داخل المنظمة يمكن أن يتعرض للأزمة، كالجانب 
لحصتها السوقية أو قيام المسؤولين المالي أو فقدان المنظمة 

ببعض التصرفات غير الأخلاقية أو الكشف عن الرشوة 
وإنّ تعرض المنظمة . والفساد، مما يعرض المنظمة للمخاطر

لهذا الخطر يتطلب منها مواجهته عن طريق اتخاذ قرارات 
جوهرية من قبل الإدارة العليا بشكل مباشر، كما يتطلب إشراك 

. خل المنظمة لتنفيذ هذه القرارات بكل دقةجميع الأطراف دا
ومواجهة الأزمة إما أن تؤدي إلى عدم استطاعة المنظمة 

الأزمة وبالتالي الوصول إلى نتائج سيئة، أو إلى  التغلب على
قدرة المنظمة على التعامل الإيجابي مع الأزمة والخروج 

 الحالة وإن. مما كانت عليه قبل الأزمة بالمنظمة بحالة أفضل
هي الأكثر حدوثا، لأن الحالة الأولى تؤدي إلى انتهاء الأخيرة 

أما الحالة الثانية التي . المنظمة، وقليلا ما نسمع عن ذلك
المنظمة من الأزمة بحيث تجعل منها نقطة تحول فيها تستفيد 

نحو الأحسن فهي الأكثر حدوثا، والدليل على ذلك أن 
ولكنها مستمرة في  المنظمات تواجه وباستمرار أزمات متعددة

  .نشاطها
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أما إدارة الأزمات فتشير إلى منهجية الإدارة في التعامل مع 
الأزمات في ضوء الاستعداد والمعرفة والوعي والإدراك 

الصيرفي، (والإمكانات المتوافرة والمهارات وأنماط الإدارة السائدة 
كما تشير إلى العمل الإداري المنظم للتعامل مع ). 2003
وبشكل مخطط دون أن يؤثر ذلك على النشاط  الأزمات

فهي إذن العملية التي ). 1992الدهان، (الاعتيادي للمنظمة 
تتكون من مجموعة من المراحل المرتبة منطقيا، والتي يجب 
على الإدارة المرور بها عند التعامل مع الأزمة، ابتداء بالشعور 

الاعتقاد  على عكس ، وذلكباحتمالية حدوثها حتى الانتهاء منها
أن إدارة الأزمات هي فقط مجابهة بالسائد لدى إدارات المنظمات 

الأزمات عند حدوثها وليس الاستعداد للتعامل معها قبل حدوثها، 
وهذا يعبر عن الاعتقاد السائد في معظم المنظمات العربية، مما 

الأعرجي ودقامسة، (يؤدي إلى انتظار الأزمات لحين حدوثها 
ا تقوم المنظمات عند مواجهتها لأزمة معينة وغالبا م). 2000

بتكوين إدارة متخصصة مهمتها تعرّف الأزمة وإيجاد الحلول لها 
(Moorhead and Griffin, 2000) . كما يشير(Eliott et al., 

إلى ضرورة إشراك الأطراف التي لها مصلحة رئيسة مع  (2005
الزبائن الذين مواجهة الأزمة التي تمر بها، لا سيّما في المنظمة 

  .لهم مصلحة مباشرة مع المنظمة
. تختلف الأزمات التي تواجهها المنظمات من حيث حدتها

بإمكانية تدرج  (Coombs, 1999)وفي هذا الصدد يعتقد 
الأزمات ابتداء من القضايا التنظيمية البسيطة التي تتراوح بين 

هم مرض العاملين، والتحديات التي تواجههم في أعمالهم، وقيام
ببعض التصرفات غير المقبولة، إلى العوامل الخارجية 

 (Parsons, 1996)أما . كالكوارث الطبيعية والأعمال الإرهابية
  :فيقترح ثلاثة أنواع من الأزمات وهي

تحصل الأزمة  إذ: Immediate Crisesالأزمات الفورية  .1
دون سابق إنذار أو بتحذير قليل، لذلك لا تكون المنظمة 

  .لى التخطيط للأزمة قبل وقوعهاقادرة ع
وهذا النوع من  :Emerging Crisesالأزمات التصاعدية  .2

الأزمات يتطور ببطء، ويمكن إيقافه أو الحد منه عن طريق 
  .استخدام بعض الإجراءات التنظيمية

ويستمر هذا النوع  :Sustained Crisesالأزمات المستديمة  .3
  .حتى سنواتأو لأسابيع أو أشهر 

فق الباحثون على أن إدارة الأزمات عملية معقدة وتتألف يت

وفي . من مراحل، ولكنهم لا يتفقون حول ماهية هذه المراحل
مرحلة : أربع مراحل وهي (Fink, 1986)هذا الصدد يقترح 

 Acute Crisisمرحلة التأزم و ، Prodromal Crisis Stageالإنذار 

Stage ، مرحلة الإدمانوChronic Crisis Stage ومرحلة الحل ،
Crisis Resolution Stage . أربع ) 1999اللوزي، (فيما يذكر

مراحل تبدأ بالصدمة، فالتراجع، ثم مرحلة الاعتراف، انتهاء 
: فقد حددها بالشكل التالي (Roberts, 1994)أما . بمرحلة التأقلم

مرحلة الطوارئ و ، Pre-event Phaseمرحلة الإنذار 
Emergency Phase ، التوسط  مرحلةوIntermediate Phase ،

 ,Faulkner)وقد اقترح . Long-term Phaseالمرحلة طويلة الأمدو 

الإنذار، والتأزم، : نموذجا مكونا من ست مراحل هي (2001
أما . والطوارئ، والتوسط، والأمد الطويل، ومرحلة الحل

(Pearson and Mitroff, 1993)  فيقدمان نموذجا مكونا من
 Earlyمرحلة اكتشاف إشارات الإنذار : خمس مراحل هي

Warning Signals Detection Phase ومرحلة الاستعداد ،
، ومرحلة احتواء Preparation/Prevention Phaseوالوقاية 

، ومرحلة Damage Containment Phaseالأضرار أو الحد منها
 Learning، ومرحلة التعلم Recovery Phaseاستعادة النشاط 

Phase.  
 

  اسات السابقةالدر 
بأزمات منظمات الأعمال  (Darling, 1994)دراسة اهتمت 

أوضحت الدراسة أنّ منظمات الأعمال الدولية تتأثر و . الدولية
بالعديد من الأزمات أو ما يشبه الأزمات التي ليس لها علاقة 

ويعتقد الباحث أنّ العديد من الأزمات . بعملياتها الاعتيادية
قل التخفيف من تأثيرها، وذلك عن يمكن منعها أو على الأ

كما أن التحدي الحقيقي ليس . طريق الكشف المبكر عنها
. وإنما الاعتراف بها في الوقت المناسبفقط بالاعتراف بالأزمة 

كما أشارت الدراسة إلى أن الأزمات في منظمات الأعمال 
مرحلة الإنذار، : الدولية تتضمن أربع مراحل مختلفة هي

ن الاعتراف او . مرحلة الإدمان، ومرحلة الحلو  مرحلة التأزم،و 
 اً بهذه المراحل والتعامل معها بفاعلية يعطي المديرين هامش

، عبد االله(أما دراسة . لتوجيه القضايا المهمة في المنظمة
التي حاولت فيها الباحثة التعرف إلى أنواع الأزمات ) 1995

قياس مدى كما حاولت  ،التي تمر بها البنوك الأردنيةوشدتها 
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قد أشارت إلى أن ف ،قدرة البنوك على مواجهة هذه الأزمات
تعرض البنوك الأردنية للأزمات الداخلية يفوق بنسبة ضئيلة 

كما أوضحت نتائج الدراسة وجود . تعرضها للأزمات الخارجية
وان استرشاد إدارة  ،نظام بسيط لإدارة الأزمات في هذه البنوك

فيما . كثيراً يقلل من تأثيرها السلبي  البنوك بمراحل إدارة الأزمات
كيفية التعامل مع  (Kash and Darling, 1998)تناولت دراسة 

وقد أشارت الدراسة . البيئة المتغيرة في قطاع منظمات الأعمال
إلى أن مواجهة منظمات الأعمال للأزمات يعدّ أمرا حتميا، 

ا كم. ولكن مع ذلك يمكن لهذه المنظمات إدارة هذه الأزمات
أوضحت الدراسة أن استعداد المنظمات وجاهزيتها عن طريق 
رصد العوامل البيئية والاستعداد للأزمات يعطي الإدارة القدرة 

