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 .2/10/2011 وتاريخ قبوله 8/11/2009 تاريخ استلام البحث 

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/  عمادة البحث العلمي2012 ©

  
من وجهة " دراسة ميدانية"في المصارف التجارية الأردنية  أثر نظام إدارة الأزمات في المناخ التنظيمي

  نظر المديرين
  

  أيمن سليمان القطاونة
  

  صـلخم
  

وقد شملت الدراسة . تهدف هذه الدراسة إلى تعرف أثر نظام إدارة الأزمات في المناخ التنظيمي للمصارف التجارية الأردنية
 مصارف، ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام استبانة مطورة لغرض جمع البيانات وتوزيعها على أفراد العينة الذي بلغ خمسة
  .لتحليل بيانات الاستبانة) SPSS(عضواً، وقد تم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية) 203(تعداده 

  :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، منها
 )2،96-4،03(المتوسطات الحسابية لأبعاد نظام إدارة الأزمات كانت مرتفعة، حيث بلغت بينأن  .1
  ).3،99 -4،29(أن المتوسطات الحسابية لأبعاد المناخ التنظيمي كانت مرتفعة، حيث بلغت بين  .2
 .وجود أثر لبعض أبعاد نظام إدارة الأزمات في أبعاد المناخ التنظيمي، وبدرجات متفاوتة .3

لدراسة بضرورة الاهتمام بالمناخ التنظيمي وتفعيل نظام إدارة الأزمات بمستوياته المختلفة، والعمل على بناء وتوصي ا
  .توليفة مناسبة بين نظام إدارة الأزمات والمناخ التنظيمي من خلال المراجعة الدورية للوضع القائم

  .صارف التجارية الأردنيةنظام إدارة الأزمات، المناخ التنظيمي، قطاع الم: الدالةالكلمات 

  
  مقدمـةال

  
تشهد بيئة الأعمال تغيرات متسارعة ومفاجئة تهدد بقـاء   
المنظمات ونموها على اختلاف أنشطتها الاقتصادية، حيـث        
أصبحت الأزمات من أهم الظواهر التي تواجه المنظمـات         

وإزاء هذه الأزمات أخذت المنظمات تعد العـدة        ، المعاصرة
جهود لمواجهة وتجنـب الآثـار الـسلبية        ببذل المزيد من ال   

المحتملة لمجمل التغيرات أو الحد منها من خلال اعتمادهـا          
نظام إدارة الأزمات وتطبيقه وتنفيذه بمـستوياته المختلفـة،         
الذي يساعد المنظمات على تسيير أعمالها وتحقيق أهـدافها،         
وينعكس على المناخ التنظيمي للمنظمة من خـلال تـوفير          

نظمة على استيعاب التغيرات المتـسارعة، وفـي        القدرة للم 
ضوء ذلك تزايد الاهتمام بنظـام إدارة الأزمـات والمنـاخ           

التنظيمي، واللذين يساعدان على تعزيز قدرات المنظمـات        
على الإدارة بشكل فعـال، والتحـوط لمجمـل التغيـرات           

  . المحتملة
  : مشكلة الدراسة

 ـ         ام إدارة  تتمثل مشكلة الدراسة في عدم معرفة أثـر نظ
الأزمات في المناخ التنظيمي في بيئة الأعمال، التي تـشهد          
تغيرات سريعة ومفاجئة، مما تشكل تحدياً للمنظمات تتطلب        
من الإدارات التنظيمية في ضوء هذه التغيرات المتـسارعة         
تكييف نظام إدارة الأزمات مع المناخ التنظيمي مـن أجـل           

  . منهاتجنب الآثار السلبية المحتملة أو الحد 
  :أهداف الدراسة

  :تهدف الدراسة إلى ما يلي
تعرف نظام إدارة الأزمات ومستويات توافرها في        -1

  .المصارف التجارية الأردنية
تعرف أثر نظـام إدارة الأزمـات فـي المنـاخ            -2

 .التنظيمي في المصارف التجارية الأردنية
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  :أهمية الدراسة
ارة نظـام إد  "تكمن أهمية هذه الدراسة لأهمية موضوع       

في حياة المنظمـات علـى اخـتلاف أنـشطتها          " الأزمات
الاقتصادية وآثاره الواضحة في تجنب أو تقليل الآثار السلبية         
المحتملة لمجمل التغيرات البيئية، وتأثيره في منـاخ العمـل          
الذي ينعكس على تفرد المنظمات في القدرة على اسـتيعاب          

  .التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال
  :الدراسةفرضيات 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد مـستوى            -1
مـستوى الإنـذار   (بين نظام إدارة الأزمات     ) 0.05(معنوية  

المبكر ومستوى الاسـتعداد والوقايـة ومـستوى احتـواء          
والهيكل ) الأضرار ومستوى استعادة النشاط ومستوى التعلم     

  .التنظيمي
لا يوجد أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد مـستوى            -2

مـستوى الإنـذار   (بين نظام إدارة الأزمات     ) 0.05(معنوية  
المبكر ومستوى الاسـتعداد والوقايـة ومـستوى احتـواء          

) الأضرار ومـستوى اسـتعادة النـشاط ومـستوى الـتعلم          

 .والتكنولوجيا
لا يوجد أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد مـستوى            -3

مـستوى الإنـذار   (بين نظام إدارة الأزمات     ) 0.05(معنوية  
الاسـتعداد والوقايـة ومـستوى احتـواء        المبكر ومستوى   

ونظـام  ) الأضرار ومستوى استعادة النشاط ومستوى التعلم     
 .المكافآت

لا يوجد أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد مـستوى            -4
مـستوى الإنـذار   (بين نظام إدارة الأزمات     ) 0.05(معنوية  

المبكر ومستوى الاسـتعداد والوقايـة ومـستوى احتـواء          
والانتماء ) لنشاط ومستوى التعلم  الأضرار ومستوى استعادة ا   

 .للمنظمة
لا يوجد أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد مـستوى            -5

مستوى الإنـذار   (وبين نظام إدارة الأزمات     ) 0.05(معنوية  
المبكر ومستوى الاسـتعداد والوقايـة ومـستوى احتـواء          

والبيئـة  ) الأضرار ومستوى استعادة النشاط ومستوى التعلم     
  .الخارجية

  :نموذج الدراسة
  

  متغير تابع                متغير مستقل          
  أبعاد المناخ التنظيمي            أبعاد نظام إدارة الأزمات        

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :التعريفات الإجرائية
 هـي مراحـل إدارة الأزمـات،        :نظام إدارة الأزمـات   

مرحلة الإنذار المبكر، ومرحلة الاستعداد والوقاية،      : وتشمل
ضرار، ومرحلة استعادة النشاط، ومرحلة     ومرحلة احتواء الأ  

التعلم، وتعرف إجرائيا بأنها المتوسطات الحسابية لإجابـات        

   ).10-1( المبوحوثين لنظام إدارة الأزمات في الفقرات 
البيئة الاجتماعية أو النظام الاجتمـاعي      : المناخ التنظيمي 

