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  وتقدير شكر

ربي على    أشكرك, الأرضالحمد حمدا كثيرا فيه ملء السماوات وملء    اللهم لك     
يسرت لي إتمام هذا    أنعلى    وأشكركحمدك ربي  ك التي لا تعد ولا تحصى, أ نعم

من رعاني    إلىبالشكر    أتوجهوان ترضى به عني, ثم    أرجوالبحث على الوجه الذي  
ستاذي ومشرفي الدكتور محمد  امج الماجستير ومعدة لهذا البحث أفي برن  ةطالب

باحثة منذ أن كان  على البحث وال -بعد الله تعالى - لــــالمعايطة الذي له فض
فـله مني الشكر العرفـان   صبح رسالة وبحثا عظيم,أ أنلى  الموضوع عنوانا وفكرة إ

 والتقدير على جهوده.

  وأعضاءالموقرين في لجنة المناقشة رئاسة    أساتذتي إلىبشكري الجزيل    وأتقدم    
لسد خللها وتقويم معوجها    أهللتفضلهم علي وقبولهم بمناقشة هذه الرسالة, فهم  

 تثيبهم عني خيراً.  أنوتوضيح مواطن القصور فيها سائلا الله الكريم  

كافة الاخوه    إلىواعترافـا بالفضل يسعدني أن أتقدم بعظيم الشكر والامتنان       
 .على انجاز هذا البحث   وأعانونيني  و الذين ساند  والأصدقـاء
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 الملخص
البنوك    "دراسة ميدانية على قطاع أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات:

الأردنية"التجارية    



 ك
 

ات في البنوك هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزم   

ات بتطوير استبانه خاصة بناءاً على دراسولتحقيق هدف الدراسة قامت الباحثة ، التجارية الأردنية

كافة الأفراد في الوظائف إن مجتمع الدراسة الحالية يشمل حيث  الدراسة، تناولت موضوعحديثة 

وتم ( بنك تجاري اردني، 31في ) رؤساء الأقسام(و ،المساعدينو ،الإشرافية والرقابية )المدراء

الاعتماد على أسلوب المسح الشامل في الحصول على البيانات الخاصة بهذه الدراسة في البنوك 

البنوك التجارية الأردنية بنسبة  حيث بلغت نسبة الاستجابة لمجتمع الدراسة من التجارية الأردنية،

 واعتمدت ( استبانة تم استلامها، وكانت مناسبة لإجراء التحليل الإحصائي.143( بواقع )07%)

 ، وقد تم اداة الدراسة وموثوقية مصداقية لاختبار الإحصائية الأساليب من الدراسة على مجموعة

وصلاحية  الدراسة فرضيات لاختبار المتقدمة الإحصائية لمجموعة من الاختبارات البيانات إخضاع

يجابي ذو دلالة إحصائية عند إثر وجود أ لى عدة نتائج اهمها:إصلت الدراسة قد تو، وأنموذجها

بعادها )قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا أب( لقدرات تكنولوجيا المعلومات α≤7.73) مستوى دلالة

على إدارة  مات، والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات(المعلومات، وقدرة التمدد لتكنولوجيا المعلو

بعادها )استكشاف الأزمة، الاستعداد للازمة، احتواء الأزمة، استعادة النشاط والتوازن، أب الأزمات

الدراسات والأبحاث المتعلقة بإدارة الأزمات وذلك من  تشجيعوصت الدراسة وأ، التعلم من الأزمة(

خلال الانفتاح على مختلف البحوث العلمية وتشجيع الباحثين في التخصصات المختلفة وإنشاء مراكز 

حسن استثمار تكنولوجيا المعلومات واعتماد منظومة ، وأبحاث علمية متخصصة في إدارة الأزمات

تحديد أفضل الأساليب لتوعية الرأي العام بمخاطر ، ولمعلوماتاتصالية متطورة في مجال إدارة ا

 .وتحديات إدارة الأزمات

 .قدرات تكنولوجيا المعلومات، إدارة الأزمات، البنوك التجارية الأردنية ة: المفتاحيالكلمات  
 
 
 
 

Abstract 

The Impact of IT Capabilities on Crisis Management: “A Field Study 

on Jordanian Commercial Banks” 



 ل
 

    This study aimes to define the impact of information technology 

capabilities on crisis management on jordanian commercial banks .In order 

to achieve the study purpose, the researcher developed a specific 

questionnaire based on recent studies on the subject of the study. The study 

population consisted of all individuals in supervisory and supervisory 

position such as, managers, heads of departments, & assistance director in 

(13) Jordanian commercial banks. (345) respondents which represent (70%) 

of the total population which is (493) including all managerial levels of the 

bank. The study utilized a set of statistical analysis to test the reliability of 

study instrument. This data was subjected to advanced statistical analysis to 

test the study hypotheses, and answering its questions, the study shown that 

there are: the existence of a positive effect statistical significance at the level 

7.73≥α) ) of the capabilities of IT with its dimensions (IT Infrastructure 

Capability, IT Business Spanning Capability, and IT Proactive Stance) on 

the crisis management with its dimensions (discover the crisis, prepare for 

the crisis, contain the crisis, restore activity and balance, learning from the 

crisis). 

    In light of these results, The study recommended the development of 

studies and research related to crisis management by opening up to various 

research educational and projects in different disciplines and the 

establishment of its scientific research centers specializing in crisis 

management, the good investment of information technology and the 

adoption of a revised telecommunication system in Information 

management, and to determine the best methods for public opinion on the 

risks and crisis management. 

Keywords: Information Technology capabilities, Crisis management, Jordanian 
Commercial Banks. 
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( المقدمة2-2)   

حاجة المنظمات إلى والضغوط المستمرة  ،في البيئة التكنولوجية حدثتالتي سببت التغيرات     

وتطوير بتحسين  القيامالأمر الذي يتطلب من المنظمات  ،مدخل لإدارة الأزمات التي تواجهها لتبني

 تواجه الحاضر وقتنا فيالمخاطر والأزمات، و  حدوث جل تقليل فعاليةمستمر في عملياتها من أ

 خدماتها في التطوير عمليات تحكم التي تلك أهمها عديده ترامتغي الأردنية التجارية المصارف

 كبيرة بصورة أثرت والتي المعلومات لتكنولوجيا يدزاالمت الستخدام إلى يعود ذلكي، و المصرف وأدائها

 اتخاذ عملية وخاصة لمستقبليةاستراتيجياتها  المصرفية المؤسسات بها توجه التي الطرق  على

 قرارات. ال

 او قبل من نشهده لم واسع نطاق على والمتتابعة المتنوعة الأزمات من عالم في اليوم نعيش    

 لعدد المباشرة المصالح تمس تكن ولم والخطورة الهمية من الدرجة نفس تحمل تكن لم القل على

 الأزمات عن خبر من الإعلام ئل وسا من وسيلة ل و لمجلة و صحيفة تخلو فلا البشر، من اوسع

 العالمية، المالية ،الأزمة السيولة ،أزمة المديونية أزمة الطاقة أزمة المياه، أزمة منها كثيرة والأمثلة

 وبشكل وٕانتشارها الأزمات حدوث أصبح درجة الى الكثير وغيرها البنوك أزمة الإدارة، سوء أزمة

 والمحلية والإقليمية الدولية البيئة مخاطر وتيرة لزيادة نتيجة اليومية حياتنا من  يتجزأ ل متزايد، جزء

 تسمم أو وباء أو إعصار أو فيضانات أو زلزل أكانت والأزمات حالت الطوارئ  في تتمثل والتي

 الأزمات تلك لإدارة السليم التحرك أنواعها بكافة المنظمات على يفرض مما .خطير تلوث أو جماعي

 زمان كل في تحدث فالأزمات ،المختلفة تهاتاثيرا ضد والتحصنالعنيفة  مخاطرها درء يحقق بما

 ومن الأزمات عن بمنأى المنظمات من منظمه هناك يعد لم بحيث وحديثة قديمة فهي ومكان
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 2008  العام أواخر في حدثت والتي العالمية المالية فالأزمة (البنوك) للأزمات المستهدفة المنظمات

 كبر مصرفيه مؤسسه يعد لم بحيث ذاتها، على الإنغلاق تستطع لم الأمريكيه المتحده الوليات في

    .( 2119المدمرة)العجلوني، بتداعياتها يتأثر لم العالم هذا في صغر أو حجمها

 ،معالجة ،جمع في ليها العديد من الشركاتتمث ِّل قدرات تكنولوجيا المعلومات الأداة التي تعتمد ع 

زادت كلما واسترجاع المعلومات. لذلك فانه كلما ازدادت قدرات تكنولوجيا المعلومات  ،نقل ،تخزين

قادرة على استشعار ما  تصبحوبالتالي  ،على استغلال الفرص وتجنب التهديدات قدرت الشركة

لى للبيانات الواردة منها مما يجعلها قادرة ع وتحليلها بجمعها ومعالجتها ،يحدث في البيئة الخارجية

 (.Lu & Ramamurthy, 2011الخارجية ) والتأقلم مع بيئتهاتطوير ال

 من مجموعةب يتمثل المضطربة البيئة ظل في المنظمات يواجه الذي الأكبر التحدي ولأن    

 المنهج إتباع المنظمات من يتطلب ذلك فإن وحجمها، ونوعها طبيعتها في تختلف التي الأزمات

 المختلفة الإمكانات جمعو  متوقع، هو لما التخطيط خلال من وذلك الأزمات، تلك لإدارة العلمي

 وهو تلاشت، قد الأزمة آثار أن من للتأكدوالإشراف  والمتابعة الرقابة خلال من الأزمة مع للتعامل

 حتى المخاطر وتقليل اللاتاكد حالة من التقليل على بعامليها التي تمثل المنظمة قدرة على يعتمد ما

 هي ما المنظمات في تحدث التي الأزمات. أن والمستقبلية الحالية الأحداث على السيطرة من تتمكن

 كل وأن ،وتنبؤ بحدوثها توقع دون  للمنظمة الخارجية أو الداخلية البيئة على تطرأ مفاجئة أحداث إل

 (.2111 ،)الحدراوي والخفاجي أيضا   الفشل ومسببات النجاح بذور داخلها في يكمن أزمة

 والمعنوية، المادي الخسائر من المزيد لتفادي ضرورياا أمراا يعد الأزمات إدارة مواجهة فإن لذا   

ا امراا  معها التعامل ويعد الإدارة، مجال في نسبياا الحديثة الفروع أحد تمثل فهي وبهذا  يظهر رئيسا
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 الأنشطة من عديدال تتضمن حيث الأزمات، مع التعامل في ومعرفتها الإدارة كفاءة خلاله من

 (.2009السالم،)

إدارة  في المساهمة فيللتعرف على أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات  جاءت هذه الدراسة    

  ،قدرات تكنولوجيا المعلومات في: )قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتوسيتم قياس  ،الأزمات

في:  إدارة الأزماتوالقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( و  ،وقدرة التمدد لتكنولوجيا معلومات

 .(التعلم من الأزمة ،استعادة النشاط والتوازن  ،احتواء الأزمة ،الستعداد للازمة ،استكشاف الأزمة)

  وأسئلتها( مشكلة الرسالة 2-1)

إن مجتمع اليوم هو مجتمع الأزمات التي أصبحت لصيقة بالإنسان المعاصر في مختلف     

تسلم من هذه الأزمات والكوارث التي  مجالت الحياة، فالفرد، الأسرة، المجتمع، الدولة علها لم

لذلك كان لزاما على مختلف دول العالم اليوم إيجاد طرق وسبل لتفادي  .تتعرض لها بصفة مستمرة

وقوع هذه الأزمات وكيفية التعامل معها، حيث شهد العالم اليوم انطلاقة سريعة للبحث من أجل بناء 

إن مجتمع اليوم هو مجتمع المعلوماتية  ."منظومة علمية جديدة تعرف بإسم "إدارة الأزمات

و بالرغم من هذا كله فإن  .وتكنولوجيا المعلومات التي أصبحت سمة من سماته شأنها شأن الأزمات

 .(2113)معلاوي،التقدم العلمي والتكنولوجيا المعلوماتية لم تؤدي إلى نهاية المشكلات والأزمات

التأكد من  عدم حالة متغيرة شديدة التنافس مما يزيد بيئة في البنوك التجارية في الأردن تعمل    

تهدد  التي البنوك للأزمات هذه مواجهة احتمالية المحيطة بها، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة الظروف

قدرتها على البقاء والنمو والستمرار,وقد واجهت هذه البنوك بعض الأزمات والصعوبات نتيجة لتأثرها 

 غلبها من إدارة مواردها المالية بكفاءةأ ية العالمية المعاصرة ولم تتمكن مالبتداعيات الأزمة ال
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2013) ، (Zeitun and Benjelloun 

على أن Lars and Tomas، Esbensen 2008)وقد بين العديد من الباحثين مثل )    

تكنولوجيا لمتزايد الستخدام ال أن وأكد كما ،في الحد من حدوث الأزمات تكنولوجيا المعلومات تساهم

لستخدام هذه  ذلكتخطيط و الو ، زتجهيال ،تركيز كبير على القدراتالمعلومات في الشركات يتطلب 

 الأزمات.في تجنب حدوث التكنولوجيا 

نها تعتبر بتكنولوجيا المعلومات لأ الهتمام المتزايد( في توصياته على 2119(أبو عمر بينوقد     

 يعطي المصارف القدرة على تجنب الأزمات والنتباه لها والتخفيف وهذا ،عصب العمل المصرفي

نظام  إيجادوالتغلب عليها لبد من  الأزماتولمواجهة  ، من آثارها السلبية في حال وقوع الأزمة

الناجحة للازمة توفير المعلومات الكافية في الوقت الملائم وبالشكل  الإدارة، وتتطلب الأزمةلإدارة 

 لتكنولوجيالى ترشيد عملية اتخاذ القرارات، ولما كانت المعلومات هي المنتج الرئيس الذي يساعد ع

تكنولوجيا يرتكز على مدى نجاح هذه النظم. ولكون  الأزمة إدارةالمعلومات فإن نجاح أي منظمة في 

 في البنوك المذكورة فإن الأزمةلتوفير المعلومات اللازمة لإدارة  الأدوات أهمتمثل  المعلومات

البيئة  في التي تحصل التغيرات متابعة على هذه البنوك رةقدزيد من ت ةالناجح تكنولوجيا المعلومات

التي تتعرض لها، وذلك من خلال تقديم  الأزماتواتخاذ القرارات الصائبة بشأنها مما  يحد من 

     وقيت المناسب.رير عن الأحداث الملائمة في التاالتحذيرات المبكرة والتق

ومن خلال عمل الباحثة في البنك متمثلا بمجتمع هذه الدراسة ومن خلال الدراسات السابقة التي     

أهمية لهذا الموضوع وعدم فقد تبين أن هناك  ،تم الرجوع إليها والتي لها علاقة بموضوع هذه الدراسة
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ومن هنا فان هذه الدراسة تسعى للتعرف على اثر  وعي الإدارات في البنوك التجارية الأردنية فيه

 . إدارة الأزماتقدرات تكنولوجيا المعلومات في 

 وعليه يتمثل سؤال الدراسة الرئيسي في:

وقدرة التمدد  ،ما أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات    

 ،)استكشاف الأزمةإدارة الأزمات  علىالإستباقية لتكنولوجيا المعلومات(والقدرة  ،لتكنولوجيا المعلومات

في البنوك التجارية  التعلم من الأزمة( ،استعادة النشاط والتوازن  ،احتواء الأزمة ،الستعداد للازمة

 الأردنية؟

  يتم اإجابة عن هذا السؤال باإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية:سو 

وقدرة التمدد  ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتثر قدرات تكنولوجيا المعلومات أا م. 2

في استكشاف الأزمة في البنوك  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،لتكنولوجيا المعلومات

 التجارية الأردنية.

وقدرة التمدد  ،لتكنولوجيا المعلومات)قدرة البنية التحتية ثر قدرات تكنولوجيا المعلومات أا م. 2

في الستعداد لحدوث الأزمة في  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،لتكنولوجيا المعلومات

 البنوك التجارية الأردنية.

وقدرة التمدد  ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتثر قدرات تكنولوجيا المعلومات أ ام. 3

في احتواء الأزمة في البنوك التجارية  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،المعلوماتلتكنولوجيا 

 الأردنية.
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وقدرة التمدد  ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتثر قدرات تكنولوجيا المعلومات أ ام. 4

استعادة النشاط والتوازن في في  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،لتكنولوجيا المعلومات

 البنوك التجارية الأردنية.

وقدرة التمدد  ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتثر قدرات تكنولوجيا المعلومات أا م. 5

في التعلم من الأزمة في البنوك  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،لتكنولوجيا المعلومات

 التجارية الأردنية.

 ف الدراسة اهدأ( 2-3)

وقدرة  ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات تشخيص أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات  -1    

)استكشاف على إدارة الأزمات  والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( ،التمدد لتكنولوجيا المعلومات

في البنوك  التعلم من الأزمة(، استعادة النشاط والتوازن  ،احتواء الأزمة ،الستعداد للازمة ،الأزمة

 التجارية الأردنية.

قدرات تكنولوجيا المعلومات  لعلاقة بينصياغة إطار نظري يتضمن تغطية مفاهيمية واضحة ل -2

 وإدارة الأزمات بالإضافة الى الدراسات السابقة .