الأعرجي، (أما دراسة . على السيطرة والتحكم بها بشكل أفضل
التي استهدفت التعرف إلى الاتجاهات السلوكية ) 1999

فقد  ،تعامل مع الأزماتوالفكرية للعاملين في البنوك الأردنية لل
أشارت نتائجها إلى أنّ هناك توازناً وتناسباً طوعيĎا بين 
مستويات ميول العاملين السلوكية الوقائية والعلاجية ومستويات 

ن هناك تقارباً في ميول اكما . جاهزيتهم للتعامل مع الأزمات
العاملين الوقائية والعلاجية في التعامل مع الأزمات وبأرجحية 

كما بينت الدراسة . فة للميل الوقائي على حساب العلاجيطفي
طفيفة أمام التوازن الطوعي  تعدّ وجود بعض المعوقات ولكنها 

بين المستويات الوقائية والعلاجية من جهة، ومستويات استعداد 
في مقدمة  يأتتو . العاملين لمواجهة الأزمات من جهة أخرى
ليها المعوقات ت ،هذه المعوقات، المعلومات والاتصالات
أما الدراسة التي . التنظيمية ومن ثم المعوقات الإنسانية

فقد أشارت إلى أن الأزمات هي  (Kippenberger, 1999)أجراها
ن أالمسؤولة عن تدمير الممتلكات والبيئة وحتى الحياة، و 

الأزمات لا تحصل دائماً، وعندما تحصل غالبا ما تسبقها 
ها، ولكن المشكلة انه في علامات ومؤشرات تشير إلى حدوث

الغالب يتم تجاهل هذه المؤشرات بشكل متكرر وذلك لعدم 
ن الأزمات في قطاع الصناعة لا يمكن اكما . تشابه الأزمات

التعامل معها على مستوى واحد لوجود متغيرات اقتصادية 
في  لمهمتلعب الدور الرئيس واوخارجها وثقافية داخل المنظمة 

فقد أشارت نتائج  (Pheng et al., 1999)ا أم. منع هذه الأزمات
دراستهم إلى أن الأزمات تتأثر بحجم المنظمة ورأي القائمين 

: وان إجراءات التعامل مع الأزمات تقع في جانبين هما ،عليها

الموارد (الجانب النفسي وجانب الموارد البشرية، والجانب الثاني 
المنظمات التي  وان القليل من ،غالبا ما يكون مهملا) البشرية

شملتها الدراسة قامت باحتواء الأضرار الناتجة عن هذه 
الأزمات، وذلك عن طريق الحصول على المعلومات الخارجية 

قل من ذلك التأثير أوبعض العوامل المتعلقة بالعوامل البشرية، و 
الأعرجي ودقامسة، (وفي دراسة . في مواجهة الجوانب النفسية

مدى توافر مراحل إدارة  إلىف التي اهتمت بالتعر ) 2000
الأزمات للوظائف الإشرافية في أمانة عمان الكبرى توصلت 
الدراسة إلى توافر نظام متوسط نسبيا لإدارة الأزمات في أمانة 
عمان الكبرى، وبأهمية نسبية لصالح مرحلتي احتواء الأضرار 

إدارة الأزمات من حيث  ان ترتيب مراحلكما . واستعادة النشاط
وجاءت  ،مية النسبية كانت لصالح مرحلة استعادة النشاطالأه

ومرحلة بالمرتبة الأولى، وبعد ذلك مرحلة احتواء الأضرار، 
الاستعداد مرحلة التعلم، و ومرحلة اكتشاف الإشارات والإنذار، 

وتشير هذه النتائج إلى عدم وجود توازن . والوقاية على التوالي
نحو الاهتمام بالمراحل في الاهتمام بهذه المراحل، والميل 

التنفيذية المتعلقة باحتواء الأضرار واستعادة النشاط على 
حساب المراحل التخطيطية التي تخص اكتشاف الإشارات 

كما أشارت نتائج الدراسة . الاستعداد والوقاية، والتعلمو والإنذار، 
إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية بين مراحل نظام إدارة الأزمات 

فقد  (Mostafa et al., 2004)أما دراسة . بعض بعضها مع
حاول فيها الباحثون التعرف إلى مدى إدراك وجاهزية المديرين 
العاملين في المستشفيات في مصر لمواجهة الأزمات التي 

) 259(وقد أجريت الدراسة على عينة مكونة من . يمرون بها
) 24( فقرات المقياس المكون منمديرا، اشتركوا في الإجابة عن 

أشارت . عبارة تخص الاستعداد الاستراتيجي لإدارة الأزمات
الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين الاستراتيجية طويلة الأجل 

كما تبين أن هناك علاقة معنوية . والاستعداد لمواجهة الأزمات
بين التوجه الاستراتيجي الخارجي للمديرين والاستعداد لمواجهة 

الدراسة وجود ارتباط سلبي بين التعقيد كما أوضحت . الأزمات
أما الدراسة التي . التنظيمي ومستوى الاستعداد المدرك للأزمات

وتناول فيها  (Mano-Negrin and Sheaffer, 2004)قام بها 
الباحثان مدى انعكاس الرؤية القيادية للمديرين التنفيذيين بسبب 

ت على ركز  ؛ فقداختلافهم في الجنس على إدراكهم للأزمات
المديرين التنفيذيين من  إنّ : الجدل الحاد حول الرأي الذي يقول
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النساء يميلون إلى استخدام أسلوب المشاركة الإيجابية في 
أجريت الدراسة . التعامل مع السيناريوهات المرتبطة بالأزمات

وقد أشارت الدراسة . مديرا تنفيذيا) 112(على عينة مكونة من 
وأن  ،لاستعداد لها له علاقة بالجنسإلى أن إدراك الأزمة وا

المديرين من النساء يحبون العمل بشكل أكبر وفق النظرة 
. الشمولية، مما يساعد في تسهيل الاستعداد لمواجهة الأزمات

في دراسته المدخل الاستراتيجي لإدارة  (Brent, 2004)اعتمدكما 
ت وقد أشارت نتائج الدراسة إلى ضرورة تمتع المنظما. الأزمات

بالمرونة والرقابة المستمرة والتوجه نحو تصميم وتطبيق 
على المنظمات ان كما . استراتيجيات فاعلة للتعامل مع الأزمات

بإعادة  والقياماستخدام المدخل الشمولي في إدارة الأزمات، 
تشكيل هياكلها الإدارية، آخذة في الاعتبار السمات المرتبطة 

ويرى الباحث أن كل ذلك . يةبتخصيص الموارد والثقافة التنظيم
فإن  ،علاوة على ذلك. يؤثر بشكل فاعل في إدارة الأزمات

المنظمات تحتاج إلى التعاون مع كافة الأطراف التي لها علاقة 
معها سواء كانت داخلية أو خارجية، وذلك لوضع خطة فاعلة 

ن من المهم وقت حصول الأزمة أن تكون اكما . لإدارة الأزمة
تحديد اتجاه عمل المنظمة، وتحديد اتجاهات كافة هناك قيادة ل

الأطراف التي لها علاقة بالمنظمة في اتجاه واحد والعمل بشكل 
التي ) 2004الأعرجي والسيد، (أما دراسة . متكامل لإدارة الأزمة

حاول فيها الباحثان التعرف إلى مدى جاهزية المديرية العامة 
قد توصلت إلى ف ،ماتمواجهة الأز ل في الأردنللدفاع المدني 

ن هناك اكما . وضوح مراحل إدارة الأزمات الخمس بدرجة عالية
توافراً للعوامل المؤثرة في جاهزية المديرية في مواجهة الأزمات 

) الإنسانية، والتنظيمية، والتكنولوجية، والتباعد الجغرافي، والبيئية(
ل كما أشارت الدراسة إلى وجود تأثير للعوام. بدرجة متوسطة

 ،المؤثرة مجتمعة في مستوى جاهزية المديرية لمواجهة الأزمات
التباعد و الإنسانية، : من العوامل لكلهناك تأثيراً  وبينت أن

انفراد في مستوى الجاهزية للمديرية  الجغرافي، والتكنولوجية على
  .في مواجهة الأزمات

  
  منهجية الدراسة. 3

  
  مجتمع الدراسة والعينة
دراسة من جميع المديرين في الشركات تألف مجتمع هذه ال

الصناعية الأردنية بمختلف الأنشطة المسجلة في سوق عمان 
، البالغ عددها )السوق الأول والثاني والثالث(للأوراق المالية 

وذلك حسب  ،شركة بعد استبعاد الشركات تحت التصفية) 79(
وقد حدد الباحثان . 2004آخر تقرير صادر عن السوق لعام 