، 2008العميـان،   (الكلي لمجموعة العاملين في التنظيم الواحد     
305.(  

 وتعرف إجرائياً بأنها المتوسطات الحـسابية لإجابـات        

  مستوى الإنذار المبكر
  

  وقايةمستوى الاستعداد وال
  

  مستوى احتواء الأضرار
  

  مستوى استعادة النشاط
  

 مستوى التعلمية

 الهيكل التنظيمي

 التكنولوجيا

 نظام المكافآت

للمنظمة الانتماء

 البيئة الخارجية
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المبحــوثين عــن الفقــرات التــي تقــيس أبعــاد المنــاخ 
    ). 21-11(التنظيمي

  :منهجية الدراسة
تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي المتضمن اسـتخدام        
الأسلوب الميداني في جمـع البيانـات بواسـطة الاسـتبانة           

مسح المكتبي للاستفادة مـن الكتـب       وتحليلها، كما استخدم ال   
والدوريات العلمية في بناء الإطار النظري وتحديد العلاقات        

  .الارتباطية بين متغيرات الدراسة
  

  :صدق أداة الدراسة وثباتها
  :الصدق 

مـن حيـث   لأداة الدراسة    المحتوىصدق   تم التحقق من  
 ـ من خلال ، الصياغة اللغوية والوضوح والشمولية     ها عرض

 الأولية على مجموعة من المحكمـين مـن ذوي          هابصورت
ــين   ــي ضــوء آراء المحكم ــصاص، وف ــرة والاخت الخب

، وبعـد   الفقـرات وملاحظاتهم ومقترحاتهم، عدلت بعـض      
 على بعض هؤلاء المحكمـين      الأداةالتعديل عرضت فقرات    

لإبداء ملاحظاتهم مرة أخرى، وفي ضوء ملاحظاتهم النهائية     
  . ية النهائا بصورتهت الأداةاعتمد

  :الثبات
فـرد مـن  مجتمـع       ) 20(تم تطبيق أداة الدراسة على      

وتم حـساب معامـل الثبـات       ، الدراسة ومن خارج عينتها   
يبـين قـيم    ) 3(والجـدول   ، باستخدام معادلة كرونباخ الفا   

  .معاملات الثبات
  :أسلوب التحليل الإحصائي

تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة،     
) Stepwise(م تحليل الانحدار المتعدد بطريقـة       استخداوتم  

  .للتحقق من فرضيات الدراسة 
  :متغيرات الدراسة

  :ويتكون من) نظام إدارة الأزمات: (المتغير المستقل -1
 مستوى الإنذار المبكـر، ومـستوى الاسـتعداد         -

والوقاية، ومستوى احتواء الأضـرار، ومـستوى اسـتعادة         
 .النشاط، ومستوى التعلم

  :ويتكون من: لتابعالمتغير ا -2
  .الهيكل التنظيمي  -  أ

  .التكنولوجيا  - ب
  .  نظام المكافآت-ج
  . الانتماء للمنظمة-د

  . البيئة الخارجية-هـ
  

  :مجتمع الدراسة
تكون مجتمع الدراسة من المـديرين فـي المـصارف          

  :التجارية الأردنية لخمسة مصارف، وهي على النحو الآتي
  )1(جدول رقم ال

عدد   اسم المصرف
  نالمديري

عدد الفروع 
  والمكاتب

  100  119  الإسكان
  85  98  العربي
  49  55  الأهلي
  70  77  الأردن

  53  56  القاهرة عمان
    405  المجموع

  
  :عينة الدراسة

من مجتمع الدراسة تم    %) 50(تكونت عينة الدراسة من     
اختيارهم بالطريقة العشوائية الطبقية حسب البنك، والجدول       

  . م البنك يبين العدد حسب اس ) 2(
  

  أفراد عينة الدراسة:  )2(جدول رقم ال
  العدد  اسم المصرف

  60  الإسكان
  49  العربي
  28  الأهلي
  38  الأردن

  28  القاهرة عمان
  203  المجموع

  
  :أداة الدراسة

تبلورت أداة الدراسة بعد الاطلاع على الجانب النظري،        
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والدراسات السابقة وقد روعـي فـي صـياغتها شـمولها           
المحاسـنة،  (رات الدراسة، حيث تم الاسترشاد بمقياس       متغي

حسب مقياس  ) 2008، القطاونة،   2005، أبو شيخة،    2001
وحددت الإجابات الخمس  علـى النحـو        ) ليكرت الخماسي (

موافق بدرجة عالية جداً، موافق بدرجة عالية، موافق        (الآتي  
بدرجة متوسطة، موافق بدرجة ضـعيفة، موافـق بدرجـة          

بحيـث  ) 5-1(، وأعطيت الإجابات أرقاماً من      )ضعيفة جداً 
) 1(على موافق بدرجة عالية جـداً والـرقم         ) 5(يدل الرقم   

  .على موافق بدرجة ضعيفة جداً
  

  قيم الثبات لكل مجال ): 3(الجدول
  معامل الثبات  البعد  المتغير

مستوى الإنذار 
  المبكر

0.72 

مستوى الاستعداد 
  والوقاية

0.81 

مستوى احتواء 
  الأضرار

0.75 

مستوى استعادة 
  النشاط

0.84 

 0.78  مستوى التعليم

نظام إدارة 
  ألازمات

 0.89  الكلي
 0.73  الهيكل التنظيمي

 0.80  التكنولوجيا
 0.77  نظام المكافآت

 0.83  الانتماء للمنظمة
 0.74  البيئة الخارجية

  المناخ التنظيمي

 0.86  الكلي
  

  :الإطار النظري
  :ة الأزماتنظام إدار

تشهد الألفية الجديدة تغيرات متـسارعة تـسيطر علـى          
مجريات الأحداث، حيث أصبحت الأزمات متكررة الحدوث،       

  .مهددة التنظيمات الإدارية على اختلاف أنشطتها الاقتصادية

فقد اختلف الباحثون على تعريف الأزمة، ومـنهم مـن          
حكم، حالة غير عادية تخرج عن نطاق السيطرة والت       " يعرفها

، فـي   )2000الأعرجي والدقامسة،   ( مهددة أهداف المنظمة  
حـدث أو موقـف     " بأنهـا   ) 1999أبو قحف،   (حين يعرفها 

، وبالنظر  "مفاجئ غير متوقع يهدد قدرة المنظمة على البقاء       
إلى تعريفات الأزمة يفهم من ذلك أنها حالة حرجة يمكن أن           

  .تهدد أية منظمة قد  تحدث آثاراً سلبية
ة الأزمات فتشير إلى أسلوب أو منهجية الإدارات        أما إدار 

في كيفية التعامل مـع الأحـداث  فـي ضـوء الاسـتعداد              
  ).2003الصيرفي، ( والإمكانيات للمنظمة

على أنها  )" 2007إدارة الأعمال،   (في حين عرف قاموس   
الإجراءات التي تتخذها المنظمة اسـتجابة لأحـداث غيـر          

إلـى  ) 2000الدقامسة،  الأعرجي و ( في حين يشير  " متوقعة
هي العملية التي تتكون من مجموعة من       " أن إدارة الأزمات  

المستويات المرتبة، التي يجب على الإدارات المـرور بهـا          
عند التعامل مع الأحداث الأزموية، بـدءاً مـن الإحـساس           

  بالأحداث وحتى الانتهاء منها
لذا أصبح على المنظمات لزاماً أن تكون مهيأة لمواجهة         

زمات من أجل تجنبها أو الحد من الآثار السلبية المحتملة          الأ
ويتم ذلك من خلال اعتماد نظام إدارة الأزمات، الذي يتمثل          