والحد  المعلومات تكنولوجيا تطوير على ةالأردني ةالتجاري وكالبن تساعد قد التي التوصيات وضع -3

 .من الزمات

ات دللت احصائية حول أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة ذالوصول إلى نتائج  -4

بالعتماد على نتائج الدراسة، الأزمات في البنوك التجارية الردنية مع تقديم التوصيات المناسبة 
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نولوجيا المعلومات التي من شأنها زيادة الدراك بالزمات بحيث تعمل على تحديد افضل سبل تك

 .وتقليل مخاطرها

 دراسة ( أهمية ال2-4)

ه الدراسة أهميتها من انها تعد احدى الدراسات الدراية في مجال قدرات تكنولوجيا ذتكتسب ه    

المر الذي مشكلات، من التغلب على ال هاالمعلومات التي تساعد في ادارة الزمات، التي تمكن

 ه الدراسة من الناحية النظرية والعملية كما يلي :ذيستدعي النظر في اهمية ه

تعتبر موضوعات قدرات تكنولوجيا المعلومات وادارة الزمات من الموضوعات : نظريةالأهمية ال

المعاصرة الجديرة بالدراسة بسبب المشكلات والمخاطر الناجمة عن انتشار تطبيقات تكنولوجيا 

المعلومات في البنوك التجارية الردنية المر الذي يستدعي مواجهة المشكلات وحماية التعاملات 

 البنكية اللكترونية المهمة.

تكشف عن اثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في ادارة الزمات في البنوك التجارية :  الأهمية العملية

ي استخدام تكنولوجيا المعلومات كمحددات الردنية والتصدي للمشكلات والمخاطر عند التوسع ف

لنجاح التعاملات البنكية وحماية المعلومات، التي قد تعيق من تطور القطاع المصرفي بصورة 

بقطاع البنوك التجارية في التركيز على فعالية إدارة الأزمات داخل المنظمة  تساعد المدراءو  عامة،

 .وكيفية التعامل معهاوتنمية وعي المديرين ببعض الأزمات وخصائصها 
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 ( فرضيات الدراسة2-5)

 الفرضية الرئيسية للدراسة:

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية للمتغير المستقل)قدرات تكنولوجيا 0H(الفرضية الرئيسية     

 . α≤ 0.05( عند مستوى الدللة الإحصائيةإدارة الأزماتالمعلومات(على المتغير التابع )

 الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية :وتشتق من 

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لقدرات تكنولوجيا المعلومات 01H(الفرضية الفرعية الأولى  -1

 .α≤  0.05عند مستوى الدللة الإحصائية  استكشاف الأزمةعلى 

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لقدرات تكنولوجيا المعلومات 20H(الفرضية الفرعية الثانية  -2 

 .α≤  0.05عند مستوى الدللة الإحصائية  الستعداد للازمةعلى 

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لقدرات تكنولوجيا المعلومات 30H(الفرضية الفرعية الثالثة  -3

 .α≤  0.05على احتواء الأزمة عند مستوى الدللة الإحصائية 

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لقدرات تكنولوجيا المعلومات 40H(الفرضية الفرعية الرابعة  -4

 .α≤  0.05على استعادة النشاط والتوازن عند مستوى الدللة الإحصائية 

(: ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية لقدرات تكنولوجيا المعلومات 50H(الفرضية الفرعية الخامسة  -5

 .α≤  0.05التعلم من الأزمة عند مستوى الدللة الإحصائية  ىعل
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 موذج الدراسة نأ( 2-6)

,متغير مستقل يتمثل  أثنيننموذج الدراسة والذي يبين وجود متغيرين أ( 1-1يوضح الشكل )    

نموذج أحيث يتضح من  ،بأبعاده  إدارة الأزماتتغير التابع والم بأبعاده بقدرات تكنولوجيا المعلومات

 الدراسة أن المتغير المستقل يؤثر على المتغير التابع .

تابع المتغير ال                                                المتغير المستقل      

 

 

 

 

 

 

 

 

HH 

 2  3 ) شكل

 

 

 

 (1-1الشكل )
  نموذج الدراسة

دراسة المقترحة بناءاا على قدرات تكنولوجيا المعلومات أبعادة على دراساعتمدت ال                                                 
) Lu & Ramamurthy, 2011) 

 فقد تمإدارة الأزمات وفيما يتعلق بأبعاد 
 (.2115و)الخطيب, Burns, 2012) على ) العتماد

 

 إدارة الأزمات   قدرات تكنولوجيا المعلومات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يةالتحتقدرات البنية    

دقدرة اإدارة على التمد  

 القدرة الاستباقية

 

  الأزمة استكشاف

  زمةالاستعداد للأ

 احتواء الأزمة

 تعادة النشاطاس

 والتوازن

 التعلم من الأزمة

H01 

H05 

H0 

H03 

H02 

H04 
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 حدود الدراسة( 2-7)

 الحالية إلى:تنقسم حدود الدراسة 

  الأردنيةالحدود المكانية: تتمثل الحدود المكانية لهذه الدراسة بقطاع البنوك التجارية . 

 دارة العليا)المدراء، لَّ بدراسة ميدانية على الالحدود البشرية: إن الحدود البشرية لهذه الدراسة تتمث

 .الأردنيةفي قطاع البنوك التجارية  مساعدين المدراء، رؤساء القسام(

  2118الحدود الزمنية: تم انجاز هذه الدراسة خلال عام. 

  دراسة الحدود العلمية: رك زتLu & Ramamurthy (2011)  على تحديد أبعاد قدرات

 ،وقدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات ،)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتتكنولوجيا المعلومات 

استكشاف الأزمة )إدارة الأزمات وما يرتبط بتحديد أبعاد  ، لتكنولوجيا المعلومات( والقدرة الإستباقية

 فقد ركزت عليها دراسة (,الستعداد للازمة, احتواء الأزمة ,استعادة النشاط والتوازن ,التعلم من الأزمة

 (Burns ،(2012 (.5733 ،)الخطيب و 

 

( محددات الدراسة 2-8)  

 :بعضاا من الصعوبات التالية ةالباحث تهواج

صعوبة اجراء هذه الدراسة في جميع البنوك في الردن واقتصارها على البنوك التجارية الردنية  -1

 .سيؤثر على تعميم نتائجها.وذلك  بسبب العدد الكبير للبنوك

من مرة لتوزيع وجمع  طبيعة الدراسة الميدانية إذ تطلبت وقتا وجهدا اضافيا لزيارة البنوك لكثر -2

 الستبانات.
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عدم تعاون بعض المدراء في البنوك في اعطاء المعلومات اللازمة في الجابة عن السئلة  -3

 الموجهة اليهم خشية تعرضهم للمسؤولية.

عند تعميمها على الشركات  اجريت هذه الدراسة على قطاع البنوك مما يستدعي التفكير ملياا  -4

 والصناعات الخرى سواء خدمية او انتاجية.

التعريفات اإجرائية ( 2-9)  

قامت الدراسة بتحديد عدد من المصطلحات الخاصة، حيث تم تعريف عدد من هذه المصطلحات    

 إجرائياا، وبناءا على دراسات سابقة كما يلي: 

 ( قدرات تكنولوجيا المعلوماتIT capabilities:) 

يزة التنافسية والتي تمكنها من تحقيق المبامتلاك مجموعة من العناصر التكنولوجية الشركة قيام     

 . (Dehning and Stratopoulos،2003داء لديها )وتعزيز مستويات الأ

 على القائمة الموارد نشرو  تقنية على الشركة قدرة إلى المعلومات تكنولوجيا قدرات تشير    

 خفض حيث من منافسيها على التفوق  على الشركات مساعدة على القدرة لديها المعلومات تكنولوجيا

 يشير المعلومات تكنولوجيا قدرات بناء لأن نظراا، الأداء مقاييس من وغيرها الأرباح وزيادة التكاليف،

 ,Chen, Wang) الصلة ذات والخدمات الشائعة والتصالت المعلومات أدوات من واسع نطاق إلى

Nevo, Benitez-Amado and Kou, 2015). 
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 ويتم قياسها من خلال ما يلي:

 (:IT Infrastructure Capabilityقدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات) -1

والبرمجيات والشبكات  الأجهزة تشملالتي منصة تكنولوجيا المعلومات و قيام المنظمات بتوفير    

 .(Zhu,2004 ) ومعالجة البيانات 

 لتقنية التحتية البنية فيه تكون  الذي المدى إلى المعلومات لتكنولوجيا الأساسية البنية قدرة تشير   

 مع التعامل على وقادرة القديمة الأنظمة مع ومتوافقة ونموذجية للتطوير، قابلة الشركة في المعلومات

 (.Chen, Yang, et al ,2115) المتعددة الأعمال تطبيقات

 (:IT Business Spanning Capabilityالأعمال )قدرة التمدد لتكنولوجيا معلومات  -1

وتعزيز أهداف الأعمال قيام إدارة الشركة على استقبال الموارد لدعم تكنولوجيا المعلومات     

ن تكون أو وعلى تصور واستغلال موارد تكنولوجيا المعلومات لدعم وتعزيز أهداف الشركة التجارية 

الإستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات ودمج تكنولوجيا المعلومات  الشركة واضحة الرؤية بتطوير

 . (Lu & Ramamurthy, 2011وقد تم قياسها من خلال ) والأعمال

 (:IT Proactive Stanceالقدرة اإستباقية لتكنولوجيا المعلومات ) -3

لحتضان موارد تكنولوجيا المعلومات أو استغلال عن أفضل السبل ستباقي ابحث بالشركة  قيام    

الموارد المتاحة لتكنولوجيا المعلومات لإيجاد فرص جديدة وميزة تنافسية للمنظمة وتم قياسها من 

 . (Lu & Ramamurthy, 2011خلال )

 



14 
 

 إدارة الأزمات (Crisis Management:) 

وفاعلية بهدف تقليل التهديدات والحد من  قدرة المنظمة على التعامل مع المواقف الطارئة بكفاءة    

 .(Brent and chaos ,2004الخسائر والآثار العكسية على عمليات وأنشطة المنظمة )

اتخاذ القرارات والتدابير اللازمة للتغلب على الحالت الطارئة  شملوتعرف بأنها عملية إدارية ت    

 سيتم قياسها من خلال : ،التي تواجه البنوك الأردنية 

 الأزمة:استكشاف -2

 ،الأزمةباحتمال وقوع  تنبئالتي  لأشاراتا أو، المبكر الإنذار إشاراتالمرحلة التي تتنبأ وتكتشف     

 بأيةالمديرين بالمنظمات المستهدفة للازمات يتوافر لديهم مهارات عالية في الشعور  أن وقد لوحظ

 . ) 2111عزيز، )أبوإشارة 

 الاستعداد للازمة:-1

والعمل على إيقاف  ،للوقاية من الأزماتاللازمة الستعدادات والأساليب بتوفير المنظمة  قيام    

 . )2111عزيز، )أبوالآثار السلبية للازمة وتقليل الخسائر وتوفير الحماية للمنظمة 

 احتواء الأزمة:-3

وترجمة الستعدادات وتنفيذ ما خطط له في مرحلة  ،بتنفيذ الخطط الموضوعةقيام المنظمة     

ي قد للحد من الأضرار ومنعها والت بالإعداد والتحضيروانتشارها  الأزمةالستعداد والوقاية دون تفاقم 

 . ) 2111عزيز، )أبو تكون سبب في انتشار الأزمات
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 استعادة النشاط والتوازن: -4

ته على ممارسة أعماله لغرض استعادة توازنه ومقدر في المنظمة بالعمليات الجهاز الإداري  قيام    

وقدرة المنظمة على إعداد وتنفيذ برامج جاهزة مختبرة ووضع الحلول المناسبة لحتمالية  ،العتيادية

 . )2111عزيز، )أبووقوع الأزمات 

 التعلم من الأزمة:-5

وبناء خبرات من الدروس السابقة لضمان مستوى  ،هي بلورة وضع الضوابط لمنع تكرار الأزمة     

وتعرف بأنها مجمل استفادة المنظمة من نتائج الأزمات والعمل على تقييم  ،عالي في المستقبل 

 . ) 2111عزيز، )أبوالأوضاع القائمة من أجل تحديد نقاط القوة والضعف 

بة لمجالت البحث وتم توثيقها من هذا وقد اعتمدت الدراسة على هذه التعريفات الجرائية كونها مناس

 دراسات علمية سابقة.
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 الفصل الثاني

 اإطار النظري والدراسات السابقة

 

  .دب النظري في الأالمقدمة  أولًا:

زمة المالية العالميةالأ ثانياً:   

العلاقة بين قدرات تكنولوجيا المعلومات وإدارة الأزمات.  ثالثاً:  

 رابعاً: الدراسات السابقة العربية والأجنبية. 

.ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة خامساً:  
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 دب النظري في الأ : المقدمةأولاً  

يهدف هذا الفصل الى التعريف بالمفاهيم المتعلقة بقدرات تكنولوجيا المعلومات وإدارة الأزمات، وذلك 

 إلىويقسم هذا الفصل للوصول الى إطار مفاهيمي نظري متكامل يُعد اساساا للدراسة الميدانية، 

 :هما قسمين

والعلاقة  حيث المفهوم والأهمية الإطار النظري لقدرات تكنولوجيا المعلومات إدارة الأزمات من الأول:

 . بينهما

 يتناول مراجعة محتوى الدراسات السابقة وتحديد ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة. الثاني:

 المعلوماتتكنولوجيا قدرات (  1-2) 

  :, واستخداماتهاالمعلومات  تكنولوجيا مفهوم( 1-2-2)

 التطورات لاليوم من تغيرات مهمة ما كان ليحدث لو المنظمات والمجتمعات شهده أن ما ت    

وقد أدت التطورات التكنولوجية الكبيرة وما رافقها من تغيرات في بيئة الأعمال  ،التكنولوجية الواسعة 

كثير من المفاهيم التي تم تداولها من قبل مضامين لمنظمات إلى أحداث انعطافات كبيرة في ل

  الباحثين.

ت في تطوير المنظمات ونجاحها، الأمر الذي يدفع بهذه المنظمات إلى تكنولوجيا المعلوماتسهم     

متع ستفادة من التطور الذي تشهده بيئة تكنولوجيا المعلومات، وذلك لما تتبلورة رؤية واضحة حول الإ

جيا لو وبالتالي فان توظيف تكنو  نجاز المهمات،به التكنولوجيا من دقة في الأداء، وسرعة في إ

 فضل دائماا.المعلومات بشكل صحيح يخدم أهداف المنظمات في تقديم الأ
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دارية، فهي أداة اتصال داخل خدام تكنولوجيا المعلومات وسيلة أساسية لدعم العملية الإويعد است    

ولوجيا لى وضع هيكل مناسب لتكنالمحيطة بها، إذ تحتاج المنظمات إالمنظمات ومع البيئة 

نشطة تتعلق بالموارد تلفة عن الأنشطة التي تمارسها، سواء كانت أنشطة تدريبية، أو أالمعلومات المخ

 (.2112،جواد ، العاني والحجازي البشرية وغيرها )

والإدارة التي  ،ومستخدميها ،نظمةتعرف تكنولوجيا المعلومات: بأنها موارد المعلومات في الم    

 technicality) نظمةبما في ذلك البنية التحتية وكل نظم المعلومات الأخرى في الم ،تشرف عليهم

library, 2017) . 

 والتي ،تكنولوجيا المعلوماتدور  إبرازأن التجاهات الحديثة في نظم المعلومات تؤكد على     

العملية وتعزيز دعم تعتمد عليه في  الإدارة وموردا أساسيافيها المعلومات جزءا ل يتجزأ من أصبحت 

ي الحقيقي الذي يواجهه المعنيين في المنظمات المعاصرة يتمثل في كيفية د, إذ أن التحالإدارية

استخدام تكنولوجيا المعلومات كأداة إستراتيجية في مواجهه التحديات الكبيرة ومواجهه التقدم 

 قد عرفو  .السريعبالتغيير  ميزة تتلضمان نجاح المنظمات واستمرارها في بيئة تنافسي التكنولوجي

(Slack, Chambers, Harland, Harrston and Hohnston( 2004  تكنولوجيا المعلومات

إن و  التي تستخدم لجمع وخزن وتحليل ومعالجة وتوزيع المعلومات وشبكات التصال. دواتبأنها الأ

في مواكبة التغييرات والتطورات القدرات التكنولوجية قادرة على توفير معلومات تفيد منظمات الأعمال 

 .المختلفة نحو تحقيق أداء فعال ومتميز
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 (Tippins and Sohi ,2003)،  والقدرات التكنولوجية تمثل الأدوات والمعدات التي تستخدمها

 Abuالمنظمات للحصول على المعلومات وتحليلها وتقديمها بطريقة أسرع وأكثر كفاءة )

baker,2005). 

 لتكنولوجيا المعلومات وهي:  محاورثلاثة  Slack et al.,(2004حدد )وقد     

 حاجات الزبائن. رغبات و ر متطلبات السوق : يؤكد إرضاء حو . م1

 اختيار التكنولوجيا على بناء قدرات موارد العمليات. فير موارد العمليات: يركز حو م. 2

  التكنولوجيا.العواقب المالية للاستثمار في على ر مالي : يؤكد حو . م3

 Bassellier, Reich and عند الباحثين وقد بينكنولوجيا المعلومات أهمية كبيرة لقدرات ت    

Basat (2001) بعض النقاط ومنها: 

 لموارد من قبل مديري الأعمال من خلال دور قدرات تكنولوجيا المعلومات.الكبير لستخدام ال. 1

 المختلفة في بيئة العمل يكسب المنظمة القوة .. التفاعل والعمل مع العمليات 2

 المنظمة. ر عمللمدى البعيد وأهميته في استمرا. دور التخطيط الستراتيجي للعمل على ا3

 استخدامات تكنولوجيا المعلومات:

وأحدثت تطبيقات الحاسوب  المختلفة استخدمت تكنولوجيا المعلومات في ميادين الأعمال    

الأعمال وترتيب أعمالها إذ أصبح بإمكان المعنيين  منظماتوتكنولوجيا التصالت ثورة في طبيعة 

في منظمات الأعمال استخدام تكنولوجيا المعلومات في تصميم وتصنيع المنتجات وتقديم الخدمات 

  (.Alter ,1996وفقا لرغبات الزبائن )
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 Turban, McLean and Wetherbeحسباستخدامات تكنولوجيا المعلومات وتصنف     

 :كالأتي (2002)

تقدم تكنولوجيا المعلومات للمنظمات على اختلاف أنواعها وطبيعة أعمالها تطبيقات جاهزة يمكن  -1

 الميزة التنافسية.وتعزيز الستفادة منها في تحقيق 

 تراتيجية مثل إعادة هندسة الأعمال.تدعم تكنولوجيا المعلومات التغيرات الإس -2

اقية في مجال الأعمال والأسواق والمنافسين والتغيرات الحاصلة في البيئة تامين المعلومات الستب -3

 الداخلية والخارجية للمنظمة.