من الشركات المكونة لمجتمع %) 20(ة المختارة بنسبة العين
وقد تم اختيار هذه الشركات . شركة) 16(الدراسة وهذا يمثل 

وكان من المقرر أن . على أساس قربها من مجال الصناعة
يكون جميع المديرين العاملين في هذه الشركات وفي جميع 

ارة وبعد قيام الباحثين بزي. المستويات ضمن عينة الدراسة
الشركات عينة الدراسة اعتذرت غالبية هذه الشركات عن 

بعدد منهم،  تسهيل الوصول إلى جميع المديرين والاكتفاء
مسوغين ذلك بانشغالهم أو بقرار الإدارة بتحديد نسبة معينة من 

وقد بلغ عدد . الاستبانات التي يمكن توزيعها من قبل الباحثين
وكان المسترجع منها  استبانة،) 164(الاستبانات الموزعة 

من عدد الاستبانات %) 91(استبانة، ويمثل نسبة ) 149(
وبعد فحصها والتأكد من صلاحيتها للتحليل تبين أن . الموزعة

استبعادها،  ىإلاستبانة منها غير صالحة، مما أدى ) 13(
) 136(للتحليل والدراسة وكان المتبقي منها الذي تم إخضاعه 

  .استبانة
توزيع الطبيعي للعينة المختارة، تم استخدام وللتأكد من ال

بمستوى  One-Sample Kolmogorov-Smirnov Testاختبار 
كأعلى ) 3.95(إذ تراوحت قيمة الاختبار بين  ؛)0.05(دلالة 
وكذلك تم ). 0.00(كأدنى قيمة وبمستوى دلالة ) 2.22(قيمة و

 ؛)0.05(بمستوى دلالة  One-Sample T-Testاستخدام اختبار 
كأدنى ) 2.91(كأعلى قيمة و) 4.17(بين  Tذ تراوحت قيمة إ

  ).0.00(قيمة بمستوى دلالة 
بعض خصائص المديرين عينة ) 1(ويوضح الجدول 

مديرا وهذا ) 96(فمن حيث الجنس بلغ عدد الذكور . الدراسة
 نمن العينة، أما الإناث فقد بلغ عدده%) 71(يمثل نسبة 

العمر تبين أن غالبية  ومن حيث%). 29(مديرا بنسبة ) 40(
سنة، بتكرار ) 40- 31(المديرين هم من الذين بلغت أعمارهم 

أما من حيث التحصيل الدراسي %). 46(مديرا وبنسبة ) 63(
فإن غالبية المديرين هم من حملة شهادة البكالوريوس بعدد 

من ناحية مدة الخدمة فإن و  ،%)65(مديرا وبنسبة ) 89(
مديرا ) 41(سنوات، بتكرار ) 10-6(التركيز كان عند الفترة 
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أما الراتب الشهري فقد تبين أن رواتب %). 30(وبنسبة 
دينار فما دون  500تركزت عند  -عينة الدراسة-المديرين 

أما من حيث المستوى %). 50(مديرا وبنسبة ) 68(بعدد 

الإداري، فقد توزعت المستويات الإدارية بشكل متقارب، ولكن 
مديرا وبنسبة ) 51(توى الإشرافي بعدد الغالبية كانت للمس

)37.(%  
  

 .عينة الدراسة خصائص :)1(رقم  جدولال

 الجنس
 أنثى ذكر

 % العدد % العدد
96 71 40 29 

 العمر
 سنة فاكثر 51 سنة 50- 41 سنة 40- 31 فما دون سنة 30
 % العدد % العدد % العدد % العدد
33 24 63 46 25 19 15 11 

 التحصيل
 اسيالدر 

 ماجستير بكالوريوس دون فما دبلوم
 % العدد % العدد % العدد % العدد
24 18 89 65 21 15 2 2 

 مدة
 الخدمة

 فأكثرسنة  21 سنة 20- 16 سنة 15- 11 واتسن 10-6 فما دون سنوات 5
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
31 23 41 30 31 23 12 9 21 15 

 الراتب
 الشهري

 فأكثردينار  801 دينار 800-701 دينار 700-601 دينار 600-501 فما دون دينار 500
 % العدد %العدد % العدد % العدد % العدد
68 50 32 23 15 11 4 3 17 13 

 المستوى
 الإداري

 مدير دائرة نائب مدير دائرة رئيس قسم مشرف
 %13 العدد % العدد % العدد % العدد
51 37 43 32 9 7 33 24 

  
  

  متغيرات الدراسة
  :اتتضمن الدراسة متغيرين هم

وهو فاعلية : Independent Variable المتغير المستقل -أولا
ولقياس هذا المتغير تم اعتماد . نظم المعلومات الإدارية

مقياس مكون من خمسة عناصر نوعية تعتمد على مدى 
لمستخدم اإدراك المديرين لفاعلية نظام المعلومات الإدارية 

رضا المستخدم النهائي، : في الشركة التي يعملون فيها وهي
وحجم الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، 

وقد تم  .والاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

اعتماد هذه العناصر مكونات لفاعلية نظم المعلومات 
س هذا المفهوم ن أنها يمكن أن تقييالإدارية لاعتقاد الباحث

ن مثل تكلفة و حصرا، واستبعاد عناصر أخرى ذكرها الباحث
وسرعة اتخاذ  ،وتحقيق أهداف المنظمة ،نظام المعلومات

كثر من أالقرارات، التي تناسب قياس فاعلية المنظمة 
  .صلاحيتها لقياس نظام المعلومات

  
وهو إدارة : Dependent Variable المتغير التابع - ثانيا

ولقياس هذا المتغير اعتمد الباحثان المقياس  .الأزمات
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والوارد في  (Pearson and Mitroff, 1993) المقترح من قبل
والمكون من خمس ) 2000الأعرجي ودقامسة، (دراسة 

  :مراحل لإدارة الأزمات وهي
اكتشاف إشارات الإنذار، والاستعداد والوقاية، واحتواء 

  .الأضرار، واستعادة النشاط، والتعلم
قد تم اعتماد هذه المراحل لأنها في رأي الباحثين تكون و 

كلما زادت درجة توافر العناصر الأساسية  لأنّهنظاما متكاملا، 
لكل مرحلة أدى ذلك إلى توافر العناصر الأساسية في المراحل 

تتصل بعلاقات التمازج والتفاعل العضوي فيما  لأنهااللاحقة، 
ائية إلى البعض الآخر يقود بعضها بصورة تلق بحيثبينها، 

  .من نظام واحد اً باعتبارها جزء
ن السبب الرئيس في اختيار هذه الدراسة لمتغير نظم إ

المعلومات الإدارية وبيان مدى تأثيره في إدارة الأزمات، هو 
بالدور الجوهري الذي تلعبه المعلومات في  يناعتقاد الباحث

أو التقليل مساعدة إدارة الشركات الصناعية لتجنب الأزمات 
ن ما او . من آثارها السلبية في حالة حدوثها وفي جميع مراحلها
عن  تستكشف عنه نتائج هذه الدراسة سيوفر بعض المؤشرا

مدى إمكانية نظم المعلومات الإدارية في الإسهام في مواجهة 
إلى متغيرات الدراسة ) 1(ويشير الشكل . هذه الأزمات

  .وعناصرها
  

  المتغير التابع                                                         لالمتغير المستق
  إدارة الأزمات                                            فاعلية نظم المعلومات الإدارية

  
  .وعناصرها متغيرات الدراسة :)1(شكل ال

  
  
  

  أساليب جمع البيانات
اسة عن طريق للدر  اللازمةتم جمع البيانات والمعلومات 

  :نوعين من المصادر هما
المتمثلة في الكتب والدوريات، وذلك : المصادر الثانوية -1

لتحديد مفهوم المتغير المستقل المتعلق بفاعلية نظم 

المعلومات الإدارية ومكوناته الفرعية، والمتغير التابع الذي 
فضلا عن . يخص إدارة الأزمات والخطوات المتعلقة بها

  .ية النظرية للدراسةتحديد الخلف
المتمثلة في استبانة تم تطويرها لكي : المصادر الأولية -2

وقد تكونت . تغطي متغيرات الدراسة ومكوناتها الفرعية
  :الاستبانة من ثلاثة أنواع من البيانات هي