  (Person & Rondinelli, 1998): في خمس مراحل هي
والتي تتمثل بكشف وتحليل    : مرحلة الإنذار المبكر   -1

الإشارات التي تنبئ باحتمال حدوث أزمة، حيث لا تظهـر          
  .لإشارات دفعة واحدة ولكن وجودها مدعاة للاهتمامهذه ا
هي السعي بالإمكانيات   : مرحلة الاستعداد والوقاية   -2

المادية والبشرية لدى التنظيم والعمل على إيقاف تقدم الآثار         
السلبية للأزمة وتقليل الخسائر ما أمكـن وتـوفير الحمايـة           

 .لمكونات التنظيم
رحلة نتيجة  تأتي هذه الم  : مرحلة احتواء الأضرار   -3

عدم اتخاذ الإجراءات المناسبة في الوقت المناسب، وكل ما         
 .تم عمله في هذه المرحلة هو حصر الأضرار الناجمة

أن يباشر التنظيم أعمالـه     : مرحلة استعادة النشاط   -4
واستعادة التوازن من خلال تنفيذ برامج جاهزة تم اختيارهـا      

 .مسبقاً
 ـ   : مرحلة التعلم  -5 ن الـدروس   وتتمثل في الاستفادة م
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والعبر مما حدث، والعمل على تقييم الوضع القائم من أجـل           
تحديد نقاط القوة والارتقاء بها والوقوف على نقاط الضعف         
والعمل على تجنبها وتنفيذ نظام إدارة الأزمات يقـع علـى           
عاتق الإدارات بذل جهود كبيرة لتهيئة المنـاخ التنظيمـي،          

 حيـث أكـد     للعمل من أجـل تنفيـذ الـسياسات المتبعـة         
(Dubroviski, 2004)  على أن سلوك وعمل المنظمـات 

 .في حالة الأزمة يختلف عنه في الظروف العادية
 :المناخ التنظيمي

يشير المناخ التنظيمي للدلالة إلى مجموعة العوامل التي        
تؤثر في سلوك الأفراد داخل التنظيم، كالهيكـل التنظيمـي،          

ام المكافآت، وغيرهـا    والتكنولوجيا، والبيئة الخارجية، ونظ   
من العوامل والأبعاد التي تعرضت لها الدراسات والأبحـاث   
في ميدان السلوك التنظيمي، وهنالك العديد من نماذج المناخ         

 الذي يتـضمن    التنظيمي ومنها النموذج الذي طوره ستيرز،     
 -1) 37ص:1999ذنيبـات،   (أربعة أبعـاد أساسـية هـي      

 ـ      ضمن الـسياسات   السياسات والممارسـات الإداريـة، وتت
والإجراءات التي تتبعها المنظمة في إدارة وتنفيذ العمليـات         
التنظيمية، ومدى مشاركة العاملين في وضع هذه السياسات،        

  .ونمط القيادة السائد في المنظمة
حجـم  : الهيكل التنظيمي، ويتضمن عناصـر هـي      -1

المنظمة وخطوط السلطة، وعدد المستويات الإدارية وقنوات       
  .نطاق الإشرافالاتصال و

وتتضمن مدى التقبل والدعم الـذي      : البيئة الخارجية  -2
تمنحه البيئة للمنظمة، ومـدى اسـتجابتها لعوامـل البيئـة           

 .الخارجية
ابعاد المنـاخ  ) Litwin & Stringer(كما حدد كل من

البيئة : كما يأتي ) 159-158ص: 1994اللوزي،  ( التنظيمي
مخـاطرة والـدعم    التنظيمية والمـسؤولية والمكافـآت وال     

  .والتشجيع ووجود المعايير والانتماء والمودة والدفء
اـد     ) 242ص: 1994العواملـة،   (في حين أشار     إلـى أن أبع

  :المناخ المؤسسي تتكون من أربعة أبعاد مترابطة مع بعضها، هي
الأهـداف والمهـام    : البعد التنظيمـي، ويتـضمن     -1

  .والمسؤوليات والهياكل والكفاءة التنظيمية
فلـسفة الإدارة وقيمهـا     :  الإداري، ويتضمن  البعد -2

وأنظمة الحوافز والتدريب والقيادة والمشاركة فـي صـنع         

 .القرار
وضـوح التـشريعات    : البعد القانوني، ويتـضمن    -3

والقوانين ودرجة شمولها لمختلف جوانب العملية التنظيميـة        
 .ومرونتها والعدالة في التطبيق ودرجة الالتزام بها

الثقة والاحترام والانتماء   : يتضمنالبعد الإنساني، و   -4
 .والتعاون

الجوانب المادية المتعلقـة    : البعد المادي، ويتضمن   -5
بمكان العمل ومدى توفر المستلزمات والظـروف الماديـة،         

  .وتصميم  مكان العمل
ولإجراء الدراسة اعتمد الباحث خمسة أبعـاد أساسـية         

، ونظام  الهيكل التنظيمي، التكنولوجيا  : للمناخ التنظيمي، هي  
المكافآت، والبيئة الخارجية، والالتزام التنظيمي اعتقاداً مـن        

  .الباحث أن هذه الأبعاد تناسب البيئة الأردنية
  

  :الدراسات السابقة
أشارت نتائج المسح المكتبي للأدبيات والدراسات السابقة       

 تبحـث بـشكل   -على حد علم الباحث  –عدم وجود دراسات    
زمات في المنـاخ التنظيمـي،      مباشر في أثر نظام إدارة الأ     

لذلك حاولت هذه الدراسة توظيف ما جاء فـي الدراسـات           
  .السابقة قدر الإمكان

  :الدراسات العربية: أولاً
هدفت الدراسة إلى تعرف أثر     ) 1987الشربيني،  (دراسة  

المناخ التنظيمي في تطوير الخدمة المصرفية فـي البنـوك          
ة المناخ التنظيمي مـن     وتناولت الدراس " التجارية الكويتية،   
الهيكل التنظيمي ونظام المكافآت ونظام     : خلال ستة أبعاد هي   

. الإشراف وتحمل المخاطرة والعمل الجماعي وإبداء الـرأي       
وأوصت الدراسة بتحسين المناخ التنظيمي السائد في البنوك        
والذي لما له من دور مؤثر في عمل البنوك سواء في تقديم            

  .بني الخدمات الجديدة لعملائهاالخدمات القديمة أو ت
هدفت الدراسة إلى معرفـة مـدى       ) 1999ذنيبات،  (دراسة

تأثير أبعاد المناخ التنظيمي في أداء العاملين بـأجهزة الرقابـة           
وقد تم اسـتخدام أبعـاد المنـاخ        . المالية والإدارية في الأردن   

الهيكل التنظيمي والسياسات الإدارية والبيئـة      ( التنظيمي الآتية 
أظهرت نتائج الدراسـة أن لأبعـاد       ). خارجية، والتكنولوجيا ال

المناخ التنظيمي المختلفة أثر في أداء العـاملين فـي أجهـزة             
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الرقابة، أوصت الدراسة بالعمل على الاهتمام بالعلاقات الداخلية 
في أجهزة الرقابة المركزية ومنح الموظف مزيداً من الشعور،         

  .ويات العاملينوبخلاف ذلك ينعكس سلباً على معن
التي هدفت إلى قيـاس أثـر       ) 2001المحاسنة،  (دراسة  