 مفهوم قدرات تكنولوجيا المعلومات, أهميتها وأبعادها: ( 1-2-1) 

 :( IT Capabilities) قدرات تكنولوجيا المعلوماتمفهوم 

وجمع وإعادة تكوين موارد  نشرو قدرة الشركة في اكتساب  يه قدرة تكنولوجيا المعلوماتأن     

 تكنولوجيا المعلومات في دعم وتعزيز استراتيجيات الأعمال وإجراءات العمل 

((Sambamurthy and Zmud,1997.  

استثماراتها في تكنولوجيا المعلومات قدرة المنظمة على اكتساب وتطبيق  ايضآ يمكن تعريفهاو     

بالتكامل مع باقي مواردها وقدراتها لأغراض دعم وإغناء كفاءاتها ومهاراتها في وظائف الأعمال 

 (. (Zhang, 2005لتحقيق أهداف المنظمة من خلال تطبيق تكنولوجيا المعلومات
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 : أهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات

تحقيق قيمة الأعمال والمحافظة في  منظماتبالنسبة لل مهما االمعلومات أمر قدرة تكنولوجيا تعتبر     

على الرغم من أن الأبحاث قد بدأت تصل إلى قدرة تكنولوجيا المعلومات على  ,تنافسيةالميزة العلى 

 .((Lu& Ramamurthy, 2011 جل المنافسةأمن  منظمةمستوى ال

إلى العديد من  قد تتعرض التي تكنولوجيا المعلوماتقدرات لأهمية كبيرة  تظهر في عالم اليوم    

من الضروري لجميع الشركات أن أنه حيث  ،ن قبل المنافسين والشركات الأخرى التقليد والستنساخ م

تمتلك قدرات تكنولوجيا المعلومات للقدرة على التنبؤ بالظروف الخارجية الغير مسبوقة والغير متنبأ 

د كنولوجيا المعلومات لخلق قوى لتكنولوجيا المعلومات تجعل عملية التقليلذا ظهر مفهوم قدرات ت .بها

)تقوية  نها من خلق قدرات متينة وقويةمن خلال ثلاثة أبعاد تمك   ،اوتعقيدوالستنساخ أكثر صعوبة 

ز ينولوجيا المعلومات لتعز وقدرة الإدارة على استغلال موارد تك ،ية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتالبن

 ,Lu& Ramamurthy ابتكارات جديدة لخلق فرص جديدوقابلية الشركة للسبق في تطوير  ،الأهداف

الرائدة والنجاح في أعمالها لتكون  ن أي منظمة من الستمرارمك  لها دور ي القدرات إن هذه .((2011

 .خصوصا في المنظمات الحديثة في مجال عملها

 :قدرات تكنولوجيا المعلومات أبعاد

، ا المعلومات )الأساس التكنولوجي(بناء كامن يتجلى في ثلاثة أبعاد منها البنية التحتية لتكنولوجي    

والقدرة الإستباقية ، قدرة تكنولوجيا المعلومات على التمدد بالأعمال التجارية والتفكير الإستراتيجي

وعة العمليات الإستراتيجية تشير القدرات التكنولوجية إلى مجم ،لتكنولوجيا المعلومات )فرصة التوجه(

  (Thompson and Strickland,1999) . لدى الشركة والتي تتميز بها عن غيرها من المنظمات
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 & Luوفي الدراسة الحالية تم تحديد أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات بالاستناد إلى )    

Ramamurthy, 2011:والمتضمنة ما يلي ) 

 (:IT Infrastructure Capabilityلتكنولوجيا المعلومات )البنية التحتية . 2

وسائل وتقنيات وقدرات يتم تنسيقها بواسطة منظمة مركزية للمعلومات وتشمل جميع المعدات  سلسلة

( أن دور تكنولوجيا 2113(وأوضح العمري (. 2112, ية التي تسهل تلك العمليات)الرتيموالأنظم

المعلومات في بناء شركة خالية من المشكلات يحتاج إلى توفير بنية تحتية أساسية من تكنولوجيا 

)الأجهزة, والمنطقية  صول تكنولوجيا المعلومات الماديةوهي تشمل أالمعلومات والعمل ع إدامتها. 

توفر أساس التقنية لتنفيذ المنتج على  هيو  من خلال النظم, التي تم بناؤها ،والشبكات(البرمجيات,و 

وهي الخدمات أو  .((Lu & Ramamurthy, 2011أساس تكنولوجيا المعلومات وعملية البتكار

وإدارة تكنولوجيا  ،وخدمات تكنولوجيا المعلومات ،التسهيلات المادية ومكونات تكنولوجيا المعلومات

 .(technicality library, 2017)المعلومات التي تدعم كامل المؤسسة التجارية 

 (:IT Business Spanning Capabilityقدرة التمدد لتكنولوجيا معلومات الأعمال ). 1

قدرة إدارة الشركة على استقبال الموارد لدعم تكنولوجيا المعلومات وتعزيز أهداف الأعمال     

لتكنولوجيا المعلومات ودمج تكنولوجيا  وان تكون الشركة واضحة الرؤية بتطوير الإستراتيجية ،التجارية

تؤكد قدرة تكنولوجيا المعلومات على تفوق و  (.Lu & Ramamurthy, 2011المعلومات والأعمال )

الشراكة والتآزر بين تكنولوجيا المعلومات  ،أعمال تكنولوجيا الأعمال لتجربة الممتدة بشراكة وتآزر

وجيا المعلومات في اتخاذ قرار مشترك ومشاركة اكبر ومديري الأعمال تؤدي إلى فعالية أعمال تكنول

تأثير قدرات  Ravarini (2010واختبر) .((Weill and Ross, 2004من اصحب المصالح 
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تكنولوجيا المعلومات على التوسع والتمدد بتكنولوجيا المعلومات وأداء منظمات الأعمال في المدى 

 الطويل .

 (:IT Proactive Stanceلتكنولوجيا المعلومات ) القدرة اإستباقية. 3

جديدة  تكنولوجيا المعلومات وابتكارات طرق لقدرة الشركة للعمل على بحث استباقي عن     

س مدى وهو الموقف الذي يقي ،كنولوجيا المعلومات لخلق فرص عملواستغلال الموارد الموجودة لت

 (.Lu & Ramamurthy, 2011تكنولوجيا المعلومات )سباقة لبتكارات قدرة الشركة لتكون دائما 

 (:Crisis Management( : إدارة الأزمات) 1-1) 

 الحياة مجالت في حدثت التي الكثيرة بالتغييرات تتعلق لأسباب الأزمات عالم هو اليوم عالم أن    

 الجتماعي الكيان داخل الإنسان حياة في أثرت والتي والبيئية،جتماعية وال والقتصادية السياسية

 والقطاعات والمنظمات الأفراد يواجه الذي الكبير التحدي بأن المعروف من أصبح فقد  والتنظيمي،

 خلق إلى مؤدية وحجمها، طبيعتها في تختلف التي الأزمات من بسلسلة يتحدد والدول المصرفية

 الأزمات مواجهة فإن لذا ،والممتلكات والمعتقدات القيم في النهيارات وإحداث والمشكلات الصعوبات

 من المزيد لتفادي ضرورياا أمراا يعد كافة، للأعمال تكنولوجيا المعلومات خلال من بها والوعي

 .والمعنوية المادية الخسائر

 نى حياة مئات ملوفي أضرار اقتصادية جسيمة تؤثر عزمات في خسائر كبيرة لأتتسبب الذلك     

ذه ريق تنمية هعقبات رئيسية في طبلا شك زمات لأذه اهوتعد  م،أنحاء العالـفي جميع المنظمات 

زمات والمخاطر في الخطط لأتدرج إدارة ا نزمات ألأذه اهب التصدي للا. ويتطهوتطور ت المنظما
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صانعي  نى قاعدة معرفية متطورة ووعي ملعتماد على حد سواء بالالمنظمات ع للدولالتنموية 

 .(2115)عياد,  القرارات

 :مراحل تطورها، خصائصها، وانواعها ،ةالأزممفهوم ( 1-1-2) 

  :ةالأزم مفهوم

 ويعود نفسها الأزمات ونوعية موقعها بحسب تختلف ،كثيرة دللت إلىالأزمة  مفهوم يحيلو        

 قدماء لدى الطب مجال في الكلمة استخدمتفقد  قديمة، عصور إلى الأزمة مصطلح استخدام

 حتمية كنتيجة تبرز هيو  خطير، لمرض متسارع تطور من حاسمة مرحلة على كدللة الإغريق،

 الستقرار وعدم الضطراب عن وتعبر القرارات، اتخاذ في وتناقض تضارب أو مؤسسة بنية في لخلل

 النفس وعلم السياسة ، الإدارة، بالقتصاد والمرتبطة المختلفة البشرية بالنشاطات يلحق الذي

تهدد توقعات و ل يمكن التنبؤ به  بأنها حدث Coombs,(2011) ويصفها .(2114ني,الكري)

كما  .عكسية عليهاوتولد نتائج  نظمةأصحاب المصالح  ويمكن أن تؤثر بشكل خطير على أداء الم

فرص ونتائج مرغوب فيها نحو  إلىقد يؤدي  مفاجئحدث استثنائي أو أنها  (2111 )الحياليعرفها 

 مفهوم أن على (2111) الرب جاد أكدو  .انتائج تهدد حياته إلى المنظمةقد يقود  أوالتقدم والنجاح، 

 الأمد في سواء عليها وتأثيره العليا إدارتها مما يعمل على إرباك المنظمة له تتعرض حدث هي الأزمة

لتباين وتنوع مفاهيمها وقبل الخوض بأهم  ,الأزمة مفهوم تحديد في الصعوبة تكمن .البعيد أو القصير

مفاهيم الأزمة يجب أن نميز بين مفهوم الأزمة وما يماثلها من مفاهيم تتشابه مع مفهوم الأزمة في 

 ،الحادث ،الصراع ،بعض الخصائص ولكنها ليست بالضرورة أزمة بمفهومها الإداري مثل )المشكلة

  :الصدمة(و الكارثة 
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 فيها، المرغوب غير الحالت من حالة يسبب الذي الرئيسي الحدث عن المشكلة تعبر :المشكلة .2

 (.Alter, 1996 ) معها للتعامل ومنظم ,كبير جهد إلى تحتاج أنها غير

 مستوى  يبلغ ل ربما تأثيره أن   إل ،مصالحهما تتضارب تيندار إ تصارع يجسد الذيوهو   :الصراع .1

 ما وهو بالستمرارية، دائما الصراعية العلاقة وتتصف ،النهيار درجة إلي يصل قد الذي الأزمة تأثير

 .(1997)عليوة , مواجهتها من التمكن أو السلبية، نتائجها تحقيق بعد تنتهي التي الأزمة عن يختلف

 انقضاء فور الحالة هذه تنتهيو  سريعة بصورة تحدث متوقعة غير فجائية حالة هو :الحادث. 3

 فإن   آخر، جانب من، الحدث نتائج اختفاء مع أثاره وتختفي ،امتدادات للحادث يكون  ول ،الحادث

 .( 1995)الحملاوي,  نتائجه إحدى تكون  وقد حادث، عن ناجمة تكون  قد الأزمة

 ويتضمن للنظام، والخارجية الداخلية البيئة أفرزته غير متوقعو  طارئ  موقفحدوث  هي :الكارثة .4

 .(2114)عثمان,  منظمةلل الجوهرية للقيم والمصالح تهديدا

 إحدى أو ،الأزمة عوارض إحدى الصدمة تكون  وقد ،متوقع غير فجائي شعور هي :الصدمة .5

 .(1991) الخضيري, أسبابها

 الأزمة تطور مراحل

 2009 ) ) شنب أبو كالتالي مراحل عدة خلال من وتتطور تنشأ الأزمة إن

 .النشوء مرحلة. 1

 .التصعيد مرحلة .2

 .الكتمال مرحلة .3

 . الزوال مرحلة .4
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 يلي: ما الأزمات خصائص أهم أن ( فيرى 1003)عليوة أما 

 .الطارئة الظروف لمواجهة المتزايد الفعل ورد المتزايد الفعل إلى الحاجة فيها تتزايد تحول بداية. 1

 .المتخذة تراار الق في عدم التأكد من عالية رجهد تشكل  .2

 الغموض من جو في يعملون  الأزمة ومديرو المعلومات ونقص عدم التأكد ظروف تسيطر عليها. 3

 .الرؤية اتضاح في وعدم

 لعدم للخطأ احتمال وجود عدم مع وسريعة صائبة قرارات اتخاذ إلى والحاجة الوقت عدم توفر. 4

 .الخطأ هذا لتصحيح وقت وجود

 وقلة الإبداع. التفكير عمليةحصر  تسهم في قد الخوف من حالة سيطرة. 5 

 أسباب نشوء الأزمة :

 ( كما يلي:2115) التيشوري من خلال  نشوء الأزمة مسبباتويمكن تحديد 

 المعلومات الخاطئة أو الناقصة : -2

 ،فأن الستنتاجات تكون خاطئة،  عندما تكون المعلومات غير متاحة أو ناقصة و غير دقيقة    

 مما يؤدي إلى ظهور تعارض وأزمات. ،وتصبح القرارات خاطئة 

 التفسير الخاطئ للأمور :-1

إن الخلل في عملية التقدير والتقويم للأمور والعتماد على الجوانب الوجدانية والعاطفية أكثر من     

 مما يجعل القرارات غير واقعية ويترتب على ذلك نتائج تؤدي إلى أزمات. ، الجوانب العقلانية
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  الضغوط: -3

ب العاملين والتكنولوجية مثل الضرائب والمنافسة ومطال ;هناك ضغوط داخلية وضغوط خارجية    

فيكون قد تقدم  فيجد المدير نفسه وسط هذه الضغوطفتتصارع هذه الضغوط مع بعضها :  الجديدة

 مراحل كثيرة في طريق الأزمات.

 ضعف المهارات القيادية: -4

لذلك علينا توقع التناقضات ، وهي تتضمن التعامل مع الناس ،وعلم وموهبة وذكاء القيادة فن    

لذلك من الصعب أن تعامل معها دائما  ،التي ل يمكن التنبؤ بها لن النفس البشرية معقدة  والأمور

 بمنهجية علمية.

 الجمود والتكرار:-5

الطريق الذي يعود  هنبعض المدراء والعاملين يختارون طريق الجمود والتكرار في أداء العمل ل    

في هذه الحالة  ،من الناس يضيعون حياتهم منتظرين انفراج المشكلات فهناك كثير ،دون حدوث أزمة

 مقدمة لحدوث الأزمات . ن وتكو  ،تتراكم المشكلات 

 البحث عن الحلول السهلة: -6

لسهلة يزيد أما البحث عن الحلول المناسبة وا ،أن حل المشكلات والأزمات يتطلب بذل الجهد     

 .المشكلات ويعقدها ويحولها إلى أزمات

 الأزمات أنواع 

 :كالتالي المصدر حيث من الأزمات أنواع إلى (2113) الحملاوي  شارا

 وأكثرها شيوعاا الأزمات أكثر وهي طبيعية كوارث عن الناتجة الأزمات تلك وهي: طبيعية أزمات. 1

 .والشدة والعمق بالفجائية وتتسم .إرادته عن خارجة لكونها الإنسان علىخطراا 
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 والمعنوية المادية بتأثيراتها وتتسم الكيماوي  أو الإشعاعي التسرب حوادث مثلصناعية:  أزمات .2

 .مجالها واتساع عليها السيطرة وصعوبة القوية

  :وأبعادها وأنواعها مراحلها ,الأزمات إدارة ( مفهوم1-1-1)

 رأسها على الأنشطة، يأتي من العديد وتتضمن الإدارة، مجال في نسبياا الحديثة الفروع أحد هي   

 إدارة وتقدم الممكنة، بأقل الخسائر منها والخروج معها للتعامل والتخطيط المحتملة، بالأزمات التنبؤ

 على العمل بيئات لمعظم السمة الغالبة أصبحا اللذين والتقلب التغير بطبيعة عالياا وعياا الأزمات

    2009 :12) .)شومان، بأسره العالم مستوى 

 همأ  نو مه لدارتهاوالتخطيط ا هالتنبؤ ب ن، وأو أمر حتمي هزمات في المنظمات لأحدوث ا نأ

المؤسسات تناولت ا هفبعضات البحثية، هتجالإحيث ا نا تنوعت مهت إدارة المنظمات، لكنولياؤ مس

ت الخاصة والشركات أخرى المنظما منية والصحية ، بينما تناولت دراساتالحكومية التعليمية وال

ى ستعدادات لدف على الالتعر  نلدراسة ما بيا هدف حيث نفت مل، كما اختوالبنوك التجارية

) الناجي اهفة وأساليب إدارتلا المختلهزمات في مراحلأى مواجية الا عهالمنظمات وقياس قدرت

,2112.) 