البيانات المتعلقة بخصائص المديرين عينة الدراسة  .أ 

 
  رضا المستخدم النهائي

 حجم الاستخدام

  ملاءمة النظام للمستويات الإدارية

  الاستجابة للتغيرات المستجدة

  ماتأمن المعلو 

 
  اكتشاف إشارات الإنذار

  الاستعداد والوقاية

  احتواء الأضرار

  استعادة النشاط

  التعلم
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دمة، الجنس، العمر، التحصيل الدراسي، مدة الخ: وهي
  .الراتب الشهري، والمستوى الإداري

البيانات التي تخص فاعلية نظم المعلومات الإدارية  .ب 
عبارة، قام ) 24(وقد تألفت من ). المتغير المستقل(

الباحثان بتطويرها بعد الاطلاع على مجموعة من 
 Laudon and): المراجع في هذا الموضوع ومنها

Laudon, 2004; Jindal, 2003; Mcnurlin and Sprague, 

2004; Post and Anderson, 2003 البكري وسلطان، ؛
وقد تم توزيع هذه ). 2003الكيلاني وآخرون،  ؛2001

لرضا ) 5- 1(العبارات : العبارات بالشكل التالي
لحجم الاستخدام، ) 10-6(المستخدم النهائي، العبارات 

لملاءمة النظام للمستويات الإدارية، ) 14- 11(العبارات 
لاستجابة النظام للتغيرات المستجدة، ) 19-15(بارات الع

 .لأمن المعلومات) 24-20(والعبارات 
ولهذا . البيانات التي تخص مراحل إدارة الأزمات .ج 

الاستفادة من المقياس الوارد في دراسة  تالغرض تم
عبارة ) 30(المكون من ) 2000الأعرجي ودقامسة، (

لمرحلة اكتشاف ) 6-1(العبارات : موزعة بالشكل التالي
لمرحلة الاستعداد ) 15-7(إشارات الإنذار، العبارات 

لمرحلة احتواء الأضرار، ) 22-16(والوقاية، العبارات 
لمرحلة استعادة النشاط، والعبارات ) 26-23(العبارات 

  .لمرحلة التعلم) 27-30(
وللإجابة عن العبارات المتعلقة بفاعلية نظم المعلومات 

 Likertالإدارية وإدارة الأزمات، فقد تم استخدام مقياس 
) 4(نقاط، موافق ) 5(موافق بشدة : الخماسي بالشكل التالي

، وغير موافق )نقطتان(نقاط، غير موافق ) 3(نقاط، محايد 
  .نقطة) 1(بشدة 

  
  وثباتها صدق مقاييس الدراسة

من المديرين ) 10(م عرض الأداة التي تم تطويرها على ت
العاملين في الشركات الصناعية الأردنية عينة الدراسة، وذلك 

كما تم عرضها . ووضوح عباراتها Validityللتأكد من صدق 
على مجموعة من أعضاء هيئة التدريس المتخصصين بأنظمة 

من تغطيتها المعلومات الإدارية وإدارة الأعمال، وذلك للتأكد 
وعلى أساس الملاحظات المقدمة من . لجميع جوانب الموضوع

المديرين والمختصين قام الباحثان بتعديل بعض عبارات الأداة 
كثر وضوحا، فضلا عن إضافة عبارات أخرى ألكي تكون 

  .واستبعاد البعض الآخر
 ،المقاييس المكونة للأداة Reliabilityأما بخصوص ثبات 

 Cronbachنها وذلك باستخدام معامل الثبات فقد تم التأكد م

Alpha . وقد أظهرت العبارات المكونة للمقاييس اتساقا داخليا
جيدا مما يمكن من الاعتماد عليها في تحليل متغيرات الدراسة 

يشير إلى قيم معامل الثبات ) 2(والجدول . واختبار فرضياتها
ن أدول ويتضح من الج. لمقاييس متغيرات الدراسة وعناصرها

قد تجاوزت النسبة الدنيا التي يمكن قبولها  Alphaجميع قيم 
  ).0.60(وهي 

  
  أدوات التحليل الإحصائي

لتحليل متغيرات الدراسة وعناصرها الفرعية واختبار 
  :فرضياتها، تم اعتماد مجموعة من الأساليب الإحصائية هي

لبيان مدى الاتساق  Cronbach Alphaمعامل الثبات  -1
  .للمقاييس التي اعتمدتها الدراسةللعبارات المكونة  الداخلي

-Oneو One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test اختبار -2

Sample T-Test لاختبار التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة.  
  .التكرارات لعرض خصائص المديرين عينة الدراسة -3
الوسط الحسابي لمعرفة مدى تركز إجابات المديرين عن  -4

عات العبارات للمتغيرين المستقل والتابع والعناصر مجمو 
لمعياري لمعرفة مدى تشتت هذه اوالانحراف  ،المكونة لهما

  .الإجابات عن وسطها الحسابي
 Simple Linear أسلوب تحليل الانحدار البسيط -5

Regression  ثر فاعلية نظم المعلومات الإدارية ألاختبار
زمات بجميع مراحلها بمجمل عناصره في عملية إدارة الأ

 Multiple Linearوالانحدار المتعدد ،)الفرضية الرئيسة(

Regression لاختبار الفرضيات الفرعية.  
  

  .معامل الثبات لمقاييس الدراسة :)2(رقم جدول ال
معامل الثبات المتغير

 0.85 رضا المستخدم النهائي
 0.83 حجم الاستخدام
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 0.90 ةملاءمة النظام للمستويات الإداري
 0.90 استجابة النظام للمتغيرات المستجدة

 0.91 أمن المعلومات
 0.94 اكتشاف الإشارات
 0.96 الاستعداد والوقاية
 0.94 احتواء الأضرار
 0.89 استعادة النشاط

 0.95 التعلم
  

  وتحليلها عرض النتائج. 4
  

عينة -إلى إجابات المديرين ) 3(رقم يشير الجدول 
عبارات التي تخص الأهمية النسبية لعناصر عن ال -الدراسة

فقد أشارت نتائج التحليل . فاعلية نظم المعلومات الإدارية
 فقد. الإحصائي إلى وجود هذه العناصر وبمستويات متقاربة

جاءت هذه الإجابات لجميع العناصر عند موافق، ولكن 
إذ كان لعنصر ملاءمة المعلومات  ؛باختلافات بسيطة

ارية الأهمية الأكبر من حيث التوافر، فقد بلغت للمستويات الإد
 ،)3.71(قيمة الوسط الحسابي لمجمل عبارات هذا العنصر 

وهي نسبة جيدة، كما بلغت ) %74.2(ويشكل هذا ما نسبته 
وقد جاءت قيم الأوساط ). 0.99(قيمة الانحراف المعياري 
ة قل نسبأوكانت . قل من ذلك بقليلأالحسابية للعناصر المتبقية 

وانحراف معياري ) 3.61(أهمية لحجم الاستخدام بوسط حسابي 
كما بلغت قيمة %). 72.2(وبنسبة أهمية بلغت ) 1.00(

المعدل العام للوسط الحسابي لعبارات جميع العناصر المكونة 
وبنسبة أهمية ) 3.65(لفاعلية نظم المعلومات الإدارية 

)72.9.(%  
  

اصر فاعلية نظم الأهمية النسبية لعن :)3(رقم جدول ال
 .المعلومات الإدارية

عناصر فاعلية نظم 
 المعلومات الإدارية

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 72.6 0.96 3.63 رضا المستخدم النهائي
 72.2 1.00 3.61 حجم الاستخدام

ملاءمة المعلومات 
 للمستويات الإدارية

3.71 0.99 74.2 

ت الاستجابة للتغيرا
 المستجدة

3.62 0.95 72.4 

 73.2 0.95 3.66 أمن المعلومات
 72.9 0.97 3.65 المتوسط العام

  
الأهمية النسبية لإجابات المديرين التي ) 4(يبين الجدول 

فقد أوضحت نتائج تحليل . تخص مراحل إدارة الأزمات
في الأهمية النسبية في  اً ن هناك تقاربأالإحصاء الوصفي 

ت في الشركات الصناعية التي شملتها الدراسة اهتمام الإدارا
جاءت قيم الأوساط الحسابية  إذ ؛بمراحل إدارة الأزمات

كانت الأهمية الأكبر لمرحلة و . لمجموعات العبارات عند موافق
وبانحراف معياري ) 3.50(احتواء الأضرار بوسط حسابي 

 أما لبقية المراحل%). 70(فيما بلغت الأهمية النسبية ) 0.97(
أما بالنسبة للمعدل العام للوسط . قل من ذلك بقليلأفكانت 