العوامل الشخصية في المناخ التنظيمي في المؤسسة العامـة         
وأشارت نتائج الدراسـة    " للضمان الاجتماعي في الأردن،     

إلى أن جودة المناخ التنظيمي في المؤسسة العامة للـضمان          
علاقـة بـين    وأيضاً عدم وجود    %) 65.5(الاجتماعي بلغ   

التحصيل الدراسي، والخبرة، والجنس، وتقـديرهم للمنـاخ        
أوصت الدراسـة بـضرورة     . التنظيمي السائد في المؤسسة   
  .تشجيع العاملين على الإنجاز

وهدفت إلى تعرف   ) 2000الأعرجي والدقامسة،   (دراسة  
مدى توافر عناصر نظام إدارة الأزمات من وجهـة نظـر           

وقد . افية في أمانة عمان الكبرى    العاملين في الوظائف الإشر   
خلصت الدراسة إلى أنه يتوفر مستويات جاهزية لنظام إدارة         
الأزمات في أمانة عمان، أوصت الدراسة بضرورة تحقيـق         
التوازن في نظـام إدارة الأزمـات والاهتمـام بالتـدريب           
واستخلاص الدروس والاستفادة من الأزمـات التـي يـتم          

  .التعامل معها
هدفت الدراسة إلـى تعـرف      )2005يخة،  أبو ش (دراسة  

تقييم الموظفين للمناخ التنظيمي السائد وأثره في المتغيـرات         
الشخصية في القطاعين العام والخاص في الأردن، وقد تـم          

البناء التنظيمي  (استخدام ثمانية أبعاد في للمناخ التنظيمي هي      
ونظام  المكافأة والعمل الجماعي ونطاق الإشـراف وإدارة         

وقد أشارت نتـائج    ). فات والانتماء والظروف المادية   الخلا
الدراسة إلى أن تقييم الموظفين للمناخ التنظيمي سلبي ممـا          
يفرض على الإدارة الاهتمام بهذه القـضية توخيـاً لمنـاخ           

  .تنظيمي أفضل يقود إلى أداء أفضل
التي هدفت إلى تعرف    ) 2007الخشابي والقطب،   ( دراسة

  .ومات الإدارية في إدارة الأزماتأثر فاعلية نظم المعل
وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير لفاعليـة نظـم          
المعلومات الإدارية في إدارة الشركات الصناعية للأزمـات        

كما كان تأثير فاعلية نظم المعلومات الإدارية       . التي تواجهها 
متفاوتاً في كل مرحلة من مراحـل إدارة هـذه الـشركات            

  .ض لهاللأزمات التي تتعر

، التي هدفت الدراسـة إلـى       )2008القطاونة،  (دراسة  
تعرف أثر نظام إدارة الأزمـات المـصرفية فـي المـزيج      

وأظهرت النتائج  . التسويقي في المصارف التجارية الأردنية    
وجود أثر واضح لنظام إدارة الأزمات المصرفية في المزيج         

رة التسويقي للمصارف التجارية، وقد أوصت الدراسة بضرو      
الاهتمام بمتغيرات البيئتين الداخلية والخارجية من أجل الحد        

  .من حدوث الأزمات أو التقليل من آثارها
  :الدراسات الأجنبية: ثانياً

 التي أجريت بهدف تعرف أثر (Moran, 1983)دراسة 
المناخ التنظيمي في مؤسسات التعليم العالي فـي الولايـات          

 الدراسة أن مستوى الأداء     وأظهرت نتائج . المتحدة الأمريكية 
أفضل لدى المؤسسات التي تتمتع بمناخ تنظيمـي إيجـابي          
وهي أكثر دقة في تحديد أهدافها مقارنـة بالمؤسـسات ذات           

  .المناخ التنظيمي السلبي
، أجريـت الدراسـة   (D. Pupadhyay, 1983)دراسة 

بهدف تعرف العوامل المؤثرة في المناخ التنظيمـي، وتـم          
وامل خارجية وعوامل داخليـة، وبينـت أن        تقسيمها إلى  ع   

العوامل الخارجية تتمثل في الـنظم الاجتماعيـة والثقافيـة          
والاقتصادية والسياسية والإدارية، في حين حددت العوامـل        
الداخلية بالأفراد من حيث المكافآت والأجور، ومخصصات       
ذات علاقة بالأداء، ونظام الاتصالات، وأكدت على أن بناء         

تنظيمي المناسب يتم بـالتخطيط والدراسـة وبنـاء         المناخ ال 
مؤشرات تعتمد على الجانـب الإنـساني وخلـق شـعور           

  .بالمسؤولية الاجتماعية لدى الأفراد
، وهدفت إلى تعرف أثر أزمات (Alicia, 1997)دراسة 

، شـملت الأرجنتـين     1990المصارف في أمريكا اللاتينية     
أن مـن أهـم     وباراغواي وفنزويلا، حيث أظهرت الدراسة      

أسباب الأزمات هو تأثير الظروف الاقتصادية، وأظهـرت        
الدراسة أيضاً إلى أن تدخل الدولة في المصارف قد سـاعد           

  .في تخفيض التأثيرات السلبية للأزمات
، التي هدفت إلى تعـرف كيفيـة        )Brent,2004(دراسة

أشارت النتائج إلى ضرورة تمتع المنظمات      . إدارة الأزمات 
لرقابة المستمرة والتوجه نحو تـصميم وتطبيـق        بالمرونة وا 

أوصت الدراسـة   . استراتيجيات فاعلة للتعامل مع الأزمات    
بضرورة استخدام المدخل الشمولي في إدارة الأزمات والقيام        
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بإعادة تشكيل هياكلها الإدارية آخـذة بالاعتبـار الـسمات          
  .المرتبطة بتخصيص الموارد والثقافة التنظيمية

، التي أجريـت بهـدف   (Mendonca, 2007)دراسة 
تعرف أثر نظم دعم القرار في تحسين الاستجابة للأحـداث،           
دروس مستفادة من استجابة أحـداث المـصرف التجـاري          

توصـلت الدراسـة    . العالمي في الولايات المتحدة الأمريكية    
إلى أن الأحداث الكبرى والمتمثلة بالأحـداث الطبيعيـة أو          

ل تحدياً لقدرات المنظمات وإمكاناتها التطور التقني الهائل تمث   
  .في الاستجابة لها

كما توصلت الدراسة إلى أن وجود التقنيـات الحديثـة،          
وتوفير التخطيط المسبق تساعد في التكيف مع المتغيـرات         

وأوصت الدراسة بـضرورة تـوفير      . البيئية بمرونة عالية  
  .قاعدة بيانات يتم الاستفادة منها عند الحاجة

، وهدفت إلـى تعـرف المنـاخ        )Mahal,2009(دراسة
التنظيمي كعامل محدد للحوافز، وأظهرت نتائج الدراسة أن        
المناخ التنظيمي يؤثر في مستوى أداء الإدارة، وقد تمثلـت          

 ـ   البيئة وفرق العمل وفاعلية الإدارة     (أبعاد المناخ التنظيمي ل
ر وقد تبين أن هذه الأبعاد تؤث     ) والمشاركة والمكافأة والالتزام  

  .على الدافعية للعاملين
أوصت الدراسة بتحسين مستوى الدافعية لدى العـاملين،        

  .ولا بد من تحسين المناخ التنظيمي
ــة ــوان) Salzar,2009(دراس ــة " بعن ــاخ والثقاف المن