 (:Crises Managementمفهوم إدارة الأزمات ) 

 ومتابعة ،الكاملة مراحلها في والأضرار الأحداث على السيطرة محاولة هي الأزمة دارةإ إن     

 الأحوال أقل في وأضرارها مخاطرها من الحدو  التحكم، نطاق عن جعلها تخرج وعدم مسارها

السعي لمنع أو تخفيف النتائج السلبية للأزمة وبالتالي حماية المنظمة وهي  .(1024الكريني,)

( بأنها أساليب علمية 2010 )احمدويرى  .((Coombs, 2011 المصلحة من الأذىوأصحاب 
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وقد  .إدارية تُستخدم لمواجهة الحالت الطارئة )الأزمات( وإجراء الستعدادات اللازمة لها قبل وقوعها

 حيث والستجابة، البصيرة من مزيج بأنها Tomasini & Van Wasserhov (2009)عرفها

أن إدارة الأزمات هي العملية الإدارية المستمرة و . ناجح فعل رد بتنفيذ يسمح الذي المنهج إلى تتطرق 

والإعداد للتعامل  ،المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية متابعةعن طريق  ، بالأزمات التنبؤالتي تهتم ب

مع الأزمات بأكبر قدر ممكن من الكفاءة والفاعلية بما يحقق اقل قدر من الأضرار للمنظمة 

 .(2114في أسرع وقت وبأقل تكلفة )عثمان, الأصليةوللعاملين مع ضمان العودة للأوضاع 

الأزمة من خلال مفهوم إدارة الأزمات بأسلوب التعلم من ل النظرفيرى أنه يمكن  (2118) أما عودةو  

 العمليات الإدارية التالية:

 .التي تعمل على منع حدوث الأزمة المسبقة الإجراءات والتدابير الوقائية  إتباع-1

 .التنسيق بين جهود أعضاء الفريق والهيئات المساندة لإدارة الأزمة -2

ئ وتشكيل فريق سير العمل في موقف الأزمة للتأكد من صحة مسارات تنفيذ خطط الطوار  متابعة-3

 لمواجهة الأزمات حسب طبيعة ونوعية الأزمة.

 التأثير في فريق الأزمات لدفع نشاطهم وتحفزهم على اتخاذ القرار المناسب الذي يتميز بفاعلية.-4

تبادل المعلومات والأفكار المتعلقة بالأزمة من خلال توفير نظام اتصال فعال يتكون من الأفراد 

ا يمكن من إدارة الأزمة بفاعلية واتخاذ القرار المناسب في موقف الأزمة في ل والتجهيزات اللازمة بم

 ضيق الوقت ونقص المعلومات وتسارع الأحداث.
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اعتبار الأزمات فرص للتعلم من خلال تقييم موقف الأزمة والإجراءات التي اتخذت في التعامل  -5

 صاستخلا يمكن نهأف الأزمة إدارة مفاهيم راضاستع خلال منو  مع الأزمة ومحاولة تحسينها.

 :هي( 2119,فار أبو) هاحدد عليها كما التركيز تم رئيسية عناصر

 .أيضاا  مفاجئ مكان وفي متوقع غير مفاجئ وقت في تنشأ الأزمة إن إذ المفاجأة، عنصر -

 .والمستقبل الحاضر في والمصالح للأهداف تهديداا  الأزمة تتضمن إذ التهديد، عنصر -

 .ومحدوداا  ضيقاا  وقتاا  يكون  القرار صناع أمام المتاح الوقت إن حيث الوقت، عنصر -

 نية لزيادة وعييهم بضرورة التخطيطهرورة عقد ندوات وورش عمل لإدارت الكليات التقنية والمبض -6

نية هإطلاع إدارت الكليات التقنية والم، و جية العممية وليس بالعشوائية والعفويةهلإدارة الأزمات بالمن

ت تدريبية لفراد إدارة الأزمات لزيادة راعقد دو ، و على الأبحاث التربوية في مجال إدارة الأزمات

 (.2111)الأشقر, ة الأزمات المحتملةهفي مواج ي خبراتهم وتفعيل دور 

 :مراحل إدارة الأزمات

 قسمه من مهفمن الأزمات إدارة نظام لراحلم الإدارة حقل في والكتاب الباحثين تصنيفات تعددت    

 نظام وضع من مهومن والتقييم والإصلاح الأزمة وحدوث ي والتحر  الستطلاع تشمل حلرام أربعة لىإ

   .الأزمة حلرام مع ينسجم

 :  (1993)وي لحملاحدها ا كما هي لراحم خمسة تحديد

 من سلسلة طويلة بفترة اهوقوع قبل الأزمة تبعث ر:المبك اإنذار تاراإش اكتشاف مرحلة  -2

 الكافي الهتمام يوجه لم وإذا  الأزمة، وقوع باحتمال تنبئ التي راضالأع أو المبكر، الإنذار تشاراإ

  .الأزمة تقع أن جدا المحتمل فمن تشاراالإ هذهل
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 كافية ليباوأس استعداد اهفي يتوافر أن المنظمة إدارة من ضيفتر  :والوقاية الاستعداد مرحلة -1

 شيء وقوع تمنع أن يصعب لأنه المبكر، الإنذار تاراإش أهمية لىع كدؤ ي وهذا الأزمات من للوقاية

 المنظمة، في الضعف نقاط اكتشاف هو الوقاية من دفهوال ,وقوعه باحتمال تنذر أو أتنب لم ما

 .بالمنظمة الضرر قويلح الخصم قبل من تستغل أن قبل اهومعالجت

 الوقوع من الأزمات منع المستحيل من أنه الحظ سوء منها: من والحد رارالأض احتواء مرحلة  -3

 المرحلةذه ه أنف وبذلك، لها طبيعة خاصية تعود والتي التدميرية الميول الحية النظم ةلكاف أن طالما

 ثرأتت لم التي الأخرى  ءاز جالأ لتشمل النتشار من اهومنع رراالأض من للحد وسائل إعداد في صتتلخ

 .المنظمة في بعد

 جاهزة الأجل وطويلة قصيرة مجراب وتنفيذ إعداد المرحلة ذهه تشمل :النشاط استعادة مرحلة -4

 . مناسبة حلول ووضع الستجابة الصعب من هأنف مسبقا مجبراال ههذ تختبر لم وإذا بالفعل واختبرت

 لتحسين التقييم وإعادة المستمر التعليم تتضمن والتي الأخيرة المرحلة وهي :التعلم التدريب مرحلة -5

لمرء ويجب على ا الأزمة، اهخلفت صعبة ذكريات يثير راأم التعليم أن رغم ،سابقاا  هإنجاز  تم ما

 الستعداد الدائم لأي طارئ.
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  مراحل إدارة الأزمة:  (2-1)الشكل 

  القاهرة، ،سشم عين, مكتبة 1. "إدارة الأزمات )تجارب محلية وعالمية( , ط1993المصدر : الحملاوي, محمد, 

 .مصر

  :أبعاد إدارة الأزمات

  والخطيب Burns (2012)وفي الدراسة الحالية تم تحديد أبعاد إدارة الأزمات بالستناد إلى     

 والمتضمنة ما يلي:( 2115)

 استكشاف الأزمة: . 2

حيث ل  ،وهي المرحلة التي تتمثل بكشف وتحليل الإشارات التي تنبئ باحتمال حدوث أزمة     

 تظهر الإشارات دفعة واحدة ولكن وجودها مدعاة للاهتمام .

 . الاستعداد للازمة:1

منع وقوعها أو للتعامل مع الأزمة المتوقعة لالمسبقة  الإعداداتوهي المرحلة التي يتم فيها     

السعي بالإمكانيات المادية والبشرية لدى المنظمة والعمل على إيقاف تقدم الآثار الإقلال من آثارها و 

 الأزمة

ستعادة النشاطا كتشاف إشارات إ 
 اإنذار المبكر

يةستعداد والوقااإ  حتواء الأضرار أوا 
 الحد منها

 التعلم



33 
 

 أي على للتعرف للعمليات والمستمر الدقيق الختبار ذلك ويشمل ،ية للازمة وتقليل الخسائرالسلب

 الضررإلحاق  في تستغل من المنافسين أن قبل معالجتها وبالتالي ، محتملة لأزماتا ضراأع

 .بالمنظمة

 . احتواء الأزمة:3

 لم التي الأخرى  ءزاالأج لتشمل النتشار من ومنعها وأضرارها الأزمة من لحدا وسائل تجهيز    

 .وقع الذي الحادث طبيعة على الأزمات إدارة في المرحلة هذه وتتوقف، المنظمة في بعد تتأثر

 . استعادة النشاط والتوازن:4

 من يكون  فإنه مسبقا تختبر لم وإذا ، اختبارها تم خطط وإجراءات وتنفيذ إعداد المرحلة هذه تشمل    

 عدة النشاط استعادة مرحلة وتتضمن ، الأزمة تزيد عندما المناسبة الحلول ووضع الستجابة الصعب

 المنظمات ترتكب وقد ،فقدت التي والمعنوية الملموسة الأصول استعادة محاولة منها جوانب

 فراالأط على الأزمة تأثير بتجاهل الداخلية العمليات على بالتركيز كبيراا  خطأ للأزمات المستهدفة

 .الخارجية

 . التعلم من الأزمة:5

 وضع بلورة وتعتبر الأخيرة المرحلة وهي، تتمثل في الستفادة من الدروس والعبرة مما حدث     

 .لى نقاط الضعف والعمل على تجنبهاوالوقوف ع الأزمة رراتك لمنع الضوابط
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 (WWW.THEWECC/CONTENT) 1008زمة المالية العالمية عام الأ ثانياً: 

قتصادية عالمية، ناجمة عن ديون الرهن مالية عالمية، تحولت بعدها الى أزمة إزمة عصفت بالعالم أ

يق هذه الرهون العقارية، وتدوير أموالها في الأرجاء مريكية، وعن تور الأفي الوليات المتحدة العقاري 

 قتصاديات وبسبب هيمنة العولمة كالتالي :بسبب التبعيات الأقتصادية والتداخل في الأ

 مريكا على منح قروض عالية المخاطر، وشجعها على ذلك ازدهار اقدمت البنوك وجهات الأقراض بأ

فقامت بمنح المقترضيين قروض بدون ضمانات كافية  2116-2111 السوق العقارية في الفترة

 مقابل سعر فائدة مرتفع لتعظيم الربحية .

 مريكي .ترليون دولر أ 22مصروفة للقطاع العقاري والسوق الإستهلاكي بلغت جملة القروض ال 

  وذلك بسبب تزايد حالت التوقف عن2117طفت الزمة على السطح بوضوح في بداية عام ، 

السداد وزيادة ظاهرة استيلاء المقرضين على العقارات وكثرة المواجهات والصراعات بين المقترضيين 

 والبنوك.

 فراد والمؤسسات لبيع العقارات فهبطت قيمتها وزاد العرض عن أسفر هذا الوضع عن اضطرار الأ

 الطلب.

 رتباط كثير من بأمريكا الى أوروبا وآسيا لإقتصادية التي عصفت انتقلت الأزمة المالية والأ

 قتصاد العالمي.المالية فيها بالسوق المالية الأمريكية، ثم تطورت لأزمة كبرى تهدد الإ المؤسسات
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 (:1009اد )زمة المالية العالمية كما اشار اليها عي  أسباب الأ 

 نواعها.فساد ادارات المنظمات بكافة أ 

  اصة غياب رقابة البنك المركزي الأمريكي الحكومية على المنظمات وختراخي الرقابة المالية

 ستثمارية.على البنوك الإ

  عدم استقرار الأقتصاد الكلي مثل: التقلبات في أسعار الفائدة العالمية وهي أحد المصادر

 زمات المالية في الدول النامية.الخارجية المسببة للأ

  حيث زاد  سواق المالية،ع في الإئتمان وانهيار الأالقطاع المالي بسبب التوساضطرابات في

القطاع العقاري والذي هو سبب  قراض فيحجم الإقراض بشكل كبير بالإضافة الى تركيز الإ

 زمة الحقيقي.الأ

 شركات فراد والالتوسع والإفراط في تطبيق نظام بطاقات الإئتمان بدون رصيد والتي تحمل الأ

 زمة العالمية .ب الأتكاليف عالية وهذا سبب من أسبا

 زمة:العالمية على البنوك التجارية الأردنية وكيفية تعاملها مع هذه الأ زمة المالية آثار الأ 

مريكي، بالإقتصاد الأ زمة المالية العالمية التي لحقتمن المؤكد ان الإقتصاد الأردني قد تأثر بالأ

لعالم ومتشابك في علاقات شتى ردني نظام مفتوح فهو جزء من هذا ان الإقتصاد الأحيث أ

لبنوك اا على اـــــسلبردني سوف تؤثر بالتالي فان تراجع معدلت نمو الإقتصاد الأو  قتصاد العالمي،بالإ

 ردنية.التجارية الأ

 :) 2118)مر على الشكل التالي كما بين المرصد القتصاديوسيتم مناقشة هذا الأ   
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 ردني مالي العالمي ما زال محدوداا، وأن النظام المصرفي الأظام الردني في النان تكامل القطاع الأ

 ردني المحدود لم يندمج بقوة في النظام العالمي.وكذلك الإقتصاد الأ

 المركزي الردني في مجال منح الإئتمان والحدود القصوى لإستثمارات  الضوابط التي وضعها البنك

من إجمالي محفظة القروض  %21بما ل يتجاوز ل العقاري وراق المالية وفي التمويالبنوك في الأ

القطاع زمة المالية العالمية على كل هذه الضوابط ساعدت على تخفيف أثر الأي بنك تجاري، لدى أ

 ردني.المصرفي الأ

 والمودعة لدى البنوك رصدة البنك المركزي بنك المركزي الأردني في بداية الأزمة بتحويل أقيام ال

الى البنك المركزي الفيدرالي الأمريكي ومؤسسات مالية حكومية أخرى، وذلك من  مريكيةالتجارية الأ

 جل التحوط وبالتالي ساهمت في تقليل المخاطر.أ

 ردني فيما يلي:العالمية على الجهاز المصرفي الأ زمة الماليةلت الآثار المحدودة للأوقد تمث

 ستثمرة في بنوك خارج الأردن، وقد هناك بعض البنوك قد خسرت بعض إستثماراتها الأجنبية الم

ثار هذه الخسائر تكاد تكون على نتائج أعمالها بتراجع أرباحها، ال أن آ ثرت هذه الخسائر سلباا أ

من  %11ردن محدودة ول تزيد عن بولة ومعقولة لكون أن هذه الإستثمارات الأجنبية خارج الأمق

 المركزي.مجموع الودائع لدى هذه البنوك حسب تعليمات البنك 

 سهم البنوك التجارية المدرجة في سوق عمان المالي.انخفاض قيمة أ 

 ردنية، والتي تساهم فيها البنوك الأسهم الشركات الردنية المدرجة في البورصة انخفاض قيمة أ

 وراق المالية والتي اشترتها بغرض المتاجرة.فاض قيمة إستثمارات البنوك في الأوكذلك انخ

  لى الخارج.الأجانب في البورصة لأموالهم إتحويل المستشمرين زيادة الطلب على 
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 هونات العقارية ئتمانية للبنوك التجارية نتيجة منح القروض للعملاء بضمانة الر تأثرت المحافظ الإ

بسداد ديونهم للبنوك نتيجة  سعارها، كذلك بسبب عدم تمكن العملاء المقترضيينبسبب التراجع في أ

بل المواطنين بسبب حالت عدم التأكد لديهم في ظل انخفاض الطلب على السوق العقاري من ق

ر العاملة في ثر على ارتفاع نسبة الديون غيادية العالمية والمحلية، وهذا الأمر أقتصالظروف الأ

 (.2118)المرصد القتصادي، ردنيةالبنوك التجارية الأ

 ثرت عليها:الأزمة المالية والعالمية التي أ ثارلت البنوك التجارية الأردنية مع آمكيف تعا

 و المستثمرين في القطاع للعملاء خاصة الشركات العقارية أ ئتمانيةالتحفظ في منح التسهيلات الإ

 ستثمارات في الوراق المالية.العقاري أو لتمويل الإ

 ة المالية العالمية وذلك في شكل إعادة زمالمتضررين من الأارية مع العملاء تعاونت البنوك التج

 و في زيادة مدة السداد.جدولة ديونهم أو زيادة مدة السماح أ

 لذلك عمدت  هم هذه المصاريف التشغيلية تتمثل في الرواتب،فيض المصاريف التشغيلية لديها، وأ تخ

عمالها، وهذا بعض نشاطاتها وأ وظفين بسبب تراجع نهاء خدمات بعض المالبنوك التجارية إلى إ

مان يتم إنهاء خدماتهم بسبب فقدان الأعلى الروح المعنوية للموظفين الذين لم  المر يؤثر سلباا 

 الدقيق لديهم.

 ئتمانية المصروفة للعملاء لغرض تعويض المخاطرة في عدم زيادة أسعار الفوائد على التسهيلات الإ

 تسديد القروض.

 ضها عليها البنك المركزي لتخفيف آثار هذه مع الرقابة المصرفية التي يفر  تجاوب البنوك التجارية

 زمة.الأ
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طلاعها على واقع سوق الخدمات ذات الصلة وإدبيات السابقة خلال الدراسات والأترى الباحثة من 

 ردن :في الأالمصرفية 

 ت الإئتمانية المباشرة شدد في منح القروض والتسهيلان البنوك التجارية لديها الحق في التحفظ والتأ

وال المساهمين والمودعين لديها، من خلال البنوك من واجبها المحافظة على أمن خرى، وذلك لإالأ

 ئتمانية للعملاء المتعثرين .الإ تجنب منح التسهيلات

 خلاقية تجاه العاملين فيها، وأن عملية إنهاء خدماتهم جارية عليها مسؤولية إجتماعية وأن البنوك التأ

لى زيادة م وعلى المجتمع بشكل عام، ويؤدي إثر سلبي على هؤلء الموظفين وعلى عائلاتهله أ

ردنية ل يزال مركزها المالي جيد وربحيتها ل تزال العاطلين عن العمل، خاصة ان البنوك التجارية الأ

 مرتفعة وسيولتها النقدية سليمة.

 قائية إيجابية على عملياتها عند ا عمل رقابة و ردنية كان من الواجب عليهن البنوك التجارية الأأ

ن هؤلء العملاء المقترضيين لديهم إتخاذ قراراتها بمنح التسهيلات الإئتمانية للعملاء والتأكد من أ

 القدرة والرغبة في التسديد للقروض الممنوحة لهم.