وبأهمية نسبية بلغت ) 3.44(الحسابي لجميع المراحل فقد بلغ 
ما توصلت إليه دراسة  معوتتفق هذه النتيجة ). 68.8(
  ).1999الأعرجي، (

ويمكن أن يكون السبب في تقارب الأهمية النسبية لعناصر 
معرفة  هواحل إدارة الأزمات نظم المعلومات الإدارية ومر 

المديرين في هذه الشركات بأهمية تطبيق مفهوم إدارة الجودة 
بجميع جوانب  بالمستوى نفسهالشاملة الذي يستوجب الاهتمام 

 ،الأنشطة ومنها فاعلية نظم المعلومات الإدارية وإدارة الأزمات
هذا من ناحية، ومن الناحية الأخرى إعطاء إدارات الشركات 

من الموضوعات  لأنهماتمام المناسب لهذين المفهومين الاه
الحديثة التي من المفروض أن تعطيها إدارات الشركات 

  .الاهتمام المناسب
  
 .الأهمية النسبية لخطوات إدارة الأزمات :)4(رقم جدول ال

 خطوات إدارة الأزمات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
النسبية

 69.6 0.99 3.48 نذاراكتشاف إشارات الإ
 67.4 1.03 3.37 الاستعداد والوقاية
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 70 0.97 3.50 احتواء الأضرار
 67.8 0.90 3.39 استعادة النشاط

 69.4 0.97 3.47 التعلم
 68.8 0.97 3.44 المتوسط العام

  
  اختبار الفرضيات
تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية  دلا يوج: "الفرضية الرئيسة
رضا المستخدم النهائي، حجم (ت الإدارية نظم المعلوما

الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات الإدارية، الاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

  ".الصناعية الأردنية على مواجهة الأزمات التي تمر فيها
إلى نتائج تحليل الانحدار البسيط ) 5(رقم يشير الجدول 

علية نظم المعلومات الإدارية بعناصره مجتمعة في كيفية لأثر فا
مواجهة المديرين في الشركات الصناعية عينة الدراسة لإدارة 

ن هناك أأوضحت النتائج  إذ ؛الأزمات وفي جميع مراحلها
إحصائيا لفاعلية نظم المعلومات الإدارية المستخدم  دالاĎ  اً تأثير 

فقد بلغت . الأزمات في هذه الشركات في كيفية تعاملها مع
ن فاعلية نظم ا، أي )R2 )0.68قيمة معامل التحديد 

من قدرة هذه %) 68( نسبتهالمعلومات الإدارية تفسر ما 
فيما . الشركات على التعامل مع الأزمات التي تتعرض لها

، وهذا يعني أن التغير )B )0.89بلغت قيمة درجة التأثير 
الإدارية يؤدي إلى التغير بوحدة واحدة بفاعلية نظم المعلومات 

وقد . 0.89في إمكانية إدارة هذه الشركات للأزمات بقيمة 
) 281.002(المحسوبة أهمية هذا التأثير والبالغة  Fأكدت قيمة 

وتدل نتائج اختبار الانحدار ). Sig. )0.00وبمستوى دلالة 
البسيط على عدم إمكانية قبول فرضية العدم الرئيسة التي 

  .اسةاعتمدتها الدر 
  

المعلومات الانحدار البسيط لأثر فاعلية نظم  :)5(الجدول رقم 
  .الإدارية في إدارة الأزمات

R2 B F Sig. 
0.68 0.89 281.002 0.00 

  
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية نظم : "الفرضية الأولى

رضا المستخدم النهائي، حجم (المعلومات الإدارية 
ظام للمستويات الإدارية، الاستجابة الاستخدام، ملاءمة الن

في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات
الصناعية الأردنية لاكتشاف إشارات الإنذار بحدوث 

  ".الأزمات
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير ) 6(يبين الجدول رقم 

عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية في مرحلة اكتشاف 
فقد  ؛الإنذار التي تسبق الحدوث الفعلي للأزمات إشارات

أشارت النتائج إلى وجود تأثير دال إحصائيا لثلاثة من هذه 
ملاءمة النظام و رضا المستخدم النهائي، : العناصر وهي

إذ بلغت  ؛للتغيرات المستجدة ةللمستويات الإدارية، والاستجاب
، )0.34، 0.37، 0.23(لهذه العناصر  Bقيمة درجة التأثير 
، )3.27، 4.20، 2.11(المحسوبة لها  Tفيما بلغت قيم 

وبمستويات دلالة جميعها كانت في حدود النسبة المقبولة في 
، 0.00، 0.04(والبالغة ) 0.05(هذه الدراسة وهي لغاية 

أما فيما يتعلق بمدى تأثير عنصري . على التوالي) 0.001
ا غير دال محجم الاستخدام وأمن المعلومات فقد كان تأثيره

 0.001لحجم الاستخدام و) B )0.06إحصائيا، بدرجة تأثير 
المحسوبة عدم أهمية  Tوقد أشارت قيم . لأمن المعلومات

لحجم ) 0.61(بمستوى دلالة ) 0.52(تأثيرها، وبلغت 
لأمن ) 0.99( بمستوى دلالة) 0.02(الاستخدام، و

هذه ويستدل من نتائج تحليل الانحدار المتعدد ل. المعلومات
الفرضية عدم إمكانية قبول الشق المتعلق منها بعناصر رضا 
المستخدم النهائي، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، 

فيما يمكن قبول الشق الخاص . والاستجابة للتغيرات المستجدة
وتشير نتيجة . منها بعنصري حجم الاستخدام وأمن المعلومات

قبول فرضية العدم اختبار هذه الفرضية إلى عدم إمكانية 
  .الأولى

  
الانحدار المتعدد لأثر فاعلية نظم المعلومات  :)6(الجدول رقم 

  .الإدارية في اكتشاف إشارات الإنذار

 .B T Sig  المتغيرات
نتيجة 
  الفرضية

  رفض 0.04 2.11 0.23رضا المستخدم 
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  النهائي
  قبول 0.61 0.52 0.06  حجم الاستخدام
ملاءمة النظام 

  داريةللمستويات الإ
  رفض 0.00 4.20 0.37

الاستجابة للتغيرات 
 المستجدة

  رفض0.001 3.27 0.34

  قبول 0.99 0.02 0.001 أمن المعلومات
  

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الثانية
رضا المستخدم النهائي، حجم (نظم المعلومات الإدارية 

لإدارية، الاستجابة الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات ا
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

  ".الصناعية الأردنية الاستعداد والوقاية لمواجهة الأزمات
إلى مدى تأثير عناصر فاعلية نظم ) 7(رقم يشير الجدول 

المعلومات الإدارية في إمكانية إدارات الشركات الصناعية عينة 
فقد . والوقاية من الأزمات التي تتعرض لهاالدراسة في الاستعداد 

دلالة  يأشارت نتائج الانحدار المتعدد إلى وجود تأثير ذ
إحصائية لثلاثة من عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية 

الاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن و حجم الاستخدام، : وهي
المعلومات في قدرة هذه الشركات للاستعداد والوقاية من 

). 0.21، 0.44، 0.49(بلغت قيم درجات تأثيرها  إذ ؛زماتالأ
المحسوبة لها إلى أهمية هذا التأثير والبالغة  Tكما أشارت قيم 

، 0.001، 0.001(وبمستويات دلالة ) 2.21، 3.54، 3.43(
أما بالنسبة لعنصري رضا المستخدم . على التوالي) 0.04

فقد تبين عدم أهمية  النهائي وملاءمة النظام للمستويات الإدارية،
بلغت قيمة درجة  ؛ إذا في الاستعداد والوقاية من الأزماتمتأثيره

) 1.37( Tلرضا المستخدم النهائي وبقيمة ) 0.18(التأثير 
في حين بلغت درجة التأثير لملاءمة ). 0.17(وبمستوى دلالة 

وبمستوى ) 0.26( Tوبقيمة ) 0.02(النظام للمستويات الإدارية 
وتقود نتائج تحليل الانحدار المتعدد لهذه الفرضية ). 0.80(دلالة 

حجم : إلى رفض الجزء المتعلق منها بالعناصر الثلاثة وهي
. الاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن المعلوماتو الاستخدام، 

بينما يمكن قبول الجزء الآخر منها المتعلق بعدم تأثير عنصري 
. للمستويات الإداريةرضا المستخدم النهائي وملاءمة النظام 