  ".اثنين من العناصر الأساسية في إنتاجية العمل: التنظيمية
بينت الدراسة أن المناخ والثقافة التنظيميـة عنـصرين         

همين جداً لزيادة المعرفة، كما أظهرت الدراسة أن المنـاخ          م
التنظيمي هو عنصر أساسي في عملية التنشئة الاجتماعيـة         
والثقافة والمعرفة، وعدت المناخ التنظيمي هـو الفرضـية         

  .الأساسية لنجاح أية مؤسسة، وان المشاركة ميزة تنافسية
كيفية " بعنوان) Standop& Grunwald,2009(دراسة

 أزمة المنتج لدى التعويض والإمداد والتزويد في تجارة         حل
التجزئة، وقد أظهرت الدراسة إيجابيـات وسـلبيات هـذه          
العناصر من خلال معرفة القدرة علـى الاسـتجابة لازمـة           

وبينت أن التعويض المبالغ فيـه      . المنتج لدى تجار التجزئة   
للعملاء له تأثير ضار في حل الأزمة، في حـين توصـلت            

سة إلى زيادة ثقة العملاء بطريقـة مباشـرة أو غيـر            الدرا

  .مباشرة من خلال هذه العناصر
وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بهذه العناصر لحـل        

  .أزمة المنتج، بعد أن كانت مهملة نوعاً ما
  :ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة

تقدم الدراسة إطارا فكريـا بجميـع أبعـاد نظـام إدارة            
أثرها في المناخ التنظيمي، حيث تم تناول أبعـاد         الأزمات و 

الدراسة منفصلة من قبل دراسات أخرى ولم يتم تناول أبعاد          
هذه الدراسة معاً، وفي ضوء ذلك سوف تساعد هذه الدراسة          
على تحقيق الأهداف التنظيمية المنشودة في ظـل تغييـرات        

  .بيئة الأعمال المتسارعة
  :تتحليل البيانات واختبار الفرضيا

تم استخدام الإحصاء الوصفي باسـتخراج المتوسـطات        
لإجابات ) 5-1على مقياس   (الحسابية والانحراف المعياري    

  .أفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة
وقد تقرر أن يكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثين        

دالاً على مستوى منخفض    ) 2.33أقل من   (عن كل فقرة من     
دالاً على مستوى متوسط،    ) 3.66 -2.33(من القبول ومن    

دالاً على مستوى مرتفع، ويظهر الجدول    )  فأكثر 3.67(ومن  
  .تلك النتائج) 4(رقم 

تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة       
  .يبين نتائج ذلك ) 4(لكل مجال في أداة الدراسة، والجدول 

  
المتوسطات الحسابية والانحرافات ): 4(الجدول

  المعيارية لكل مجال 

  المستوى  المتغير
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  العدد

مـــستوى 
ــذار  الإنــ

  المبكر
3.67 .68 

203

مـــستوى 
الاســـتعداد 

  والوقاية
3.22 .84 

203

نظام إدارة  
  ألازمات

مـــستوى 
ــواء   91. 3.11احتــ

203
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  المستوى  المتغير
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  العدد

  الأضرار
مـــستوى 
اســـتعادة 

  النشاط
4.03 .59 

203

مـــستوى 
  مالتعلي

2.96 .90 
203

ــل  الهيكــ
  التنظيمي

4.03 .57 
203

203 57. 4.03  التكنولوجيا
ــام  نظـــ

  المكافآت
3.99 .53 

203

الانتمـــاء 
  للمنظمة

4.08 .58 
203

المنـــاخ 
  التنظيمي

البيئـــــة 
  الخارجية

4.29 .55 
203

  
أن مجـال مـستوى     ) 4(نلاحظ من الجدول رقم      -

ذ بلـغ المتوسـط     استعادة النشاط جـاء بالترتيـب الأول، إ       
وهي نسبة قبول   ) 4.03(الحسابي للإجابات عن هذا المجال      

مرتفعة، ويعود ذلك إلى إدراك الإدارات المصرفية أهميـة         
استعادة توازن أعمال التنظيمات بعد حدوث الأزمات لضمان        

  .بقائها في المنافسة
 ثم جاء في المرتبة الثانية مجال مستوى الإنذار المبكـر       

وهـي نـسبة قبـول      ) 3.67(وسط الحـسابي    حيث بلغ المت  
مرتفعة، وتظهر هذه النتيجة إلى أهميـة مـستوى الإنـذار           
المبكر للكشف عن الأحداث التي قد تؤدي إلى حدوث أزمات          
محتملة، مما يساعد في تجنبها أو التقليل من الآثار الـسلبية           

 .المحتملة لها
 ثم جاء ثالثاً مجال مستوى الاستعداد والوقاية، حيث بلـغ          

وهي نسبة قبول متوسـطة، وهـذه       ) 3.22(المتوسط الحسابي   
النتيجة تحتم على الإدارات المصرفية اعتماد الاستعداد والوقاية        

 .للعمل على إيقاف تقدم الآثار السلبية وتقليل الخسائر ما أمكن
 الأضرار، حيث بلغ    ثم جاء رابعاً مجال مستوى احتواء     

، وهي نسبة قبول متوسطة، ممـا       )3.11(المتوسط الحسابي   
يحتم على الإدارات المصرفية بذل المزيد من جهود تتعـدى          

 .حصر الأضرار الناجمة
وجاء أخيراً مجال مستوى الـتعلم حيـث بلـغ المتوسـط           

مما يحتم علـى    . ، وهي نسبة قبول متوسطة    )2.96(الحسابي  
ضرورة الاستفادة من الدروس والعبر مما      الإدارات المصرفية   

 .حدث في فترات سابقة والعمل على تقييم نقاط القوة والضعف
مجالات المناخ التنظيمي وقد    ) 4(كما يظهر الجدول رقم     

البيئـة الخارجيـة،    (جاءت بدرجة مرتفعة على الترتيـب       
الانتماء للمنظمة، الهيكل التنظيمي، التكنولوجيـا، وأخيـراً        

، وتعود هذه النتيجة إلى أهمية تـوفير        ) المكافآت مجال نظام 
مناخ مناسب للعاملين من أجل أداء عمل فعال وهذا يتفق مع           

  ) .1999ذنيبات، (دراسة 

  يوضح مصفوفة الارتباط بين أبعاد نظام إدارة الأزمات وبين أبعاد المناخ التنظيمي:  )5(جدول رقم ال
مستوى 

  التعلم
مستوى استعادة 

  النشاط
ى احتواء مستو

  الأضرار
مستوى الإنذار 

  والوقاية
مستوى الإنذار 

  المبكر
أبعـاد  / أبعاد المتغير المستقل  

  المتغير التابع
  الهيكل التنظيمي  .223**  .159*  .149*  .409**  .448**
  التكنولوجيا  .427**  .177*  .448**  .344**  .403**
  نظام المكافآت  .403**  .209**  .164**  .272**  .366**

  الانتماء للمنظمة  .104  .066  .123  .455**  .053
  البيئة الخارجية  .090  -.015  -.378**  .325**  .034
  )α ≤.01(دالة عند مستوى(**)                             )α ≤.05( دالة عند مستوى(*)
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أن هنـاك علاقـات ذات دلالـة         ) 5( يبين الجدول رقم  
 وأبعـاد المنـاخ     إحصائية بين أبعاد نظـام إدارة الأزمـات       