 اً: قدرات تكنولوجيا المعلومات وإدارة الأزمات ثالث

المعلومات أهمية حيوية في الوقت الراهن، نظرا إلى دورها الكبير في مختلف  تكتسب تكنولوجيا    

المجالت والميادين وأمام تعقد الأزمات المختلفة وتصاعد تطورها وتنامي مخاطرها المحلية أو العابرة 

للحدود، أصبح توظيف تكنولوجيا المعلومات بتقنياتها المتطورة ينطوي على ضرورة ملحة، نظرا 

تها في الوقاية أو التقليل من أي أضرار أو خسائر محتملة من خلال الوقوف بدقة على لأهمي

الأسباب الطبيعية والبشرية الكامنة وراء هذه الأزمات، وكذلك عبر إحداث أنظمة للإنذار المبكر 
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ووضع قاعدة بيانات وخطط مسبقة تسمح بالتدخل السريع والفعال لحتوائها ومنع تطورها وتقليل 

سائر، ويظل نجاح إدارة الأزمة متوقفا على توافر مجموعة من العناصر والمحددات، فعلاوة على الخ

ضرورة توفير أرضية ثابتة ودقيقة للإنذار المبكر لتسهيل اتخاذ قرارات ملائمة وناجحة، ينبغي 

 .(2113معلاوي ،) استثمار الوقت المتاح وإدراك أهميته واتخاذ التدابير اللازمة واستنفارها

أثناء الأزمات نلاحظ التسابق في عرض كم هائل من البيانات والمعلومات مما قد يحدث شيئاا     

من عدم الدقة أو تعارض في المعلومات، مما يؤدي إلى اضاعة وقت ومجهود فريق إدارة الأزمة في 

ركيز فرز تلك المعلومات، والتحقق من صحتها. وعرض معلومات غير مطلوبه تؤدي إلى عدم الت

والدخول في مشاكل فرعية ل علاقة لها بالأزمة الحالية، مما يوضح لنا مدى أهمية تكنولوجيا 

إلى أن معدل كفاءة قدرة المنظمات على حل الأزمات  (Comfort،)1993حيث أشار المعلومات، 

وات في بيئة معقدة وغير مؤكدة يمكن أن يزداد من خلال توفير المعلومات المناسبة واستخدام أد

ومن هنا تكمن أهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات في إدارة الأزمات في تكنولوجيا المعلومات، 

 المنظمات.

 تكنولوجيا وتقترن . الأعمال عالم من أساسي جزء المعلومات تكنولوجيا ( أن2118،)Gharebاشار 

 على تعتمد الستخدامات تجعل التي المكاتب عبر التجارية الأعمال وأشكال بالمراسلات المعلومات

  أن يمكن التي للأزمة نفسها بإعداد المنظمات قيام كيفية على والتركيز. عملها لتؤدي التكنولوجيا

 .المنظمات داخل المعلومات تكنولوجيا على تؤثر

لذلك يجب ان يكون هناك حيث تلعب تكنولوجيا المعلومات دور مهم في مجال إدارة الأزمات،     

عمليات صنع القرار التي تهدف الى توفير معلومات قابلة للتنفييذ ، ويجب ان يكون هناك هيكل 
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   ) Verma, R. Andفعال لنظام دعم القرار مما يسهل من التعاون وصنع القرار والعمل خلال الزمة

Sehgal, V. K., 2016).    مة )ماقبل ز ساعد في جميع مراحل الأكما وبين أن تكنولوجيا المعلومات ت

 لأزمة، أثناء الأزمة، مابعد الأزمة(.ا

 .أهداف تكنولوجيا المعلومات في إدارة الأزمات

العديد تحقق تكنولوجيا المعلومات في مراكز إدارة الأزمات  أن (2113معلاوي )كما اشارت دراسة 

 :من الأهداف المهمة والتي تتمثل في الآتي

يتمتع بالديناميكية العالية والقدرة على سرعة التحول من درجة استعداد إلى أخرى إعداد مركز  -1

 .وبما ل يؤثر في تسلسل اجراءات التعامل مع الأزمة

تجهيز المركز ودعمه بالوسائل والإمكانات والمعدات والأجهزة التي تمكنه من التحكم التام في  -2

 .يفقده القدرة على التحرك والعمل في مختلف الظروفجميع العوامل الزمانية والمكانية، وبما ل 

مات على أداء عملهم بالكفاءة المنشودة وبأسلوب عصري متطور معاونة القائمين على إدارة الأز  -3

 .في هذا المجال رفيعاا  البشرية المؤهلة تأهيلاا  على نحو يفي بحاجياتهم إلى القوى 

بمهارة توقع  ي لمعطيات الأزمات ومكوناتها بدءاا دعم المهارات والقدرات على التصدي العلم -4

من نتائجها وذلك من خلال رصد  ستفادةالة آثارها والإبمرحلة إز  العوامل المسببة لها وانتهاءاا 

 .تجاهات الحديثة لأسلوب إدارة الأزمات وتسخيرها لخدمة هذه الغايةالإ

رتقاء بمستوى الوعي ل التي من شأنها أن تساعد على الإتزويد مراكز إدارة الأزمات بالوسائ -5

السياسي للقائمين على إدارة الأزمات وربطه بحقائق المتغيرات والتحديات الأمنية الراهنة سواء 

 .الجتماعية أو القتصادية أو السياسية
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تعاون مع توفير الأدوات التي تدعم التعامل بمنهجية متكاملة مع مختلف أنواع الأزمات، بال -6

 .جميع أجهزة الدولة المعنية وفق تحليل دقيق وضوابط يهتدي بها في هذا المجال

إعداد البيئة والمناخ النفسي والسلوكي، لمواجهة الأزمات، والتغلب على التحديات التي يمكن أن  -7

وذلك تصادف العاملين في هذا المجال وتحويلها إلى منطلقات ومحفزات لتحقيق الغايات المنشودة 

من خلال التعرف على معطيات المواقف والظروف المحتملة، وتأكيد الصفات القيادية القادرة على 

 .المواجهة والتصدي

توفير الدراسات والأبحاث العلمية المتعمقة في مجال إدارة الأزمات بالتعاون مع جميع الأجهزة  -8

على الدراسة، في هذا المجال وعلى نحو  المعنية، وتهيئة البيئة العلمية الملائمة لتشجيع الباحثين

 .يرسي ويؤصل قاعدة راسخة من العلوم والمعارف في المجال نفسه

بناء التصالت، لتوطيد التعاون مع المراكز البحثية والجامعات، والهيئات العلمية والقومية  -9

 .والدولية، ذات الهتمام المشترك

 .يا تسمح بتدفق المعلومات بسلاسة كل حينتوفير منظومة اتصالية متطورة تكنولوج -11

، إلى خلق منظمات عصرية بنوككمفتاح يهيئ ال الأزمات تكنولوجيا المعلومات وإدارةتعتبر  هذا   

، حيث كان أحد المجالت الرئيسية هو استخدام تكنولوجيا المعلومات والتصالت في إدارة الأزماتو 

 . (2116)زويلف، للتعامل مع إدارة الأزماتيمكننا استخدام تكنولوجيا المعلومات والتصالت انه 

وخلاصة القول إن نجاح إدارة الأزمة يظل متوقفا على توافر مجموعة المحددات الشخصية 

متينة والمقومات القانونية والقتصادية والعسكرية والمالية والتقنية، علاوة على ضرورة توفير أرضية 

ودقيقة من المعلومات معززة بتقنيات متطورة للآتصال وتكنولوجيا حديثة، ومنظومة دقيقة للانذار 
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المبكر لتسهيل اتخاذ القرارات الملائمة والناجعة، مع استثمار الوقت المتاح وإدراك أهميته، واتخاذ 

وتظل أهمية تكنولوجيا  .رهاالتدابير اللازمة دون تباطؤ، وتعبئة الطاقات والجهود اللازمة واستنفا

المعلومات المحصلة في علاقتها بالأزمة رهينة بمدى القدرة على معالجتها وتصنيفها واستثمارها في 

 .وضع خطة فعالة وناجعة لمواجهة هذه الأزمة
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 : الدراسات السابقة العربية والأجنبيةرابعاً 

 الدراسات العربية:

وأثره في  نجاح نظم المعلومات المحاسبية ( بعنوان: "1026 ،زويلف. دراسة )2

 ". إدارة الأزماتمراحل 

إدارة الأزمات التي اثر نجاح نظم المعلومات المحاسبية في  التعرف إلىهدفت هذه الدراسة إلى     

 ك، ولجمعو بن( 11)وشملت الدراسة عينة مكونة من  البنوك التجارية العاملة في الأردن. تواجه 

 .هذه البنوكل  الإدارات العامة فيأفراد عينة الدراسة  علىتم تصميم استبانه وزعت اللازمة  البيانات

؛ أي ما نسبته استبانه( 118، اعتمد منها لغايات البحث والتحليل )استبانه( 121وقد تم توزيع )

لنجاح نظم  دال إحصائياوقد بينت نتائج الدراسة وجود اثر  الموزعة. الستبيانات( من 91%)

)مجمل مؤشراته( في كل بعد من أبعاد إدارة الأزمات )مراحل إدارة الأزمات(،  المعلومات المحاسبية

 أن يمكن التي الأزمات مع التعامل في الإدارة لمساعدة التوصيات من مجموعة قدمت الدراسةكما 

 .بها تمر

الحديثة في إدارة  ( بعنوان: "أثر استخدام الاسترتيجيات1025,اد دراسة )عي   .1

  ."الازمات على الأداء التسويقي في البنوك المحلية في قطاع غزة

هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أثر استخدام السترتيجيات الحديثة في إدارة الزمات على     

ورؤساء  يرينمن مد 81الدراسة على عينه من  وقد اجريت، الأداء التسويقي في البنوك المحلية

ك ولتحليل البيانات واختبار الفرضيات تم استخدام لاستبانة صممت لذ ماقسام هذه البنوك باستخدا
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حصائية لتحقيق هدف الدراسة . وقد بين ساليب الأجراء العديد من الألإ برنامج التحليل الحصائي

قد تبين وجود تاثير ذي دلله  فيما يتعلق بالفرضية الرئسية: تحليل بيانات الدراسة النتائج التالية

تياطي التعبوي ، تفريغ الزمة . حر ، الاحصائية لسترتيجيات إدارة الزمات الحديثة ) تغير المسا

تفتيت الزمة واحتواء الزمة ( على الداء التسويقي ) تطوير الخدمات والمنتجات ، الربحية ، 

اظهرت نتائج و  ،1.15غزة عند مستوى دللة  الحصة السوقية ( للبنوك المحلية العاملة هي قطاع

الدراسة عدم وجود أثر ذي دللة احصائية لستخدام كل من استراتيجية مسار الزمة ، واستراتيجية 

حلية مالباحث دعوة البنوك ال وصىأوقد ، تفتتيت الزمة على الداء التسويقي للبنوك المحلية العاملة 

ة ار دإالعلمي والمعرفي في استراتيجية  التطور الحاصل في المجالالعاملة في قطاع غزة الى متابعة 

زمات المتكررة القتصادية ها والتعامل معها محليا في ظل الأزمات الحديثة وكيفية تطبيقالأ

داري متخصصص لمواجهة الزمات إسيس قسم أقيام البنوك المحلية العاملة بت رورة، وضوالسياسية

تعزيز الساسات في ما يتعلق ، و ة وفاعليةءزمات الحديثة بكفات الأايوكيفية استخدام استراتيج

جل أزمات من ثناء مواجهة الأأداء التسويقي ديثة ومتنوعة في قياس الأبالعتماد على معايير ح

 . التطوير والتقويم

( بعنوان: "دور المعلومات والاتصال في إدارة الأزمات 1024لكريني, ا. دراسة )3

 الدولية". 

وكما كانت   ،دور المعلومات والتصال في إدارة الأزمات الدوليةهذه الدراسة إلى معرفة  هدفت    

 والتوقع التنبؤ على منه كبير جزء في الأزمات إدارة علم على قومتالأهمية من هذه الدراسة أنها 

وقد استنتج  ،والصعبة السلبية وتداعياتها تفاقمها من الحد   أو الأزمات حدوث من للوقاية كسبيل
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 ذكاء من إدارتها، على يقوم من في شخصية مقومات وجود يفترض الأزمة إدارة نجاحالباحث أن 

الخبرات الفنية والمهارات في استخدام   من مجموعة وتوافر الجتهاد، على وقدرة ومبادرة وصبر

 العلمية المخرجاتو  البحوث على النفتاح وكما أوصى الباحث ،تكنولوجيا المعلومات والتصالت

 مع بإيجابية القرار صانعي وتعامل المختلفة، التخصصات في والخبراء الباحثون  يراكمها التي

 .الأزمات إدارة في متخصصة علمية أبحاث مراكز وإنشاء والجامعات، العلمي البحث مراكز مخرجات

 مؤديات المعلومات ونظم الأزمات أدارة" بعنوان: (1022الرزاق،  )عبد دراسة. 4

 سوق  المدرجة في السياحية الشركات من عدد في تطبيقية التأثير والفاعلية: دراسة

 ".العراقي المال

المدرجة في السياحية  الشركات إدارة في وتأثيرها وفاعليتها المعلومات هدفت للتعرف إلى أنظمة    

وكانت عينة الدراسة من المستويات الإدارية العليا  لها، تتعرض التي للازماتسوق المال العراقي 

 وجودوالوسطى في الشركات السياحية المتدرجة في سوق المال العراقي. وكانت نتيجة الدراسة إلى 

 الشركات إدارة في التأثير والفاعلية مؤديات المعلومات ونظم الأزمات دارةايجابية لإ ارتباط علاقة

 بين معنوية ارتباط علاقة وتوصلت الدراسة إلى وجود  .المال العراقيالمدرجة في سوق السياحية 

 إدارة هذه في المعلومات نظم لفاعلية الأزمات وان هناك تأثيرا معنويا إدارة ومتغيرات المعلومات نظم

 الأزمات أدارةفي  البحوث من المزيد بإجراءوقد أوصت الدراسة  للازمات التي تواجهها. الشركات

في شركات وبيئات مختلفة لمقارنة النتائج مع الثقافات  التأثير والفاعلية مؤديات المعلومات ونظم

 والبيئات المختلفة.
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 المحوسبة اإدارية المعلومات نظم بعنوان: "فاعلية ) 1009عمر,  . دراسة )أبو5

 ."فلسطين في المصرفي القطاع على تطبيقية دراسة إدارة الأزمات في وأثرها

 قدرة في وأثرها المحوسبة الإدارية المعلومات نظم فاعلية مدى سقيا إل سةدراال ذهه هدفت    

 :وهي عناصر ستة من مكون  سمقيا تصميم وتم . اهأزمات إدارة لىع فلسطين في العاملة المصارف

 النظام ملائمة مدى المستخدم، رضا ،القرارات اتخاذ سرعة المعلومات، ىعل الحصول سرعة(

 المعلومات نظم فاعلية سلقيا  )المعلومات أمن المستجدة، تيراللتغ الستجابة الإدارية، للمستويات

 جميع لىع سةراالد وطبقت التحليلي، الوصفي جهالمن استخدام تم حيث المحوسبة، الإدارية

 موظفا، (148) سةراالد مجتمع بلغ وقد مصرفا، (12) عددها والبالغ فلسطين في العاملة المصارف

 تصميم وتم .الكلي سةراالد مجتمع من موظف (286من) مكونة عشوائية طبقية عينة أخد تم حيث

 فاعلية بين إحصائية دللة ذات قوية علاقة وجود سةراالد نتائج أهم من وكانض, الغر  ذاهل استبانة

 وخلصت . الأزمات إدارة ىعل فلسطين في العاملة المصارف قدرة وبين الإدارية المعلومات نظم

 نظم فاعلية يفسر الأزمات إدارة ىعل المصارف قدرة من (%66.6نسبته ) ما أن إلدراسة ال

 أمن إدارة بضرورة سةراالد وأوصت .أخرى  لعوامل يعود والباقي ةالمحوسب الإدارية المعلومات

 تدخل للاستخدام جاهزة احتياطية زةهأج توفير وضرورة ،أمنة أماكن في مباشرة اهوتخزين المعلومات،

ة, فعال كوارث معالجة نظم وإنشاء كان، سبب لأي زةهالأج عطل حالة في مباشرة الخدمة على

 الإنذار تراإشا اكتشاف نظام وتطوير الضعف مواطن رصدهمتها م عملق فر  إنشاء وضرورة

 .المبكر
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 ".في إقليم الشمال إدارة الأزمات في القطاع المصرفي" ( بعنوان:1009دراسة )العجلوني  .6

 من الشمال اقليم في المصرفي القطاع في الزمات ادارة واقع على التعرف الى الدراسة تهدف    

 الأزمات مع التعامل كيفية عن الكشف حول الدراسة مشكلة وتتركز ، فيها العاملين نظر وجهة

 المعلومات جمع بغرض استبانه اعداد تم بحلها. والخروج المنظمة على آثارها من للتخفيف وادارتها

 . تحاولSPSSبرنامج  باستخدام احصائيا استبانه 120 تحليل وتم الدراسه فرضيات الميدانيه لقياس

 ومعرفة خصائص المنظمة مستوى  على وخصوصآ وادارتها الأزمة مفهوم على الضوء القاء الدراسه

 على اهم والتعرف فيها المؤثرة والعوامل الأزمات بادارة المتعلقة المفاهيم وتحديد الزمة اسباب و

 وقد .الشمال اقليم فى الردنية البنوك فى الزمات ادارة عملية تعترض التي والمعوقات المشاكل

 تحسين على تعمل ان المتوقع من والتي والتوصيات النتائج من مجموعه الى الدراسة توصلت

 : النتائج هذه ومن الشمال اقليم فى الردنية البنوك لدى الزمات المفهوم لدارة

 .الأزمات إدارة نظام وبين الإداريه العمليه بين إحصائيه دلله ذات علاقه هناك - ١

 ظروف في القرارات لتخاذ والجاهزية الستعدادات بين إحصائية دللة ذات علاقة وجود - ٢

 .حدوثها قبل أو الطارئة الحالت لمواجهة الأزمات
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 إدارة في وأثرها اإدارية المعلومات نظم فاعلية بعنوان: " (1007 الخشالي والقطب،دراسة ) .7