وتقود نتيجة اختبار هذه الفرضية إلى رفض فرضية العدم التي 
  .حددتها الدراسة

  
الانحدار المتعدد لأثر فاعلية نظم المعلومات  :)7(الجدول رقم 

  .الإدارية في الاستعداد والوقاية

  .B  T Sig  المتغيرات
نتيجة 
  الفرضية

رضا المستخدم 
  النهائي

  ولقب 0.17 1.37 0.18

  رفض0.001 3.43 0.49  حجم الاستخدام
ملاءمة النظام 
  للمستويات الإدارية

  قبول 0.80 0.26 0.02

الاستجابة للتغيرات 
 المستجدة

  رفض0.001 3.54 0.44

  رفض 0.04 2.21 0.21 أمن المعلومات
  

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية نظم : "الفرضية الثالثة
رضا المستخدم النهائي، حجم ( المعلومات الإدارية

الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات الإدارية، الاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات

  ".الصناعية الأردنية لاحتواء الأضرار التي تسببها الأزمات
  
الانحدار المتعدد لأثر فاعلية نظم المعلومات  :)8(رقم جدول ال

  .ية في احتواء الأضرارالإدار 

 .B T  Sig  المتغيرات
نتيجة 
  الفرضية

رضا المستخدم 
  النهائي

  رفض0.002 0.393.18

  رفض 0.03 0.292.21  حجم الاستخدام
ملاءمة النظام 
  للمستويات الإدارية

  رفض 0.04 0.282.18

الاستجابة للتغيرات 
 المستجدة

  رفض 0.04 0.232.04

  رفض0.012 0.242.54 أمن المعلومات
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طبيعة تأثير عناصر فاعلية نظم ) 8(رقم يوضح الجدول 

رضا المستخدم النهائي، حجم : المعلومات الإدارية وهي
الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات الإدارية، الاستجابة 
للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات، في إمكانية إدارات 

واء الأضرار التي الشركات الصناعية عينة الدراسة في احت
بينت نتائج تحليل  فقد. تسببها الأزمات التي تتعرض لها

ن جميع هذه العناصر تؤثر بشكل واضح في أالانحدار المتعدد 
فقد تراوحت . تمكين إدارات هذه الشركات في احتواء الأضرار

للاستجابة للتغيرات المستجدة ) 0.23(قيم درجة التأثير لها بين 
لرضا المستخدم النهائي كأعلى ) 0.39(و كأدنى درجة تأثير،

المحسوبة أهمية هذا التأثير  Tكما أكدت قيم . درجة تأثير
كأدنى قيمة ) 0.04(، وبمستوى دلالة )2.04(وتراوحت بين 

وبمستوى دلالة ) 3.18(للاستجابة للتغيرات المستجدة، و
وتشير نتائج . كأعلى قيمة لرضا المستخدم النهائي) 0.002(

ذه الفرضية إلى رفض فرضية العدم التي حددتها اختبار ه
  .الدراسة

  
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الرابعة

رضا المستخدم النهائي، حجم (نظم المعلومات الإدارية 
الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات الإدارية، الاستجابة 

ة الشركات في قدر ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات
  ".الصناعية الأردنية لاستعادة النشاط بعد الاعتيادي

  
الانحدار المتعدد لأثر فاعلية نظم المعلومات ) 9(الجدول رقم 

  .الإدارية في استعادة النشاط

 .B T Sig  المتغيرات
نتيجة 
  الفرضية

رضا المستخدم 
  النهائي

  قبول 0.29 1.07 0.15

  رفض 0.05 2.09 0.26  حجم الاستخدام
ملاءمة النظام 
  للمستويات الإدارية

  قبول 0.47 0.73 0.08

  رفض 0.00 4.38 0.57الاستجابة للتغيرات 

 المستجدة
  رفض 0.03 2.18 0.23 أمن المعلومات

  
إلى نتائج التحليل الإحصائي لطبيعة ) 9(رقم يشير الجدول 

تأثير عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية في قدرة إدارة 
عينة الدراسة لاستعادة النشاط والرجوع إلى وضعها الشركات 
ن هناك أأوضحت نتائج تحليل الانحدار المتعدد  إذ ؛الاعتيادي

حجم : إحصائيا لثلاثة من هذه العناصر وهي دالاĎ  اً تأثير 
الاستجابة للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات، و الاستخدام، 

إذ  ؛عتيادياستعادة نشاطها الا منفي تمكين هذه الشركات 
، 0.57، 0.26(لهذه العناصر  Bبلغت قيم درجة التأثير 

) 2.18، 4.38، 2.09(لها فقد بلغت  T، أما قيم )0.23
. على التوالي) 0.03، 0.00، 0.05(وبمستويات دلالة بلغت 

أما فيما يخص عنصري رضا المستخدم النهائي وملاءمة 
 ا لم يكن دالاĎ من تأثيرهأالنظام للمستويات الإدارية فقد تبين 

 Tوبقيمة ) 0.15(بلغت درجة التأثير لهما  فقد. إحصائيا
 ،لرضا المستخدم النهائي) 0.29(ومستوى دلالة ) 1.07(

) 0.47(ومستوى دلالة ) 0.73( Tوقيمة ) 0.08(ودرجة تأثير 
وتقود هذه النتائج إلى عدم . لملاءمة النظام للمستويات الإدارية

ية في الجزء المتعلق منها بالعناصر إمكانية قبول هذه الفرض
الاستجابة للتغيرات المستجدة، و حجم الاستخدام، : الثلاثة وهي

بينما يمكن القبول بها فيما يتعلق بعنصري . وأمن المعلومات
. رضا المستخدم النهائي وملاءمة النظام للمستويات الإدارية

  .لهاعدم إمكانية قبو  علىوتدل النتيجة العامة لهذه الفرضية 
  

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لفاعلية : "الفرضية الخامسة
رضا المستخدم النهائي، حجم (نظم المعلومات الإدارية 

الاستخدام، ملاءمة النظام للمستويات الإدارية، الاستجابة 
في قدرة الشركات ) للتغيرات المستجدة، وأمن المعلومات
  ".لتي تمر بهاالصناعية الأردنية للتعلم من الأزمات ا

نتائج تحليل الانحدار المتعدد ) 10(رقم يتضمن الجدول 
لتأثير عناصر فاعلية نظم المعلومات الإدارية في مدى تعلم 

ن عناصر أفقد تبين . الإدارة من الأزمات التي تتعرض لها
رضا : فاعلية نظم المعلومات الإدارية المؤثرة بشكل مهم هي
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خدام، وملاءمة النظام حجم الاستو المستخدم النهائي، 
، 0.81(بلغت قيم درجة التأثير لها إذ  ؛للمستويات الإدارية

، 5.90(المحسوبة لها فبلغت  Tأما قيم ). 0.62، 0.67
للعناصر ) 0.00(على التوالي، وبمستوى دلالة ) 5.65، 4.51
أما بالنسبة لعنصري الاستجابة للتغيرات المستجدة . الثلاثة

 مهماĎ ا لم يكن من تأثيرهأوضحت النتائج وأمن المعلومات فقد أ
 إذ ؛في تعلم إدارات هذه الشركات من الأزمات التي تمر بها

) 0.01(بلغت درجة التأثير للاستجابة للتغيرات المستجدة 

أما لأمن المعلومات ). 0.90(ومستوى دلالة ) T )0.12وبقيمة 
ومستوى ) 0.33( Tوقيمة ) 0.03(فقد بلغت درجة التأثير 

وتقود نتائج اختبار هذه الفرضية إلى رفض ). 0.74(لة دلا
الفرضية في الجزء المتعلق منها برضا المستخدم النهائي، 

فيما . حجم الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإداريةو 
يمكن قبول الجزء المتعلق منها بعنصري الاستجابة للتغيرات 

تبعاد إمكانية ويشير ذلك إلى اس. المستجدة وأمن المعلومات
  .قبول فرضية العدم الخامسة

  
  .الانحدار المتعدد لأثر فاعلية نظم المعلومات الإدارية في التعلم :)10(رقم جدول ال

  نتيجة الفرضية .B T Sig  المتغيرات
  رفض 0.00 5.90 0.81  رضا المستخدم النهائي

  رفض 0.00 4.51 0.67  حجم الاستخدام
  رفض 0.00 5.65 0.62  لإداريةملاءمة النظام للمستويات ا

  قبول 0.90 0.12 0.01 الاستجابة للتغيرات المستجدة
  قبول 0.74 0.33 0.03 أمن المعلومات

  
  مناقشة النتائج. 5

  
لقد انتهت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي تشير إلى 
طبيعة تأثير فاعلية نظم المعلومات الإدارية في قدرة الشركات 