  .التنظيمي
أظهرت النتائج وجود أعلى ارتباط بـين بعـد مـستوى     

وهـو ذو  .) 448(التعلم وبعد الهيكل التنظيمي، حيث بلغـت      
ثم يليها بعد مستوى    ). α ≤.01(دلالة إحصائية عند مستوى   

وهو ذو دلالة إحصائية عند     .) 409(استعادة النشاط حيث بلغ   
عـد مـستوى احتـواء      ، وجاء أخيـراً ب    )α ≤.01(مستوى  

وهـو ذو دلالـة إحـصائية عنـد         .) 149(الأضرار بمقدار 
، في حين أظهرت النتائج وجود ارتبـاط        )α ≤.05(مستوى

بين أبعاد نظام إدارة الأزمات وبعد التكنولوجيا، فقـد بلـغ           
أعلى معامل ارتباط على بعـد مـستوى الإنـذار المبكـر            

 ≤.01(وهو ذو دلالة إحصائية عند مـستوى      .) 403(بمقدار
α(         وجاء في المرتبة الأخيرة بعد مستوى الاستعداد والوقاية ،

ــغ ــدار بل ــد .) 177(بمق ــة إحــصائية عن ــو ذو دلال وه
  ).α ≤.05(مستوى

أما بالنسبة لأبعاد نظـام إدارة الأزمـات وبعـد نظـام            
المكافآت، فقد أظهرت النتائج أن أعلى معامل ارتباط كـان          

وهـو ذو دلالـة     .) 403(لمستوى الإنذار المبكر حيث بلـغ     
، في حين جاء في المرتبـة       )α ≤.01(إحصائية عند مستوى  

وهـو ذو دلالـة     .) 366(الثانية مستوى التعلم بمقدار بلـغ     

، وجـاء أخيـراً مـستوى       )α ≤.01(إحصائية عند مستوى  
وهو ذو دلالة إحصائية عند     .) 164(احتواء الأضرار بمقدار  

  ).α ≤.05(مستوى دلالة
إدارة الأزمات وبعـد الانتمـاء      أما بالنسبة لأبعاد نظام     

للمنظمة، فقد أظهرت النتائج وجود ارتباط فقـط مـع بعـد            
وهـو ذو دلالـة     .) 455(مستوى استعادة النشاط بمقدار بلغ    

في حين لم تكن معاملات     ). α ≤.01(إحصائية عند مستوى  
  .الارتباط لبقية أبعاد نظام إدارة الأزمات دالة إحصائياً

 إدارة الأزمـات وبعـد البيئـة        أما بالنسبة لأبعاد نظـام    
الخارجية، فقد أظهرت النتائج وجود ارتباط لبعدي مـستوى         

ثم يليها بعـد مـستوى      .) 338(احتواء الأضرار بمقدار بلغ   
وهما ذو دلالة إحصائية عند     ) 325(استعادة النشاط حيث بلغ   

في حين لا يوجد ارتبـاط لبـاقي        ). α ≤.01(مستوى دلالة 
  .ت حيث لم تكن دالة إحصائياًأبعاد نظام إدارة الأزما

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية  : الفرضية الأولى -
بـين نظـام إدارة الأزمـات       ) 0.05(عند مستوى معنوية    

مستوى الإنذار المبكـر، مـستوى الاسـتعداد والوقايـة،      (
مستوى احتواء الأضرار، مستوى استعادة النشاط، مستوى       

         .والهيكل التنظيمي) التعلم
) Stepwise(تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد بطريقة       

  .يبين نتائج ذلك ) 6( والجدول ، للتحقق من الفرضية
  

  الهيكل التنظيميتحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر نظام إدارة الأزمات في ): 6( رقم الجدول 

 )الداخلة(المتغيرات 
R 

معامل 
  الارتباط

R2 
  

التباين 
  المفسر

 لاختبار قيمة) (ف(قيمة 
R2(  

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  الانحدار

)b(  

 معامل
Beta 

)B(  
مستوى استعادة 

  النشاط
.409  .167.167 40.286 .000 .409 .395 

 368. 384. 000. 25.153 201.201.  448.  مستوى التعليم

  :ما يلي  ) 6(يتبين من الجدول 
أبعاد (مستقلة    أن نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات ال        -

الهيكـل  (تبـاين المتغيـر التـابع        من) نظام إدارة الأزمات  
أي ، )α=0.05(وهو ذو دلالة إحصائية     ) 201.) (التنظيمي

الهيكـل  انه يوجد علاقة بين بعض أبعاد إدارة الأزمـات و           
  . للمناخ التنظيميالتنظيمي

كان له اكبر تأثير    ) مستوى استعادة النشاط  (أن بعد    -
نظيمي للمناخ التنظيمي، حيث كان لقيمة معامل       في الهيكل الت  



  القطاونةأيمن سليمان                                                                                           ...أثر نظام إدارة الأزمات

- 230  -  

 ).395.(الانحدار المعياري أكبر قيمة، وقد بلغت
كان له أقل تأثير في الهيكل      ) مستوى التعليم (أن بعد    -

حيث كان لقيمة معامل الانحـدار      ، التنظيمي للمناخ التنظيمي  
 ).(368.المعياري أقل قيمة، وقد بلغت 

) ة النشاط ومستوى التعليم   مستوى استعاد (  أن البعدين     -
فقط كان لهمـا أثـر ذو دلالـة إحـصائية عنـد مـستوى               

 ) .α=0.05(الدلالة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية        : الفرضية الثانية  -
بـين نظـام إدارة الأزمـات       ) 0.05(عند مستوى معنوية    

مستوى الإنذار المبكـر، مـستوى الاسـتعداد والوقايـة،      (
مستوى استعادة النشاط، مستوى    مستوى احتواء الأضرار،    

 .والتكنولوجيا) التعلم
) Stepwise(تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد بطريقة       

  .يبين نتائج ذلك ) 7( والجدول ، للتحقق من الفرضية
  

  التكنولوجياتحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر نظام إدارة الأزمات في ): 7( رقم الجدول 

ئة المتغيرات المتنب
  )الداخلة(

R 
معامل 
  الارتباط

R2 
  

التباين 
  المفسر

لاختبار ) (ف(قيمة 
  )R2 قيمة

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  الانحدار

)b(  

 معامل
Beta 

)B(  
344.118.11826.956.000.323.333.  مستوى استعادة النشاط

151.235.(403.163.16319.427.000.  مستوى التعليم
137.160.  427.182.18214.771.000.  رمستوى الإنذار المبك

مـــستوى احتـــواء 
  الأضرار

.448.201.20112.444.000  9.679E-02.152

  :ما يلي ) 7( يتبين من الجدول 
أبعاد (  أن نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة        -

) التكنولوجيـا (من تباين المتغيـر التـابع       )  إدارة الأزمات   
 ذو دلالـة إحـصائية عنـد مـستوى دلالـة            وهو) 201.(
)α=0.05( ،           أي انه يوجد علاقة بـين بعـض أبعـاد إدارة

  . للمناخ التنظيميالتكنولوجياالأزمات و
كان له اكبر تأثير    ) مستوى استعادة النشاط  (أن بعد    -

في التكنولوجيا للمناخ التنظيمي، حيث كان لقيمـة معامـل          
 ).333.(تالانحدار المعياري أكبر قيمة، وقد بلغ