  ".الأردنية الصناعية الشركات في ميدانية دراسة :الأزمات

 الشركات إدارة في الإدارية المعلومات فاعلية نظم مدى على التعرفهذه الدراسة  هدفت    

 على الشركات هذه في المديرين اعتماد هو مدى وما لها، تتعرض التي للأزمات الأردنية الصناعية

  .تواجههم التي الأزمات إدارة في العلمية الخطوات

مديراا،  136 عددهم والبالغ الشركات تلك في العاملين المديرين من عينة شملت فقد سةراالد عينة أما

 لجمع التطبيقي، الأسلوب استخدام وتم التحليلي، الوصفي المنهج استخدم سةراالد أهداف ولتحقيق

 في المعلومات لجمع رئيسة أداة  استخدمت استبانة خلال من الفرضيات ختباروا وتحليلها البيانات

 إلى سةراالد توصلت وفرضياتها سةراالد لبيانات التحليل عملية ءراإج وبعد .سةراالد ترامتغي مجال

 إدارة في الإدارية المعلومات نظم لفاعلية تم التوصل إلى وجود تأثيرا: أبرزه النتائج من عدد

كما كان تأثير فاعلية نظم المعلومات الدارية متفاوتاا في  ،تواجهها التي للأزمات الصناعية الشركات

 حجم :هي تأثيراا العناصر أكثر وأنكل مرحلة من مراحل غدارة الشركات للأزمات التي تتعرض لها، 

 إشارة الإنذار، اكتشاف مرحلة ستثناءبإ الأزمات، إدارة مراحل جميع على تأثيره كان الذي الستخدام

 مرحلة باستثناء الأزمات إدارة مراحل جميع على تأثيره كان الذي المستجدة للتغيرات والستجابة

ضرورة توفير تدريب وتنظيم دورات تثقيفية وورشات عمل متخصصة في وقد أوصت الدراسة  .التعلم

 يادة وعيهم بمجال إدارة الأزمات.لز  بالمصانعإدارة الأزمات موجهة إلى العاملين 
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 الدراسات الأجنبية:

 بعنوان: (Ghareb, 2018)دراسة  .2

 “Information Technology Roles in Crisis Management: A Case 

Study in Kurdistan Region Government”  
تطيع في إدارة الأزمات، وكذلك كيف تس بيان دور تكنولوجيا المعلومات هدفت هذه الدراسة إلى    

ؤسسة المنظمات استغلال التقنيات الحديثة كإدارة علاقات الزبائن اللكترونية، ونظم تخطيط موارد الم

للتعامل مع إدارة الأزمات بمراحلها المختلفة. وقد تمت هذه الدراسة في اقليم كردستان، وقد اعتمدت 

تكنولوجيا على المنهج النوعي في تحليل عدد من الحالت الدراسية، والتي بينت مدى قدرة 

التوصيات  دارة الأزمات في مراحلها المختلفة، وقدمت الدراسة مجموعة منالمعلومات على دعم إ

التنسيق والتعاون والتنظيم، تمميز  كان من أهمها أن تكنولوجيا المعلومات تعزز الجراءات التالية:

 المعلومات ومشاركتها، اطار للمراسلات ونشر المعلومات وجمعها، المساعدة في الرقابة.

( Wojciechowicz, W., Zych, J, and Hotubowicz, W, 2012دراسة ) .1

 INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY“ :وانبعن

AND CRISIS MANAGEMEN” 

 تم التركيز بشكل خاص على، و المنظمات والأزمات داخل المنظمهتناولت هذة  الدراسة مشاكل     

الأخذ في العتبار قضايا مثل: تطبيق الحوسبة السحابية ، واستخدام  وتمتقنية ، التنظيمية و المشاكل ال

وقد أكد ، على التصالتالشبكات الجتماعية أو تنفيذ وظائف جديدة على أساس البنية التحتية القائمة 
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في  -المخاطر والفرص ذات الصلة للتعامل مع  التكنولوجية  الباحث على إمكانية استخدامه البنية التحتية

تم تحقيق الهدف من هذه خلال تحديد وظائف جديدة لأنظمة التصالت في إدارة ، و ات الأزممجال إدارة 

تم الأزمات مثل ) الشبكات الجتماعية ، الحوسبة السحابية ، الجو ال الهواتف(. بالإضافة إلى ذلك ، 

وتعتبر فرصة مناسبة  ة الأزماتالتوصل الى أن تكنولوجيا المعلومات والتصالت تلعب دوراا مهماا في إدار 

للمنظمات للاستفاده من هذه التقنيات في مراحل ادارة الأزمات )المنع، التحضير، الكتشاف، والسترجاع( 

، ولكن استخدام هذه التقنيات قد يرافقه عوائق متعدده لذا على الشركات تدريب موظفيها وتنمية مهاراتهم 

 .الأنظمةوقدراتهم للتعامل مع هذا النوع من 

 بعنوان: ((Verma, R and Sehgal, V. K, 2016 دراسة. 3

 “Implementation of Information System in Crisis Management 

Using Modeling and Simulation” 

ومات في التعامل مع مراحل الأزمة تطبيقات تكنولوجيا المعل دورإلى بيان هدفت هذه الدراسة     

في التدريب على إدارة والمحاكاة  نظمة النمذجةأفي حلها. وركزت على دور استخدام  والمساعده

الأزمات وكيفية التعامل معها. حيث أنه من الصعب التدريب من خلال الواقع الحقيقي. وكذلك بأن 

متخذي القرار يواجهون صعوبات في أليات التحضير والستجابات للأزمات وذلك بسبب حالت عدم 

مثل نظم دعم القرارات والنظم التأكد والتي قد يواجهونها. ولكن من خلال استخدام النظم الحديثة 

الخبيرة وأنظمة الذكاء الصطناعي، فأنهم يستطيعون أن يعملو سيناريوهات متعدده يقومون من 
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خلالها بتجريب العديد من البدائل والخيارات والتي ستساعدهم في التحضير للأزمات وتجنبها وكذلك 

 التعامل معها في حال وقوعها. 

 :بعنوان( Esbensen,Lars H.and Tomas Krisciunas, 2008)دراسة . 4

“Crisis Management and Information Technology” 

في عمليات التصالت والأعمال عبر الإدارات مما يجعل  ةشاركالم هدفت هذه الدراسة على    

على كيفية إعداد  ركز الباحث الدراسةيعتمد على التكنولوجيا لأداء عملهم. في هذه  همستخدما

 ، يتعاملون معهازمات التي لأالشركات للأزمات التي يمكن أن تؤثر داخل الشركات ، وما هي أنواع ا

البريد الإلكتروني والإنترانت أنظمة المعلومات المتقدمة مثل الدراسه بأن استخدام  ههذ نتائجواظهرت 

ERP الأنظمة قد يتسبب في حدوث ازمات مثل ال ان استخدام مثل هذه ، يساعد في حل الأزمات

فشل النظام أو التجسس لذا على المنظمات وضع خطط مسبقة لتبني الأنظمة التكنولوجية الحديثة 

الستخدام المتزايد لتكنولوجيا  أن كما واظهرت الدراسه وتدريب الموظفين بشكل جيد على استخدامها.

يجب مراجعة و  .اتزمالأوالتخطيط لتجنب حدوث  تجهيزوالالمعلومات في الشركات يتطلب التركيز 

 .الخطط والمسؤوليات بشكل متكرر حتى تكون دائماا محدثة 

 :عنوانب(   Rinkineva.k ,2004دراسة ). 6

 " The Role of Information Technology in Crisis 

Management”  

هدفت هذه الدراسة الى  تعزيز قدرة المجتمع الدولي على إدارة الأزمات وإيجاد حلول للمشاكل     

د برنامج لإدارة الأزمات، كان أحد المجالت الرئيسية هو استخدام ايجل ، بالضافة العالميةالمحلية و 

اول دور تكنولوجيا تن تمتكنولوجيا المعلومات والتصالت في المساعدة الإنسانية وإدارة الأزمات و 
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المعلومات في إدارة الأزمات من منظورين مختلفين. أولا ، كيف يمكننا استخدام تكنولوجيا المعلومات 

والتصالت لدعم عمل المجتمع الدولي في مناطق الأزمات ، وثانياا ، كيف يمكننا دعم استعادة 

بتكنولوجيا المعلومات. أخيرا كيفية الحكومة المحلية في البلدان التي تمر بمرحلة ما بعد الصراع 

، اا تحسين تبادل المعلومات في حالت الأزمات والأدوات اللازمة للقيام بذلك بطريقة أكثر أمناا وسر 

نظم المعلومات والتصالت في الميدان  تحسين جودة المعلومات واستخدام وجاءت النتائج على أن

اسع وتحسن من طرق تبادل المعلومات اللازمة مواجهة الأزمات على مستوى نطاق و تحقيق تدعم 

  ، كما أنها تساعد في جميع مراحل الزمه وهي الكتشاف، التعامل،السترجاع.بشكل سريع وأمن

 ( بعنوان:Louise K. Comfort ،2993. دراسة )7

“INTEGRATING INFORMATION TECHNOLOGY 

INTOINTERNATIONAL CRISIS MANAGEMENT AND POLICY 

  "دمج تكنولوجيا المعلومات في اإدارة الدولية للأزمات والسياسة"  

اشارت هذه الدراسة الى معدل كفاءة قدرة المنظمات على حل الازمات في بيئة معقدة     

وغير مؤكدة يمكن ان تزداد من خلال توفير المعلومات المناسبة واستخدام ادوات 

ناك ثلاث تأكيدات أساسية تربط واوصت الدراسة بان هتكنولوجيا المعلومات، 

تكنولوجيا المعلومات بالتعلم التنظيمي وحل المشكلات والعمل. وهي تعكس القدرة 

التقنية لأنظمة المعلومات للحد من الغموض وعدم اليقين في المعلومات المتاحة 

للمنظمات العاملة في الظروف المتغيرة. أيضا ربط التعلم التنظيمي للمشاركين لزيادة 

 لوضوح في تصوير بدائل مستنيرة للاختيار. هذه التأكيدات هي: ا
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تسمح تقنية المعلومات للمشاركين المتعددين في عملية جماعية بالتركيز  -

، مما يؤدي إلى الوصول في الوقت تمام بمجموعة مشتركة من المشكلاتوالاه

 المناسب إلى المعلومات المشتركة، 

ار المشاركون حلًا مشتركًا ضد تهديد محتمل يختتزيد من اوسائل الاتصال  -

 والتعاون في تحقيق هدف مشترك، 

وتسهل تكنولوجيا المعلومات عمليات اتخاذ القرار في الشبكات المشتركة بين  -

المؤسسات عن طريق تحديد فرص الاختيار على هياكل القرارات التنظيمية 

الخاصة بهم وتم التأكيد المعنية وكذلك مشاكل رسم الخرائط على فرص الاختيار 

 على هذه التأكيدات بشكل عام .

 ة:: ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقاً خامس  

 التنبؤ نوأ وطبيعي، حتمي أمر وه المنظمات في الأزمات حدوث ان ىلع السابقة ساتراالد اتفقت

 اتهالإتجا حيث نم تنوعت اهلكن المنظمات، إدارة ولياتؤ مس همأ  نم وه هاتار لإد والتخطيطها ب

 ساتراد تناولت بينما ، والصحية والأمنية يميةلالتع الحكومية المؤسسات ولتنا اهفبعض البحثية،

 نبي ما سةراالد يث هدفح نم فتلاخت كما ،والبنوك التجارية والشركات الخاصة المنظمات أخرى 

 فةلالمخت راحلهام في الأزمات ةهمواج ىلع اهقدرت وقياس المنظمات لدى الستعدادات رف علىالتع

 .ودولياا  وعربياا  ياا لمح البئية ناحيةن م تنوعت كما ا،هإدارت وأساليب

 وتحديداا  ،إدارة الأزماتأنها الدراسة الأولى من نوعها التي تربط بين قدرات تكنولوجيا المعلومات و . 1

 .الردنفي  البنوك التجاريةفي 

تتسم بيئة عملها  بنوكفي إدارة الأزمات تناولت هذه الدراسة أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على . 2

 بالدينامكية, حيث إن متغيرات البيئة غير متنبأ بها وغير متوقعة.
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وقد توصلت الدراسات السابقة الى مجموعة من النتائج والستنتاجات ومن خلال الستعراض . 3

 ثة التعقيب على تلك الدراسات في ما يلي :السابق تستطيع الباح

ابرزت الدراسات السابقة اهمية علم تكنولوجيا المعلومات كعلم ضروري للمنظمات والبنوك ل تستطيع 

 الستغناء عنه.

اتفقت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية على أن الأزمات هي أمر طبيعي لكل  -

استراتيجيات للتعامل معها بإدارتها بكفاءة وفاعلية منظمة أو شركة، ومن الضروري وضع 

 من خلال استخدام التكنولوجيا المتاحة لكل شركة.

اتفقت معظم الدراسات على أهمية وضع أساليب ونهج وخطط عمل فعالة للسيطرة والتعامل  -

 مع الأزمات.

كر للحد من تناولت معظم الدراسات اهم العومل المسببة للازمات ، وايجاد وسائل انذار مب -

 تلك الأزمات.
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 الفصل الثالث
 (طريقة واإجراءاتلامنهجية الدراسة)

 ( المقدمة 3-2(

 ( منهجية البحث3-1)

 مجال الدراسة( 3-3)

  الدراسة مجتمعو  عينة( 3-4)

  الدراسة أداة( 3-5)

 الأداةوثبات صدق ( 3-6)

 متغيرات الدراسة( 3-7)

 اختبار التوزيع الطبيعي ( 3-8)

 اختبار ملائمة أنموذج الدراسة ( 3-9)

 الأساليب اإحصائية المستخدمة  (3-20)
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 ( المقدمة 3-2)

قيق جراءات التي سيتم اتباعها لتحلدراسة وصفاا تفصيلياا للطرق والإيتضمن هذا الفصل من ا    

التي سوف يتم وصفها وتحليلها  العينة على أسئلة الإستبانة رادهداف الدراسة، من خلال إجابات اأأ 

 داة الدراسة والتوزيع الطبيعي لها.بعد التأكد من الصدق والثبات لأ

مور المهمة، وينبغي ريقة اختيار العينة وحجمها من الأيعتبر اختيار مجتمع الدراسة من حيث ط    

كافة الأفراد  وصف المجتمع وصفا دقيقاا لكل الصفات الخاصة به، حيث يتكون مجتمع الدراسة من

 ،(493( والبالغ عددهم )المدراء، مساعدين المدراء، رؤوساء الأقسام) في الوظائف الإشرافية والرقابية

 الدراسة. العينة هو مجتمعر كامل وقد اعتب

 بحث( : منهج ال3-1)

 Descriptive)سلوب الوصفي التحليليتعد هذه الدراسة من الدراسات الميدانية التي اتبعت الأ    

analysis method)  ذ إت، زمادارة الأإثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على أبهدف التعرف على

تمت دراسة وتحليل البيانات ومقارنة متغيرات الدراسة بهدف التعامل معها في اختبار الفرضيات 

 وبيان نتائج الدراسة وتوصياتها.

 الدراسة مجال( :  3-3) 

 ،الأردنية كمجال لهذه الدراسة لعملها في بيئة ديناميكية شديدة التنافس تم اختيار البنوك التجارية    
الأمر الذي يحتم  ،مما يزيد احتمالية تعرضها للأزمات التي تهدد بقاءها وقدرتها على المنافسة

ويبلغ  ،ضرورة توفير معلومات تساعد هذه البنوك في إدارة الأزمات التي قد تجابهها والتصدي لها
( بنك وذلك وفقا لدليل البنوك الصادر عن البنك 13) أردنيةتجارية المصنفة كبنوك  عدد البنوك

 وهي كالتالي : المركزي 



57 
 

 البنك العربي 1

 بنك الأردن 2

 بنك القاهرة عمان 3

 بنك اإسكان للتجارة والتمويل 4

 البنك الأهلي الأردني 5

 البنك الأردني الكويتي 6

 البنك الاستثماري  7

 تحاداإ بنك  8

 بنك سوستيه جنرال/ الأردن 9

 بنك الاستثمار العربي الأردني 11

 البنك التجاري الأردني 11

 بنك المال الأردني 12

 بنك المؤسسة العربية المصرفية/ الأردن 13

 مجتمع وعينة الدراسة ( : 3-4)

 مساعدين ،والرقابية ) المدراء يتكون مجتمع الدراسة من كافة الأفراد في الوظائف الإشرافية    

فرداا بناءاا على الإحصاءات التي تم تزويد  ( شخصا493ساء الأقسام( والبالغ عددهم )و رؤ  ،المدراء

وتم العتماد ع أسلوب المسح  ،الباحثة بها الموجودة في إدارات الموارد البشرية للبنوك المبحوثة 
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مجتمع مثل تعينة الدراسة ن وبالتالي فإ ،الدراسةالشامل في الحصول على البيانات الخاصة بهذه 

 الدراسة.

  الدراسة داة( : أ3-5) 

الباحثة بالعتماد على العديد من الأدوات والمصادر للحصول على المعلومات والبيانات  قامت    

 المطلوبة لتحقيق الأهداف التي أجريت الدراسة من أجلها باستخدام طريقتين للدراسة: 

: التي استخدمت لبناء الإطار النظري للدارسة والمصطلحات الخاصة بالدراسة الثانويةالمصادر 

والمكتبات  ،وتتمثل بالكتب والمجلات والأبحاث العلمية من رسائل ماجستير ودكتوراه سابقة

 .الإلكترونية

للحصول على البيانات الأولية لستكمال الجانب  : تم العتماد على الإستبانةالمصادر الأولية

التطبيقي للدراسة التي سوف يتم تطويرها من الدراسات السابقة وسيتم توزيعها على العينة من مدراء 

 البنوك التجارية الأردنية.