. ردنية في مواجهة الأزمات التي تتعرض لهاالصناعية الأ
هذه النتائج مع محاولة تقديم  ضوسوف يقوم الباحثان باستعرا

  :التفسيرات بشأنها
م هناك مستويات جيدة ومتقاربة لعناصر فاعلية نظ -1

 إذ ؛الصناعية الأردنية المعلومات الإدارية في الشركات
بلغ ن متوسط توافر عناصر هذه الأنظمة قد أتبين 

وتتفق هذه النتيجة بدرجة كبيرة مع ما توصلت ). 72.9%(
فيما كانت الأهمية  ،)2004السالم وملكاوي، (إليه دراسة 

قل من ذلك وبمستوى أالنسبية لجميع مراحل إدارة الأزمات 
إذ بلغت الأهمية النسبية لجميع مراحل تعامل  ؛متوسط

نتيجة وتتفق هذه ال). %68.8(الإدارة مع الأزمات بمعدل 
ودراسة ) 1995 عبداالله،(مع ما توصلت إليه دراسة 

، ولكنها تختلف عما توصلت )2002الأعرجي ودقامسة، (

  ).2004الأعرجي والسيد، (إليه دراسة 
وجود تأثير دال إحصائيا لفاعلية نظم المعلومات الإدارية  -2

في قدرة الشركات في التعامل مع ) مجمل عناصرها(
ويمكن تفسير هذا التأثير بسبب . لهاالأزمات التي تتعرض 

تكامل عملية إدارة الأزمة من قبل الشركات في جميع 
مواجهتها إلى المعلومات، في مراحلها التي تحتاج الإدارة 

والتي  ،رصد ومتابعة التغيرات التي تحصل في البيئةبوذلك 
ن اكما . حصول الأزمة ةتمثل إشارات إنذار لاحتمالي

حتاج إلى نظام تمواجهة هذه الأزمات  إمكانية الشركات في
يوفر  بالفعل،معلومات يكون تحت تصرف الإدارة 

المعلومات المناسبة لكل مدير وحسب ما يتناسب ومستواه 
فضلا عن توفير آخر ما يستجد من معلومات عن . الإداري

  .التغيرات البيئية التي تخص الأزمة المحتمل حدوثها
لاثة من عناصر فاعلية نظم هناك تأثير دال إحصائيا لث -3

ملاءمة و رضا المستخدم النهائي، : المعلومات الإدارية وهي
النظام للمستويات الإدارية، والاستجابة للمستجدات، في 

اكتشاف  منتمكين إدارة الشركات الصناعية الأردنية 
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ويعتقد . إشارات الإنذار التي تشير لاحتمالية حدوث الأزمة
لاعتمادية بين هذه العناصر هو ن التقارب واأالباحثان 

 ؛الذي أدى إلى تأثيرها في مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار
ن ملاءمة المعلومات التي يوفرها النظام للمستويات إ إذ

الإدارية وحداثة هذه المعلومات لتوفيرها لآخر ما يستجد 
منها لتلبية احتياجات المديرين من المعلومات يمكن أن 

زهم لاكتشاف الإشارات التي تنذر يكون السبب في تحفي
 مهمفيما لم تظهر النتائج وجود تأثير . بوقوع الأزمات

لعنصري حجم الاستخدام وأمن المعلومات في معرفة الإدارة 
فبالرغم من وجود . لحدوث الأزمات قبل وقوعها الفعلي

إلاّ مستويات جيدة لاستخدام المعلومات من قبل المديرين، 
إمكانية الشركات الصناعية من اكتشاف ذلك لم يزد من  أنّ 

وقد يكون . إشارات الإنذار التي تحذر من وقوع الأزمات
السبب في ذلك عدم التدريب الجيد لهؤلاء المديرين على 
كيفية الحصول على المعلومات وقراءتها وتوظيفها لأغراض 

كما يمكن أن يكون استخدام المديرين . التنبؤ المستقبلي
تحصل ا على حل المشاكل الحالية التي للمعلومات مقصور 

بسبب الأعمال اليومية وإهمال الاستفادة منها لأغراض 
ن عدم تأثيره في اكتشاف إأما أمن المعلومات ف. التنبؤ

إشارات الإنذار يمكن أن يرجع إلى اعتياد المديرين على 
الضوابط والإجراءات التي تحكم تعاملهم مع المعلومات 

  .يتهاوضرورة الإحاطة بسر 
هناك تأثير دال إحصائيا لعناصر فاعلية نظم المعلومات  -4

الاستجابة للتغيرات و الإدارية التي تخص حجم الاستخدام، 
المستجدة، وأمن المعلومات في قدرة إدارات الشركات 

وذلك عن  ،الصناعية في الاستعداد والوقاية من الأزمات
هذا  ويمكن تفسير. طريق تجنبها أو التقليل من حدتها

يادة استخدام المديرين للمعلومات وتعودهم في أنّ ز التأثير 
على طلبها في المواقف الغامضة، وحداثة هذه المعلومات 
سيساعد فرق العمل المكونة من قبل الإدارة في التشخيص 

يساعد و . والتخطيط لمواجهة الأزمات والتقليل من حدتها
ئل متعددة لتطوير بدا اللازمةذلك على توفير المعلومات 
 مهمĎابينما لم يكن هذا التأثير . للاستعداد لمواجهة الأزمات

لعنصري رضا المستخدم النهائي وملاءمة النظام 
  .ريةللمستويات الإدا

وجود تأثير دال إحصائيا لجميع عناصر فاعلية نظم  -5
المعلومات الإدارية في قدرة إدارات الشركات الصناعية 

فسير هذا التأثير بسبب سيادة ويمكن ت. لاحتواء الأضرار
زمة وسيطرة المفهوم التقليدي لإدارة الأزمات، الذي ينظر للأ

نها تنحصر في كيفية التعامل معها بعد وقوعها اعلى 
واحتواء الأضرار الناتجة عنها، وبالتالي تتدخل الإدارة العليا 
بشكل مباشر ومركز مما يؤدي إلى حاجة الشركة إلى 

الكمية والنوعية ودرجة الموثوقية توفير المعلومات ب
المنظمة تواجه تحديات  على اعتبار أنّ المناسبة، 
. مما يتطلب تظافر الجهود للتقليل من تأثيرها ،ومخاطر

الأعرجي (وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة 
  ).2002ودقامسة، 

نظم المعلومات  فاعلية روجود تأثير دال إحصائيا لعناص -6
الاستجابة للتغيرات و ة المتعلقة بحجم الاستخدام، الإداري

المستجدة، وأمن المعلومات، في مساعدة إدارات الشركات 
ويمكن أن يكون . الصناعية الأردنية في استعادة النشاط

السبب في ذلك هو حاجة الإدارة للاستخدام الأكبر 
الآثار التي تركتها الأزمة على  إلىللمعلومات للتعرف 

ى الأطراف التي تتعامل معها ومحاولتها للرجوع الشركة وعل
ويترتب على ذلك حاجة هذه . إلى نشاطها الاعتيادي

حدث أنواع المعلومات عن جميع التغيرات أالشركات إلى 
التي تحصل والتي تساعدها في اتخاذ القرار المناسب 
بخصوص الاستمرار في تطبيق الحلول المختارة أو إجراء 

ن إدارة الشركة في هذه اكما  ،ابعض التعديلات عليه
المرحلة تكون في أمس الحاجة إلى حماية مصادر 

يمكن أن يؤدي إلى عدم  فيماالمعلومات من أي تلف، 
 ،وكذلك الحفاظ على سريتها ،استمرارية الحصول عليها

بينما لم يكن لعنصري . وخاصة فيما يتعلق بالخطط البديلة
م للمستويات الإدارية رضا المستخدم النهائي وملاءمة النظا

. تأثير في قدرة الشركات في العودة إلى نشاطها الاعتيادي
 هو أنويمكن أن يكون السبب في عدم وجود هذا التأثير 

قد اعتادوا على التعامل ن المديرين في هذه المرحلة يكونو 
مع الأزمة، وقد اكتملت لديهم الصورة عن جميع التغيرات 

من هذه المعلومات  دموجو المتعلقة بها في ظل ما هو 
والاعتماد على خبراتهم الذاتية للرجوع بالشركة إلى نشاطها 
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  .الاعتيادي
حجم و هناك تأثير دال إحصائيا لرضا المستخدم النهائي،  -7

الاستخدام، وملاءمة النظام للمستويات الإدارية، في تعلم 
إدارات هذه الشركات واكتسابها للخبرة في مواجهة الأزمات 