كان له أقل تأثير    ) مستوى احتواء الأضرار  (أن بعد    -
حيث كان لقيمـة معامـل      ، في التكنولوجيا للمناخ التنظيمي   

 ).(152.الانحدار المعياري أقل قيمة، وقد بلغت 
، مستوى التعليم ، مستوى استعادة النشاط  (أن الأبعاد    -

فقط كان  ) ومستوى الإنذار المبكر ومستوى احتواء الأضرار     
  ).α=0.05(هم أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةل

لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية       :  الفرضية الثالثة  -
بـين نظـام إدارة الأزمـات       ) 0.05(عند مستوى معنوية    

مستوى الإنذار المبكـر، مـستوى الاسـتعداد والوقايـة،      (
مستوى احتواء الأضرار، مستوى استعادة النشاط، مستوى       

 .ونظام المكافآت) التعلم
) Stepwise(تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد بطريقة       

  .يبين نتائج ذلك  ) 8(والجدول ، للتحقق من الفرضية
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   نظام المكافآتتحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر نظام إدارة الأزمات في):8( رقم الجدول 

المتغيرات المتنبئة 
  )الداخلة(

R 
معامل 
  الارتباط

R2 
  

التباين 
  المفسر

 لاختبار قيمة) (ف(قيمة 
R2(  

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  الانحدار

)b(  

  معامل
Beta  

)B(  
 213. 191.  000. 16.111 074.074.  272.  مستوى استعادة النشاط

 219. 129. 000. 15.468 134.134. (366.  مستوى التعليم
 176. 138. 000. 12.841 162.162. 403.  مستوى الإنذار المبكر

  :ما يلي ) 8( يتبين من الجدول 
أبعاد (  أن نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة        -

نظـام  (من تباين المتغيـر التـابع       )  نظام إدارة الأزمات    
وهو ذو دلالة إحصائية عنـد مـستوى        ) 162.) (المكافآت  

أي انه توجد علاقة بين بعض أبعاد إدارة        ، )α=0.05(دلالة  
  . للمناخ التنظيمينظام المكافآتزمات و الأ

كان له اكبر تأثير    ) مستوى استعادة النشاط  (أن بعد    -
 للمناخ التنظيمي، حيث كان لقيمة معامـل        نظام المكافآت في  

 ).219.(الانحدار المعياري أكبر قيمة، وقد بلغت
كان له أقل تـأثير     ) مستوى الإنذار المبكر  (أن بعد    -
حيث كان لقيمة معامـل     ، التنظيمي للمناخ   نظام المكافآت في  

 ).(176.الانحدار المعياري أقل قيمة، وقد بلغت 
مستوى استعادة النشاط و مستوى التعليم      (أن الأبعاد    -

فقط كـان لهـم أثـر ذو دلالـة          ) و مستوى الإنذار المبكر   
  ).α=0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة

ية  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ      : الفرضية الرابعة  -
بـين نظـام إدارة الأزمـات       ) 0.05(عند مستوى معنوية    

مستوى الإنذار المبكـر، مـستوى الاسـتعداد والوقايـة،      (
مستوى احتواء الأضرار، مستوى استعادة النشاط، مستوى       

 .والانتماء للمنظمة) التعلم
) Stepwise(تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد بطريقة       

  .يبين نتائج ذلك  ) 9(والجدول ، للتحقق من الفرضية
  

   الانتماء للمنظمةتحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر نظام إدارة الأزمات في ): 9(رقم الجدول 
المتغيرات 
المتنبئة 

  )الداخلة(

R 
معامل 
  الارتباط

R2 
  

التباين 
  المفسر

) ف(قيمة 
 لاختبار قيمة(

R2(  

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  الانحدار

)b(  

  معامل
Beta  

)B(  
مستوى استعادة 

  النشاط
.455  .207  .207  52.371 .000  .444 .455 

  :ما يلي ) 9( يتبين من الجدول 
أبعاد (  أن نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة        -

الانتمـاء  (من تباين المتغير التـابع      )  نظام إدارة الأزمات    
وهو ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة       ) 207.) (للمنظمة  

)α=0.05(  ،   وأن بعد)  فقط كان له   ) مستوى استعادة النشاط
 للمناخ التنظيمي حيث كان لقيمـة       الانتماء للمنظمة تأثير في   

وكان للعلاقة  ). 455.(معامل الانحدار المعياري له قد بلغت     

 للمناخ التنظيمي فقط أثر ذو دلالة       الانتماء للمنظمة بينه وبين   
  ).α=0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة

 لا توجـد علاقـة ذات دلالـة          : الفرضية الخامـسة   -
بـين نظـام إدارة     ) 0.05(إحصائية عند مستوى معنويـة      

مستوى الإنـذار المبكـر، مـستوى الاسـتعداد         (الأزمات  
والوقاية، مستوى احتواء الأضـرار، مـستوى اسـتعادة         

 .والبيئة الخارجية) النشاط، مستوى التعلم
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  .يبين نتائج ذلك  ) 10(والجدول ، للتحقق من الفرضية) Stepwise(تعدد بطريقة   تم استخدام تحليل الانحدار الم    
  

   البيئة الخارجيةتحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر نظام إدارة الأزمات في): 10( رقم الجدول 
المتغيرات 
المتنبئة 

  )الداخلة(

R 
  معامل الارتباط

R2 
  

التباين 
المفس

  ر

لاختبار ) (ف(قيمة 
  )R2 قيمة

مستوى 
  الدلالة

معامل 
 الانحدار

)b(  

 معامل
Beta 

)B(  
مستوى استعادة  

  النشاط
.325.105.10523.676.000  .359.064

مستوى احتواء  
  الأضرار

.378  .143.14316.658.000).124.042

  :ما يلي ) 10( يتبين من الجدول 
اد أبع(  أن نسبة التباين الذي تفسره المتغيرات المستقلة        -

البيئـة  (من تباين المتغيـر التـابع       )  نظام إدارة الأزمات    
وهو ذو دلالـة إحـصائية      ) 1430.(وقد بلغت   ) الخارجية  

)α=0.05(  ،          أي انه يوجد علاقة بين بعـض أبعـاد إدارة
  .الأزمات والبيئة الخارجية للمناخ التنظيمي

كان له اكبر تأثير    ) مستوى استعادة النشاط  (أن بعد      -
الخارجية للمناخ التنظيمي، حيث كان لقيمة معامل       في البيئة   

 ).064.(الانحدار المعياري أكبر قيمة، وقد بلغت
كان له أقل تأثير    ) مستوى احتواء الأضرار  (أن بعد    -

حيث كان لقيمة معامل    ، في البيئة الخارجية للمناخ التنظيمي    
 ).(042.الانحدار المعياري أكبر قيمة، وقد بلغت 

وى استعادة النـشاط و مـستوى       مست(أن البعدين      -
كان لهما أثر ذو دلالة إحـصائية عنـد         )  احتواء الأضرار 

  ).α=0.05(مستوى الدلالة
  :عرض النتائج والتوصيات

  :النتائج
أظهرت النتائج أن المتوسطات الحـسابية لنظـام         -1

إدارة الأزمات في المـصارف التجاريـة الأردنيـة، جـاء           
، وهذا يتفق   ) 2.96-4.03(بدرجات مرتفعة حيث بلغت بين      