 ،حيث تم تطويرها بشكل يتناسب مع متغيرات الدراسة ،قامت الباحثة بتطوير استبانة كأداة للدراسة   

وذلك من خلال الطلاع على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة حيث تكونت الستبانة من 

 الأجزاء التالية:

 ،الفئة العمرية، جتماعيالإ)النوع  ، والمتمثلة بـديموغرافيةومات الالأسئلة المتعلقة بالمعل الجزء الأول:

 المستوى الوظيفي(. ،المؤهل العلمي

)قدرة البنية والمتمثلة بـ  قدرات تكنولوجيا المعلوماتالأسئلة المتعلقة بالمتغير المستقل  الجزء الثاني:

والقدرة الإستباقية لتكنولوجيا  ،وقدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات ،التحتية لتكنولوجيا المعلومات
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 ،بـ )استكشاف الأزمة والمتمثلة إدارة الأزماتكما شمل الأسئلة المتعلقة بالمتغير التابع  المعلومات(

 التعلم من الأزمة(. ،استعادة النشاط والتوازن  ،احتواء الأزمة ،الستعداد للازمة

( فقرة مقسمة إلى: 38وقد تم صياغة أداة الدراسة على شكل استبانة تكونت صورتها النهائية من )

الأزمات, انظر الملحق رقم ( فقرات تقيس إدارة 26( فقرة تقيس قدرات تكنولوجيا المعلومات, و)12)

 أداة الدراسة حسب المتغيرات:( توزيع فقرات 1ويبين الجدول )(, 2)

 حسب المتغيرات أداة الدراسة( توزيع فقرات 2)رقم الجدول 

 الفقرات   المتغيرات
عدد 

 الفقرات
 المصدر

التحتية قدرة البنية 
 لتكنولوجيا المعلومات 

1-4 4 (Lu & Ramamurthy, 2011) 

قدرة التمدد لتكنولوجيا 
 المعلومات 

5-8 4 
(Lu & Ramamurthy, 2011) 

الستباقية القدرة 
 لتكنولوجيا المعلومات 

9-12 4 
(Lu & Ramamurthy, 2011) 

 5 17-13 استكشاف الأزمة 
(Burns, 2012);( 2115الخطيب, )   

 

);(Burns, 2012) 6 23-18 الستعداد للازمة 2115الخطيب, )   

);(Burns, 2012) 5 28-24 الأزمةاحتواء  2115الخطيب, )   

);(Burns, 2012) 5 33-29 استعادة النشاط والتوازن  2115الخطيب, )   

);(Burns, 2012) 5 38-34 التعلم من الأزمة 2115الخطيب, )   
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  38 38-1 مجموع فقرات أداة الدراسة

     
في الستبانة لإعطاء مرونة أكثر لأفراد  التدريجي مقياس ليكرت الخماسيالباحثة  اعتمدت وقد    

 (2والموضح في الجدول رقم ) (5-1) حيث تراوحت قيمه بين الختيارالعينة في 
 

 مقياس ليكرت الخماسي التدريجي( 1)رقم الجدول 

 ل أوافق بشدة ل أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

5 4 3 2 1 

 
 ( Sekaran and Bougie, 2010وفقا للمعادلة التالية: ) وتم معالجة مقياس ليكرت

 

 = *طول الفئة
 1.33=  (1-5)  الحد الأدنى للبديل –الحد الأعلى للبديل 

 5  عدد المستويات
 

( وبمستوى 2.33-1فتصبح درجة التفاق الأولى ) 2.33= 1+ 1.33طول الفئة + اقل وزن = 
  .متدني

( 3.66-2.34فتصبح درجة التفاق الثانية )  3.66=  1.33+  2.33وللانتقال للفئة الثانية 
  .وبمستوى متوسط

 .( وبمستوى مرتفع5-3.67فتصبح درجة التفاق الثالثة ) 5= 1.33+  3.66وللانتقال للفئة الثالثة 

 تحديد الأهمية النسبية وفقاً للأتي: وبناء على المعالجة تم
 (.3.66وتشمل الفقرات التي حصلت على متوسطات حسابية أكبر من ) درجة الموافقة المرتفعة:
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 – 2.34وتشمل مجموعة الفقرات التي تراوحت متوسطاتها الحسابية بين ) درجة الموافقة المتوسطة:
3.66.) 

وتشمل مجموعة الفقرات التي حصلت على متوسطات حسابية أقل من   درجة الموافقة المتدنية:
 ( المتوسطات الحسابية لدرجات التفاق. 3ل )(. ويبين الجدو 2.34)
 

 ( معالجة مقياس ليكرت3الجدول )

 درجة الموافقة  المتوسط الحسابي

 متدنية   2.33 -1

 متوسطة 3.66 -2.34

 مرتفعة 5.11 -3.67

 

 الأداة وثبات ( : صدق  3-6) 

 صدق أداة الدراسة

وي الخبرة \على مجموعة من المحكمين من  للتأكد من صدق الأداة تم عرض الإستبانة    

في فقرات كل مجال من والإختصاص لإبداء رأيهم في كل مجال من مجالت الدراسة، وإبداء رايهم 

حيث ملائمة الفقرات لمجالت الدراسة ووضوح الفقرات، وسلامة الصياغة اللغوية، وبعد استرجاع 

ترحة من المحكمين قبل توزيعها على العينة المشمولة الإستبانات قامت الباحثة بإجراء التعديلات المق

   ( يبين اسماء المحكمين للإستبانة.2بالدراسة في البنوك التجارية الأردنية، والملحق رقم )
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 :ثبات أداة الدراسة

يقصد بالثبات مدى التوافق والتساق في نتائج الستبيان، والستقرار في النتائج عبر الزمن،     

ر الثابت يعطي النتائج نفسها إذا طبق على المجموعة نفسها من الأفراد مرة أخرى )النجار, فالختبا

لقد تم التأكد من مدى ثبات الأداة المستخدمة في قياس المتغيرات التي تشتمل  ،(2113وآخرون, 

( حيث تكون Cronbach Alphaعليها الستبانة، من خلال احتساب قيمة معامل ألفا كرونباخ )

( واحد أي 1(، وكلما اقتربت القيمة من )0.60النتيجة مقبولة إحصائيا إذا كانت قيمته أكبر من )

 ،(Sekaran and Bougie, 2010, )دل هذا على درجات ثبات أعلى لأداة الدراسة ،111%

 تكانلأداة الدراسة (، نجد أن نتيجة ألفا كرونباخ 4وبالنظر إلى البيانات الواردة في الجدول رقم )

لذا يمكن وصف أداة الدراسة بالثبات، وأن البيانات التي تم الحصول عليها من خلالها  (،96.13%)

 مناسبة لقياس المتغيرات، وتخضع لدرجة اعتمادية عالية.

 ( ثبات أداة الدراسة للمتغيرات الدراسة4جدول رقم )

 المتغيرات
التساق معامل 

(Cronbach Alpha) 
عدد 

 الفقرات

حجم 
 العينة 

 4 %83.46 قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 

345 

 4 %83.68 قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات 
 4 %68.26 القدرة الستباقية لتكنولوجيا المعلومات 

 5 %88.28 استكشاف الأزمة 
 6 %91.23 الستعداد للازمة

 5 %91.12 احتواء الأزمة
 5 %89.96 والتوازن استعادة النشاط 
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 5 %64.47 التعلم من الأزمة
 12 %88.11 قدرات تكنولوجيا المعلومات 

 26 %95.64 إدارة الأزمات 
 38 %96.13 المؤشر الكلي لفقرات أداة الدراسة 

 متغيرات الدراسة(: 3-7) 

 المتغير المستقل والمتغير التابع وسوف يتم ذكرهما. :هناك متغيرين للدراسة

 :المتغير المستقل 

 :(IT Capability)قدرات تكنولوجيا المعلومات 

مجموعة من العناصر التكنولوجية التي تمتلكها الشركة والتي تمكنها من تحقيق الميزة التنافسية     

 .  (Dehning and stratopoulos ,2003لديها ) الأداءوتعزيز مستويات 

والمعدات التي تستخدمها المنظمات للحصول على  الأدواتوالقدرات التكنولوجية تمثل     

 .(Abu baker,2005كفاءة ) وأكثر أسرعالمعلومات وتحليلها وتقديمها بطريقة 

 :المتغير التابع 

 (:Crises Managementإدارة الأزمات)

 قدرة المنظمة على التعامل مع المواقف الطارئة بكفاءة وفاعلية بهدف تقليل التهديدات والحد من    

 (.Brent et al.,2004الخسائر والآثار العكسية على عمليات وأنشطة المنظمة )
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 :التوزيع الطبيعي (اختبار3-8)

 :(Skewness)معامل الالتواء 

، والتي تشير إلى أن قيم معامل اللتواء إذا كانت (Skewness)تم استخراج قيم معامل اللتواء     

 Hair,Black, Babin,Anderson,and)( فهذا يعني أن البيانات موزعة طبيعيا، 1اقل من )

Tatham, 2006) . 

 بالاعتماد على معامل الالتواء التوزيع الطبيعي للبيانات (5الجدول رقم )

 Skewness  المتغيرات

 -1.771 قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 

 -1.841 قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات 

 -1.382 القدرة الستباقية لتكنولوجيا المعلومات 

 -1.511 استكشاف الأزمة 

 -1.318 الستعداد للازمة

 -1.674 احتواء الأزمة

 -1.416 استعادة النشاط والتوازن 

 -1.513 الأزمةالتعلم من 

 -1.861 قدرات تكنولوجيا المعلومات 

 -1.343 إدارة الأزمات 
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( والتي تشير إلى أن توزيع البيانات 5بناءاا على بيانات الختبار الموضحة في الجدول رقم )    

( لجميع متغيرات الدراسة. كما وتفسره نظرية 1حيث بلغت قيم معامل اللتواء اقل من ) ،كان طبيعياا 

(Central Limit Theorem ,والتي تبين انه إذا اخترنا جميع العينات الممكنة من مجتمع ما )

وحسبنا الوسط الحسابي لكل عينة, فإننا سنجد توزيع جميع الأوساط الحسابية لهذه العينات قريب من 

بشرط أن  التوزيع الطبيعي حتى لو لم يكن التوزيع الأصلي للمجتمع قريبا من التوزيع الطبيعي ولكن

 .(2113( فردا على الأقل. )دودين, 31يكون في كل عينة )

 (:Multicollinearityملائمة أنموذج الدراسة ) ( اختبار3-9)

( كونها الأكثر Parametricإن الوسائل الأقرب ملائمة لتحديد الأثر وسائل الإحصاء المعلمي )    

تشخيص الرتباطات المتداخلة  ملائمة لطبيعة البيانات، وان استخدامها يستلزم

(Multicollinearity بين المتغيرات المستقلة, حيث أن الوضع المثالي في النحدار المتعدد أن )

ترتبط المتغيرات المستقلة بشكل قوي مع المتغير التابع وفي نفس الوقت ل ترتبط مع بعضها 

 يؤدي إلى: ين المتغيرات المستقلة البعض, فإذا كان هنالك ارتباط قوي ب

 والسبب أن المتغيرات المستقلة تتشارك في نفس تباين المتغير التابع. Rتقل قيمة  -

 (2113صعوبة تحديد الأهمية النسبية لكل متغير مستقل. )دودين,  -

 Variance)معامل تضخم التباين  قامت الباحثة باستخراج، هذا الشرطمن توافر  وللتأكد    

Inflation Factorباين المسموح به ( و)التTolerance الإحصائية، يشير  المعالجة( وبعد إجراء

( وأكبر من 1( إلى أن معامل التباين المسموح به للمتغيرات المستقلة كان أقل من )6الجدول رقم )

( حيث يعد ذلك مؤشراا إلى عدم وجود 11معامل تضخم التباين أقل من ) قيم ت( كما كان0.01)
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تحليل النحدار ارتباط عالي بين المتغيرات المستقلة وهذا يدل على قبول القيم وأنها مناسبة لإجراء 

 الخطي المتعدد وبالتالي اختبار فرضيات الدراسة. 

 بين المتغيرات المستقلة الارتباط المتعددقوة  لاختبارنتائج  (6جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات
VIF 

 التباين()معامل تضخم 

Tolerance 
 )التباين المسموح به(

 1.457 2.189 قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 

 1.415 2.472 قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات 

 1.711 1.419 القدرة الستباقية لتكنولوجيا المعلومات 

: الأساليب اإحصائية المستخدمة (:3-20)  

 الحزمة الإحصائية للعلوم الجتماعيةتم استخدام برمجة     

  Statistical Package for Social Science (SPSS)  من خلال استخدام الأساليب

 الإحصائية التالية:

وذلك لعرض خصائص أفراد العينة ووصف إجاباتهم، من خلال استخدام  اإحصاء الوصفي:. 2

 ما يلي: 

 :تم استخدامها لقياس التوزيعات التكرارية النسبية لخصائص أفراد  التكرارات والنسب المئوية

 العينة وإجاباتهم على عبارات الستبانة.

 :أفرادتم استخدامه كأبرز مقاييس النزعة المركزية لقياس متوسط إجابات  الوسط الحسابي 

 على أسئلة الستبانة. العينة
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 :تت لقياس النحراف في إجابات أفراد تم استخدامه كأحد مقاييس التش الانحراف المعياري

 العينة عن وسطها الحسابي.

 :من تطبيق الأساليب والمؤشرات الإحصائية التالية لتتمكنوذلك  اإحصاء التحليلي:. 1

 ( اختبارSkewness.معامل اللتواء لختبار التوزيع الطبيعي ) 

 ( اختبارPearson Correlation لختبار ) معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية

 لمحورها للتوصل إلى صدق البناء. 

 ( معامل التساقCronbach Alpha .لختبار ثبات أداة الدراسة ) 

 ( تحليل النحدار الخطي المتعددMultiple Linear Regression وذلك لختبار أثر :)

 فرضات الدراسة. المتغيرات المستقلة في المتغير التابع والخاص باختبار

  اختبارVIF وذلك لختبار عدم تداخل المتغيرات المستقلة للدراسة، واختبار قوة بناء :

 أنموذج الدراسة.  

 ( مستوى الدللةα تم اعتماد :)(1.15 ) كحد أعلى لمستوى الدللة المعنوية وعليه إذا كان

ئية، أما إذا بلغ مستوى فأقل دل ذلك على وجود أثر ذو دللة إحصا( 1.15)مستوى الدللة 

 فإنه ل يوجد أثر ذو دللة إحصائية.( 1.15)الدللة أكبر من 
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 الفصل الرابع
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 
 وصف خصائص عينة الدراسة. (4-2)
 
 وصف متغيرات الدراسة. (4-1)
 
 اختبار فرضيات الدراسة.( 4-3)
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 وصف خصائص عينة الدراسة:( 4-2)

لعينة  عوامل الديموغرافيةوالنسب المئوية لل التكراراتبيان  إلىهدف هذا الجزء من الدراسة ي    

المستوى ، المؤهل العلمي ،النوع الجتماعيمن حيث  نحو الجزء الأول من الستبانة, الدراسة

 . الوظيفي. وفيما يلي توضيح لإجابات العينة

 الدراسة( وصف خصائص أفراد عينة 7)رقم جدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 النوع الجتماعي

 49.6 171 ذكر

 51.4 174 أنثى

 %111 345 المجموع

 المؤهل العلمي

 12.5 43 دبلوم 

 67.5 233 بكالوريوس

 14.2 49 ماجستير 

 5.8 21 دكتوراه 

 %111 345 المجموع 

 المستوى الوظيفي

 19.7 68 مدير

 51.1 173 مساعد مدير 

 31.1 114 رئيس قسم 
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 %111 345 المجموع

من  %49.6بينما  ،174وعددهم  ،من العينة إناث %51.4( أن 7نلاحظ من الجدول رقم )    

من  %41.4كما تبين  ،العينة ذكور وهذا مؤشر على أن القطاع المبحوث يهتم بتعيين كلا الجنسين

من العينة تتراوح  %31.1فردا, تليها  143وعددهم  ،سنة 31-26العينة تتراوح أعمارهم بين 

 36من العينة تزيد أعمارهم عن  %16.2تليها  ا،فرد 114، وعددهم سنة 35-31أعمارهم بين 

على أن أفراد  وهذا مؤشر ،سنة 25 -21تتراوح أعمارهم بين  %12.2بينما  ،فردا 56سنة, وعددهم 

عينة الدراسة من الفئات الشابة والفتية وهذه الفئات تتحمل ضغوط العمل وفترات العمل الطولية 

 خصوصا في نهاية السنة المالية.

، فردا 233وعددهم  ،من أفراد العينة مؤهلاتهم العلمية بدرجة البكالوريوس %67.5تبين أن     

من  %12.5تليها  ،فردا 49وعددهم  ،ة بدرجة الماجستيرمن العينة مؤهلاتهم العلمي %14.2تليها 

وعددهم  ، من العينة دكتوراه  %5.8بينما  ،فردا 43وعددهم ، العينة مؤهلاتهم العلمية بدرجة الدبلوم

 وهذا مؤشر على القطاع المبحوث بتوظيف حملة الشهادات العلمية. ،فرد 21

تليها  ، فردا 173وعددهم  ،مساعدين مدراءمن العينة  %51.1نلاحظ من الجدول السابق أن     

 68وعددهم  ،من العينة مدراء %19.7أفراد, بينما  114وعددهم  ،من العينة رؤساء أقسام 31.1%

 فردا.   
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 وصف متغيرات الدراسة:( 4-1)

 وصف أبعاد المتغير المستقل )قدرات تكنولوجيا المعلومات(:    

 قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات:  -

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين ودرجة 8الجدول رقم ) يوضح    

الأهمية والأهمية النسبية على قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والذي تم قياسه اعتمادا على 

 .( فقرات4)

بعد البنية التحتية  عن عينة الدراسة أفراد إجاباتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري  (8الجدول رقم )
 لتكنولوجيا المعلومات

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

1 

البنك خدمات إدارة البيانات )قواعد  يوفر
سهولة  توفر البيانات, البيانات, البيانات,مخازن 

مشاركة( لكافة  تخزين, الوصول إلى البيانات,
 العاملين.

 1 85 مرتفعة 1.81 4.25

2 
)التصال,  خدمات شبكات التصالت البنك يوفر

شبكات التصال  الداخلية, شبكات التصال
 الخارجية( لكافة العاملين.