ن رضا المديرين عن إ إذ ؛ستحصل في المستقبل التي
المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات في الشركة 
وملاءمته للمستويات التي يعملون فيها من حيث التفصيل، 
وتكرار ترددهم على استخدام هذه المعلومات في الوقت 

الشركة الذي يشعرون فيه بتهديدات ومخاطر تهدد بقاء 
لطبيعي أن يؤدي ذلك إلى إكسابهم ، ومن ااستمرارهاو 

الدروس وتراكم الخبرات للتعامل مع الأزمات المستقبلية، 
. وخاصة في حالة تجاوز إدارة الشركة لهذه الأزمات بنجاح

بينما لم يكن لعنصري الاستجابة للتغيرات المستجدة وأمن 

 اللازمةفي اكتساب المديرين للخبرات  مهمٌّ  المعلومات تأثيرٌ 
ويمكن تفسير . التعامل مع الأزمات المستقبلية في كيفية

ن الشركة بدأت نشاطها أو  ،الأزمة قد تلاشت بأنّ ذلك 
الاعتيادي، وفي كثير من الأحيان يكون وضعها أقوى مما 
كانت عليه، وكل ذلك يقلل من متابعة المديرين لما يحصل 

فضلا عن التقليل من . من تغيرات في هذه المرحلة
  .ءات التي تتعلق بسرية المعلوماتالضوابط والإجرا

ن اكثر عناصر نظم المعلومات الإدارية تأثيرا في مراحل إ -8
حجم الاستخدام الذي كان تأثيره على : يإدارة الأزمات ه

جميع مراحل إدارة الأزمات باستثناء مرحلة اكتشاف إشارات 
والاستجابة للتغيرات المستجدة الذي كان تأثيره  ،الإنذار

. مرحلة التعلم ءمراحل إدارة الأزمات باستثنا على جميع
  .النتائج المذكورة أعلاه) 11(رقم ويلخص الجدول 

  
  .لنتائجعرض ملخص ل :)11(رقم جدول ال

  إدارة الأزمات
 فاعلية نظم المعلومات الإدارية

اكتشاف 
  إشارات الإنذار

الاستعداد 
 والوقاية

احتواء 
  الأضرار

استعادة 
 النشاط

  التعلم

 ** xx ** xx ** مستخدم النهائيرضا ال
 ** ** ** **  xx حجم الاستخدام

 ** xx ** xx ** ملاءمة النظام للمستويات الإدارية

 xx ** ** ** ** الاستجابة للتغيرات المستجدة

 xx ** ** ** xx أمن المعلومات
  حصائياتأثير غير دال إ xxتأثير دال إحصائيا                         **          

  
  

  التوصيات. 6
  

في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة يمكن اقتراح 
  :التوصيات التالية

على الرغم من المستوى الجيد لاهتمام الإدارات في  -1
الشركات الصناعية الأردنية بعناصر فاعلية نظم 

من الأنظمة المساندة  دّ الإدارية التي تع المعلومات
ها ءمواجهة الأزمات التي تهدد بقا والداعمة للإدارات في

واستمرارها، يوصي الباحثان بضرورة زيادة هذا الاهتمام 

لتحقيق مستويات أعلى من ذلك، ويمكن أن يكون ذلك عن 
  :طريق

تدريب المديرين على كيفية الاستفادة من المعلومات  .أ 
التي توفرها هذه الأنظمة، مما يزيد من حجم 

ومات التي يحتاجونها استخدامهم لجميع أنواع المعل
  .عند تعرضهم للمواقف الغامضة

التحديث المستمر لتوفير آخر ما يستجد منها لتمكين  .ب 
المديرين من رصد كل ما يحصل في البيئة من 
إشارات يمكن أن تساعدهم في التنبؤ بحصول 

ن من المفيد اكما . الأزمات، ومن ثم الاستعداد لها
  .يثتكوين جماعة خاصة مهمتها هذا التحد
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هذه الشركات بالاستفادة القصوى من زيارات  قيام .ج 
كبر قدر ممكن أالعملاء لهذه الشركات للحصول على 

ويمكن أن . من المعلومات عن رغباتهم وتوقعاتهم
يكون ذلك عن طريق إعداد استبانات بسيطة 
 ،ومختصرة يطلب فيها من العملاء الإجابة عنها

عيل وتف ،وتوفير سجل لتثبيت بعض الملاحظات
أسلوب صندوق المقترحات وتشجيع العملاء على 
استخدامه بوضع ما يشير إلى الأوقات التي يفتح فيها 

كما يمكن إخبار العملاء عن طريق . هذا الصندوق
الإعلان داخل الشركة عن إمكانية تقديم ما لديهم من 

  .ملاحظات لدى جهة محددة في الشركة
كبر أردنية اهتماما إدارات الشركات الصناعية الأ إعطاء -2

لمفهوم إدارة الأزمات، التي يمكن أن تمر بها، وزيادة 
 لأنّ إدراك المديرين بمراحلها، وأهمية أخذها في الاعتبار 

وزيادة إدراكهم  ،ها واستمرارهاءهذه الأزمات تهدد بقا
بعد من إيجاد الحلول للمشاكل اليومية التي أبأهمية التفكير 

ورنت بالسلبيات التي تخلفها قل تأثيرا إذا ما قأ دتع
  :وذلك من خلال. الأزمات

تكوين وحدة أو لجنة دائمة مهمتها متابعة جميع  .أ 
الأحداث البيئية التي تمثل مخاطر ومؤشرات لحصول 
أزمات قد تؤثر في الشركة، وتقديم توصياتها للإدارة 

  .العليا
بجمع كافة الخصائص المشتركة للأزمات  قيامال .ب 

ات وبيان الإجراءات المقترحة ووضعها في شكل خطو 
لكيفية التعامل معها وتوزيعها على المديرين لتعريفهم 

  .بكيفية التعامل معها عند حدوثها

قيام الشركات بتوفير بعض الآليات المستخدمة من  .ج 
قبل الشركات الأخرى لكيفية تعاملها مع الأزمات التي 

لتعريف المديرين بالأطر والإجراءات  ،تعرضت لها
مع الانتباه هنا إلى  ،ة للتعامل مع الأزماتالعام

وذلك . احتمالية اختلاف الأسباب رغم تشابه الأزمات
من خلال دخول الشركات في اتفاقات ثنائية مع 

للحصول على ) خارجيةداخلية أو (الشركات الأخرى 
  .هذه الآليات

إجراء تدريبات للمديرين لكيفية التعامل مع أزمات  .د 
ة، للوقوف على مدى إمكانياتهم وهمية تقترحها الشرك

  .في اكتشافها والاستعداد لها
أشار العديد من الباحثين إلى حداثة مفهوم إدارة الأزمات  -3

وقلة الاهتمام به من قبل المختصين في الإدارة، وخاصة في 
لذا يلفت الباحثان أنظار المهتمين بالبحث . البيئة العربية

هذا الموضوع، وذلك  العلمي في مجال الإدارة إلى تناول
  :للتعرف إلى علاقته بمتغيرات إدارية أخرى ومنها

  .السلوك الإبداعي وأثره في إدارة الأزمات .أ 
مدى المواءمة بين الهيكل التنظيمي ومراحل إدارة  .ب 

  .الأزمات
مدى تأثير مراحل الأزمة في الإجهاد الوظيفي  .ج 

  .للعاملين
فضلا عن إعادة تطبيق هذه الدراسة في قطاعات 

 رى للتأكد من مدى صدق النتائج التي توصلت إليهاأخ
  .وثباتها
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Effectiveness of Management Information Systems and Their Impact on Crisis 
Management: Field Study on Jordanian Industrial Companies 

 
Shaker J. Alkshali and Mohi Adden Al-Qutob 

 
ABSTRACT 

This study explored the extent of the MIS effectiveness in managing crises by Jordanian Industrial firms. A 
questionnaire was distributed among the managers of the (16) surveyed firms, from whom (136) managers 
responded. The results showed that the various elements of MIS effectiveness, as a whole, had a significant impact 
on managers’ capabilities of managing the crises they encountered. Also, the various MIS elements had different 
and varying impacts on managers’ capabilities to manage each stage of crisis. The elements which had the greatest 
impact were: the usability, which had an impact on managing all stages of crisis except that of early warning 
signals detection stage. The second element was the response to new changes, which had an impact on managing 
all stages excluding the learning stage. 
The study provided several recommendations to help managers of this firms to manage future crisis successfully. 

Keywords: MIS Effectiveness, Crisis Management, Industrial Firms, Jordan. 
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