، وقد  يعزى ذلـك      )2000الأعرجي والدقانسة،   ( مع دراسة 
لأهمية نظام إدارة الأزمات كونه يمنح المصارف الاستمرار        
والبقاء من خلال التحوط للأحداث السلبية المحتملة، وعـدم         

الاهتمام به أو تجاهله قد يؤدي بالمصارف إلى مشكلات عدة          
 .ن سوق المنافسة قد تصل أحياناً إلى الخروج م

أظهرت النتائج أن المتوسـطات الحـسابية للمنـاخ          -2
ذنيبات، ( التنظيمي جاءت بدرجة مرتفعة، وهذا يتفق مع دراسة       

، وهذا يعكس إلى حد كبير ما يراه أفراد العينـة عـن             )1999
مدى قناعة الإدارات المصرفية إلى توفير مناخ عمل صـحي          

  .ءة وفعاليةللعاملين يساعد على أداء الأعمال بكفا
أظهرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية لنظام         -3

إدارة الأزمات لبعدي مستوى استعادة النشاط ومستوى التعلم        
فقط، في الهيكل التنظيمي للمناخ التنظيمي، وهـذا يعكـس          
توجه الإدارات المصرفية الاستمرار والبقاء والمنافسة فـي        

جراءات اللازمة  هذا القطاع من خلال الإسراع في اتخاذ الإ       
 .لاستيعاب الأحداث الأزموية والآثار السلبية المترتبة عليها

أظهرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية لنظام         -4
إدارة الأزمات باستثناء مستوى الاستعداد والوقاية في بعـد         
التكنولوجيا، وهذا يشير إلـى اهتمـام الإدارات المـصرفية          

لأزمـة لتجنبهـا أو     بكشف الأحداث التي تـسبق حـدوث ا       
التخفيف من آثارها السلبية المحتملة التي قد  تعصف بهـا،           
وعدم السماح لها بالنمو والتوسع والوصول إلى مـستويات         

 .متقدمة من مراحل الأزمة
أظهرت النتائج أن نسبة التباين الذي تفسره أبعـاد          -5

نظام إدارة الأزمات من التباين في بعد نظام المكافآت والتي          
وهو ذو دلالة إحصائية مما يشير إلى وجود         ) 0.162(بلغت
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 ـ           ( علاقة بين بعض أبعاد نظام إدارة الأزمـات تمثلـت بـ
مستوى استعادة النشاط، مستوى الـتعلم، مـستوى الإنـذار          

، وبعد نظام المكافآت، وهذا يعكـس إدراك الإدارات         )المبكر
المصرفية بدور التحفيز للأفراد في التعامل مـع الأحـداث          

ية التي قد تعصف بها من خـلال تحليـل الأحـداث            الأزمو
السلبية المحتملة، والعمل على فهم الـدروس والعبـر مـن           

 .أحداث سابقة حدثت
أظهرت النتائج وجود أثر لبعد مـستوى اسـتعادة          -6

النشاط فقط، في بعد الانتماء للمنظمة للمناخ التنظيمي، حيث         
ر ، وهو دال إحصائياً، ويعزى ذلـك إلـى دو         )0.207(بلغ  

الانتماء للمنظمة من قبل الأفراد لبذل المزيد مـن الجهـود           
لتجنب الآثار السلبية المحتملة، الذي قد يـؤثر سـلباً علـى            

 .حاجاتهم الأساسية
أشارت النتائج إلى وجود أثر لبعض أبعـاد نظـام           -7

مستوى استعادة النشاط، ومستوى    (إدارة الأزمات تمثلت في     
خارجية للمناخ التنظيمـي،    في بعد البيئة ال   ) احتواء الأضرار 

وهـو دال   ) 0.143) (0.105(حيث بلـغ علـى التـوالي        
إحصائياً، وقد  يعزى ذلـك لقناعـة الإدارات المـصرفية           
بضرورة الاستمرار والبقاء من خلال تقييم الوضع القـائم،         
والعمل على تحديد الفرص والتهديـدات للبيئـة الخارجيـة          

 .لمحتملةللتخفيف ما أمكن من الأحداث السلبية ا
  

  :التوصيات
نظراً لمـا أشـارت إليـه نتـائج الدراسـة أن             -1

المتوسطات الحسابية لبعد مستوى الـتعلم فـي نظـام إدارة           
الأزمات جاء بدرجة منخفضة، يوصي الباحـث بـضرورة         
الاهتمام بمستوى التعلم للاسـتفادة مـن الـدروس والعبـر           

لأحداث أزموية عصفت في كيانات إدارية مماثلـة وكيفيـة          
  .تعامل معهاال

توصي الدراسة الإدارات المصرفية الاهتمام أكثر       -2
بمفهوم نظام إدارة الأزمات، وزيادة إدراك المديرين بالأزمة        
ومراحلها المختلفة، وأهمية أخذها في الاعتبـار لأن هـذه          
الأزمات تهدد بقاءها واستمرارها بتفكير أبعد مـن حلـول          

 :ن خلالالمشاكل اليومية التي قد تواجهها، وذلك م
تكوين وحدة دائمة مهمتها رصد الأحداث البيئيـة          -  أ

  .وتحليلها
توفير دليل إجراءات للتعامل مع الأزمات في حال          - ب

 .حدوثها من خلال الاستفادة من حدوث أزمات وقعت
العمل على بناء توليفه مناسبة بـين نظـام إدارة           -3

الأزمات والمناخ التنظيمي من خـلال المراجعـة الدوريـة          
 .ئم للمصارفللوضع القا

بناءً على نتـائج الدراسـة، يوصـي بـضرورة           -4
الاهتمام بنظام المكافآت ليس فقط في الظروف العادية وإنما         
أيضاً في الظروف الاستثنائية، التي تتمثل في حدوث أزمات         
تعصف بها لما لها من أثر إيجابي في بذل المزيد من الجهود            

 .في التعامل مع الوضع القائم
ئج الدراسة، يوصي بضرورة العمل      بناءً على نتا   -5

على تحليل الأحداث التي تسبق الأزمة، وقـد تـؤدي إلـى            
 .حدوث نتائج سلبية

توفير بنك معلومات من أجل الاستفادة مما حدث         -6
 .في الفترات السابقة

تطوير الأجهزة والمعدات المستخدمة لاسـتيعاب       -7
  .التغيرات التكنولوجية المتسارعة في بيئة الأعمال
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The Impact of Crisis Management System on the Organizational Climate within the Context of 
Jordanian Commercial Banks: A Managerial Perspective 

 
Ayman Al-Qatawenah 

ABSTRACT 
This study aims at identifying the impact of crisis management system on the organizational climate of the 
Jordanian commercial banks. The study included five banks. To achieve the objectives of the study, a 
questionnaire was developed and distributed to collect primary data from the sample including 203 
members. Statistical Package for Social Science (SPSS) was used to analyze the data. The findings of the 
study revealed that: 
1 - The averages of crisis management system dimensions were high (between 4.03 and 2.96). 
2 - The averages of the organizational climate dimensions were high (between 4.29 and 3.99). 
3- Some dimensions of crisis management system have a significant statistical impact on the dimensions of 
the organizational climate. 
The study recommends the need to address the organizational climate and to activate the crisis 
management system. Efforts should be made to build an appropriate combination between the crisis 
management system and organizational climate.  

KEYWORDS: Crisis Management System, Organizational Climate. 
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