 2 84.2 مرتفعة 1.77 4.21

3 

محفظة من التطبيقات )نظم تخطيط  البنك يوفر
وحدات  الموارد,صفحات الخادم النشطة,

التكنولوجيا الجديدة(  البرمجيات القابلة لستخدام,
 لكافة العاملين.

 4 82.7 مرتفعة 1.81 4.13

 3 84 مرتفعة 1.75 4.21 )خوادم, تكنولوجيا مساندة للعمليات بنكال يوفر 4
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معالجة عالية المستوى,مراقبة الأداء( لكافة 
 العاملين.

  84 مرتفعة 1.64 4.19 المؤشر الكلي للبنية التحتية 

( من مساحة %84( وبنسبة )4.19يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

(, وهو ما يشير إلى أن مستوى البنية التحتية 1.64المقياس الكلي, وبانحراف معياري قدره )

 في البنوك التجارية الأردنية مرتفعة وذلك من وجهة نظر أفراد العينة. لتكنولوجيا المعلومات

البنك  يوفر" ( والتي تنص على1رقم ) ( إلى أن الفقرة8) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

 ،سهولة الوصول إلى البيانات، توفر البيانات ،مخازن البيانات، إدارة البيانات )قواعد البيانات خدمات

 وبانحراف( 4.25الترتيب الأول بمتوسط حسابي مقداره ) احتلتقد " مشاركة( لكافة العاملين، تخزين

محفظة  البنك يوفر" ( والتي تنص3رقم ) حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.81معياري مقداره )

 ،خدامحدات البرمجيات القابلة لستو  ،صفحات الخادم النشطة من التطبيقات )نظم تخطيط الموارد

 وبانحراف( 4.1على أقل المتوسطات الحسابية والذي بلغ ) التكنولوجيا الجديدة( لكافة العاملين"

 .(1.81معياري مقداره )

 قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات:  -

ودرجة  ( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين9الجدول رقم ) يوضح    

( 4الأهمية والأهمية النسبية على قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات والذي تم قياسه اعتمادا على )

 .فقرات
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 بعد قدرة التمدد عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 9الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

5 
تكنولوجيا المعلومات في  تساهم

 تحقيق قيمة للأعمال.
 2 81.6 مرتفعة 1.83 4.17

6 
التخطيط الستراتيجي  يتضمن

جميع متطلبات تكنولوجيا 
 المعلومات.

 4 79.5 مرتفعة 1.96 3.97

7 
البنك خطة تكنولوجيا  يطور

 المعلومات باستمرار.
 3 81.1 مرتفعة 1.92 4.15

8 
 أهداف تعزيزالبنك بعملية  يقوم

 لعملياتالتجارية  الأعمال
 تكنولوجيا المعلومات.

 1 83.5 مرتفعة 1.84 4.17

  81.4 مرتفعة 1.73 4.17 المؤشر الكلي لقدرة التمدد 

( من مساحة %81.4( وبنسبة )4.17وسطا حسابيا ) يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق    
(, وهو ما يشير إلى أن مستوى قدرة التمدد لتكنولوجيا 1.73المقياس الكلي, وبانحراف معياري قدره )

 المعلومات في البنوك التجارية الأردنية مرتفعة وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.
البنك  يقوم" ( والتي تنص على8رقم ) إلى أن الفقرة( 9) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول  احتلتقد " تكنولوجيا المعلومات لعملياتالتجارية  الأعمال أهداف تعزيزبعملية 
 حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.84معياري مقداره ) وبانحراف( 4.17بمتوسط حسابي مقداره )

على أقل  ستراتيجي جميع متطلبات تكنولوجيا المعلومات"التخطيط ال يتضمن" ( والتي تنص6رقم )
 .(1.96معياري مقداره ) وبانحراف( 3.97المتوسطات الحسابية والذي بلغ )
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 القدرة الاستباقية لتكنولوجيا المعلومات:  -
ودرجة  ( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين11يبين الجدول رقم )    

( 4الأهمية والأهمية النسبية على قدرة الستباقية لتكنولوجيا المعلومات والذي تم قياسه اعتمادا على )
 .فقرات

 بعد قدرة الاستباقية عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 20الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

9 
دائما لمواكبة أحدث  لبنكا يسعى

البتكارات في مجال تكنولوجيا 
 المعلومات.

 3 79.9 مرتفعة 1.95 3.99

11 
ن يكون قادر البنك دائما لأ يتجه

على اختبار التكنولوجيا الجديدة 
 كلما كان ذلك ضروريا.  

 2 81.6 مرتفعة 1.11 4.17

11 
مناخ يدعم تجربة  البنك يمتلك

الطرق الجديدة لستخدام 
 تكنولوجيا المعلومات.

 1 81.6 مرتفعة 1.96 4.17

12 
دوما لإيجاد طرق  بنكال يميل

استخدام تكنولوجيا  فعاليةلتعزيز 
 المعلومات.

 4 79.2 مرتفعة 1.92 3.95

  80.6 مرتفعة 1.68 4.12 المؤشر الكلي للقدرة الستباقية  

( من مساحة %81.6( وبنسبة )4.12يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

(, وهو ما يشير إلى أن مستوى القدرة الستباقية 1.68المقياس الكلي, وبانحراف معياري قدره )

 لتكنولوجيا المعلومات في البنوك التجارية الأردنية مرتفعة وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.
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 يمتلك" ( والتي تنص على11رقم ) ( إلى أن الفقرة11) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول  احتلتقد " مناخ يدعم تجربة الطرق الجديدة لستخدام تكنولوجيا المعلومات البنك

 الفقرةحصلت ومن ناحية أخرى  (،1.96معياري مقداره ) وبانحراف( 4.17بمتوسط حسابي مقداره )

 استخدام تكنولوجيا المعلومات" فعاليةدوما لإيجاد طرق لتعزيز  بنكال يميل" ( والتي تنص12رقم )

 .(1.92معياري مقداره ) وبانحراف( 3.95على أقل المتوسطات الحسابية والذي بلغ )

 وصف أبعاد المتغير التابع )إدارة الأزمات(

 استكشاف الأزمة:  -

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين ودرجة 11يبين الجدول رقم )    

 .( فقرات5الأهمية والأهمية النسبية لستكشاف الأزمة والذي تم قياسه اعتمادا على )

 بعد استكشاف الأزمة عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 22الجدول رقم )

رقم 
 ةالفقر 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

13 
 بجمع البنك في العليا الإدارة تهتم

لحدوث  المؤشرة واكتشاف الدللت
 .الأزمة

 1 81.9 مرتفعة 1.81 4.19

14 

 البيئي المسح عملية البنك يجري 
 ومنتظمة بصورة شاملة الداخلي

 حدوث مؤشرات علىللتعرف 
 .الأزمة

 2 81.7 مرتفعة 1.78 4.18

15 
 البيئي المسحالبنك عملية  يجري 

 ومنتظمة شاملة بصورة الخارجي
 3 75 مرتفعة 1.99 3.74
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 حدوث مؤشرات على للتعرف
 .الأزمة

16 
 حلول معدة مسبقا يوجد

 الأزمات)سيناريوهات( لمواجهة 
 المتوقعة.

 4 72.5 متوسطة 1.12 3.62

17 
 تصنيف بعمليات البنك إدارة تهتم

 .وتبويب مؤشرات حدوث الأزمات
 5 71.8 متوسطة 1.12 3.59

  76.6 مرتفعة 1.76 3.82 المؤشر الكلي لستكشاف الأزمة

( من مساحة %76.6( وبنسبة )3.82يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

وهو ما يشير إلى أن مستوى اكتشاف الأزمة في (, 1.76المقياس الكلي, وبانحراف معياري قدره )

 البنوك التجارية الأردنية مرتفع وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.

 الإدارة تهتم" ( والتي تنص على13رقم ) ( إلى أن الفقرة11) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول بمتوسط  احتلتقد لحدوث الأزمة"  المؤشرة بجمع واكتشاف الدللت البنك في العليا

رقم  حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.81معياري مقداره ) وبانحراف( 4.19حسابي مقداره )

على أقل  "الأزمات مؤشرات حدوث وتبويب تصنيف بعمليات البنك إدارة تهتم" ( والتي تنص17)

 .(1.12ياري مقداره )مع وبانحراف( 3.59المتوسطات الحسابية والذي بلغ )

 الاستعداد للازمة: 

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين 12الجدول رقم ) يوضح    

 .( فقرات6ودرجة الأهمية والأهمية النسبية للاستعداد للازمة والذي تم قياسه اعتمادا على )
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 بعد الاستعداد للازمة عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 21الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

18 

 المناسب المادي الدعم البنك يوفر
عن تحديد:  المسؤول للفريق

 (والتخطيط التشخيص, الإجراءات)
 .المحتملة الأزمات لمعالجة

 6 71 متوسطة 1.17 3.55

19 
إدارية واضحة  بتعليماتالبنك  يتنبأ

 زماتإجراءات التعامل مع الأ لتحديد
 المحتملة.

 4 73 متوسطة 1.12 3.64

21 
البنك برامج وخطط كافية وجاهزة  لدى

 .زماتالأ دارةلإ
 5 72.4 متوسطة 1.94 3.62

21 
نسخ احتياطية من المعلومات  توجد

الضياع  أوللمحافظة عليها من التلف 
 .الأزمات ثفي حال حدو 

 3 73.9 مرتفعة 1.95 3.69

22 
البنك بمراجعة وتطوير  إدارة تقوم

 بشكل مستمر. زماتالأ إدارةخطط 
 2 79.5 مرتفعة 1.76 3.97

23 
بمرونة  التنظيميهيكل البنك  يتسم

مع  التعاملعملية  تسهل عالية
 حال وقوعها. زماتالأ

 1 81.1 مرتفعة 1.75 4.15

  75.2 مرتفعة 1.76 3.75 المؤشر الكلي للاستعداد للازمة
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( من مساحة %75.2( وبنسبة )3.75يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

وهو ما يشير إلى أن مستوى الستعداد للازمة في  (،1.76وبانحراف معياري قدره ) المقياس الكلي,

 البنوك التجارية الأردنية مرتفع وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.

هيكل  يتسم" ( والتي تنص على23رقم ) ( إلى أن الفقرة12) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول  احتلتقد " حال وقوع زماتمع الأ التعاملعملية  تسهل عاليةبمرونة  التنظيميالبنك 

 حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.75معياري مقداره ) وبانحراف( 4.15بمتوسط حسابي مقداره )

, الإجراءاتعن تحديد: ) المسؤول للفريق المناسب المادي الدعم البنك يوفر" ( والتي تنص18رقم )

( 3.55أقل المتوسطات الحسابية والذي بلغ )على  "المحتملة الأزمات لمعالجة (والتخطيط التشخيص

 .(1.17معياري مقداره ) وبانحراف

 احتواء الأزمة:  -

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين ودرجة 13يبين الجدول رقم )    

 .( فقرات5الأهمية والأهمية النسبية لحتواء الأزمة والذي تم قياسه اعتمادا على )

 بعد الاحتواء للازمة عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 23الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

24 
وسائل اتصال فاعلة  البنك يمتلك

 أنعلى ما يمكن  للتعرف وحديثة
 .زمةتسببه الأ

 1 83.2 مرتفعة 1.81 4.16

25 
التعامل  أثناءالوقت  عاملب كالبن يهتم

 بدقة وسرعة مناسبة. زماتمع الأ
 4 80.1 مرتفعة 1.84 4.11
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26 
 إدارةالقائمون على نظام  يتدخل

في حال حدوثها بسرعة  الأزمات
 .الأزمة أضرارلحتواء 

 5 77.9 مرتفعة 1.85 3.89

27 

 توزيع فيالبنك مرونة عالية  لدى
المهام والمسؤوليات والصلاحيات على 

 أيعند حدوث  الأزمات إدارةفريق 
 .أزمة

 2 82.1 مرتفعة 1.87 4.11

28 
البنك كفاءة عالية بعقد اجتماعات  لدى

القرارات اللازمة بشأن  لتخاذفورية 
 .زمةالأ

 3 81.9 مرتفعة 1.83 4.19

  81 مرتفعة 1.71 4.15 المؤشر الكلي لحتواء الأزمة 

( من مساحة %81( وبنسبة )4.15يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

وهو ما يشير إلى أن مستوى احتواء الأزمة في (، 1.71وبانحراف معياري قدره ) المقياس الكلي,

 وجهة نظر أفراد العينة.البنوك التجارية الأردنية مرتفع وذلك من 

 يمتلك" ( والتي تنص على24رقم ) ( إلى أن الفقرة13) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد       

الترتيب الأول  احتلتقد زمة" تسببه الأ أنعلى ما يمكن  للتعرف وحديثةوسائل اتصال فاعلة  البنك

رقم  حصلت الفقرةناحية أخرى ب (،1.81معياري مقداره ) وبانحراف( 4.16بمتوسط حسابي مقداره )

 أضرارفي حال حدوثها بسرعة لحتواء  الأزمات إدارةالقائمون على نظام  يتدخل" ( والتي تنص26)

 .(1.85مقداره )معياري  وبانحراف( 3.89حسابية والذي بلغ ) متوسطات على أقل "الأزمة
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 يمتلك" ( والتي تنص على24رقم ) الفقرة( إلى أن 13) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول  احتلتقد زمة" تسببه الأ أنعلى ما يمكن  للتعرف وحديثةوسائل اتصال فاعلة  البنك

 رقم حصلت الفقرةناحية أخرى ب (،1.81معياري مقداره ) وبانحراف( 4.16بمتوسط حسابي مقداره )

 استعادة النشاط والتوازن:  -

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين ودرجة 14رقم ) يبين الجدول    

 .( فقرات5الأهمية والأهمية النسبية لحتواء الأزمة والذي تم قياسه اعتمادا على )

بعد استعادة النشاط  عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 24الجدول رقم )
 لتوازن وا

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

29 
بالقدرة على  تخطة إدارة الأزما تتسم

 تخطي الأزمات بنجاح.
 1 83.7 مرتفعة 1.79 4.18

31 

 مواقعاللازمة لل الحتياطاتالبنك  يوفر
لمعالجة  بالأزمةتأثرت  التيالمختلفة 

تأثيرات الأزمة واستعادة النشاط 
 العتيادي.

 5 79.2 مرتفعة 1.79 3.96

31 
توعية لمعالجة  دوراتالبنك بإجراء  يقوم

 أنالسلبية التي من الممكن  الآثار
 تحدثها الأزمة .

 4 79.3 مرتفعة 1.83 3.96

32 
من أن الوحدات  بالتأكدإدارة البنك  تقوم

 استعادتالمتضررة نتيجة الأزمة 
 بشكل طبيعي. ملهاع تمارسنشاطها و 

 3 79.9 مرتفعة 1.77 3.99
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33 
 وحوافزإدارة البنك دعما ماليا  تخصص
استعادة النشاط في  لإجراءاتلعامليها 

 فترة حدوث الأزمة .
 2 80.8 مرتفعة 1.78 4.14

  80.6 مرتفعة 1.67 4.12 المؤشر الكلي لستعادة النشاط والتوازن 

( من مساحة %81.6( وبنسبة )4.12الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )يشير     

وهو ما يشير إلى أن مستوى استعادة النشاط  (،1.67وبانحراف معياري قدره ) المقياس الكلي,

 والتوازن في البنوك التجارية الأردنية مرتفع وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.

خطة  تتسم" ( والتي تنص على29رقم ) ( إلى أن الفقرة14) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول بمتوسط حسابي مقداره  احتلتقد " بالقدرة على تخطي الأزمات بنجاح تإدارة الأزما

 ( والتي تنص31رقم ) حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.79معياري مقداره ) وبانحراف( 4.18)

لمعالجة تأثيرات الأزمة  بالأزمةتأثرت  التيالمختلفة  مواقعاللازمة لل اتالحتياطالبنك  يوفر"

معياري  وبانحراف( 3.96على أقل المتوسطات الحسابية والذي بلغ ) واستعادة النشاط العتيادي"

 .(1.79مقداره )
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 التعلم من الأزمة:  -

( الوسط الحسابي والنحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين ودرجة 15يبين الجدول رقم )

 .( فقرات5الأهمية والأهمية النسبية للتعلم من الأزمة والذي تم قياسه اعتمادا على )

 بعد التعلم من الأزمة عن عينة الدراسة أفراد إجابات( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 25الجدول رقم )
رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

 النحراف 
 المعياري 

درجة 
 الأهمية

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب

34 
البنك الدروس والعبر من  يستخلص

 الأزمات التي واجهها سابقا.
 4 80.5 مرتفعة 1.81 4.12

35 
لتوصيات ا جميع العتبار بعين يؤخذ

 الأزماتوالحلول المقترحة لحل 
 السابقة.

 5 79.3 مرتفعة 1.83 3.96

36 
البنك بمقارنة قرارات التعامل مع  يقوم

 .أخرى الأزمات ببنوك 
 1 86.8 مرتفعة 1.76 4.34

37 
البنك بمقارنة خطط الأزمات  يقوم

 . الأخرى في البنوك  المشابهة
 3 83.7 مرتفعة 1.78 4.18

38 
البنك بدمج الدروس المستفادة من  يقوم

الثغرات في الخطط السابقة في خطط 
 إدارة الأزمات المستقبلية.

 2 84.1 مرتفعة 1.78 4.21

  82.9 مرتفعة 1.51 4.14 المؤشر الكلي للتعلم من الأزمة  

( من مساحة %82.9( وبنسبة )4.14يشير الجدول إلى أن هذا البعد حقق وسطا حسابيا )    

وهو ما يشير إلى أن مستوى التعلم من الأزمة في  (،1.51ي, وبانحراف معياري قدره )المقياس الكل

 البنوك التجارية الأردنية مرتفع وذلك من وجهة نظر أفراد العينة.
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البنك  يقوم" ( والتي تنص على36رقم ) ( إلى أن الفقرة15) رقم الجدول في النتائجمن  تبينوقد     

الترتيب الأول بمتوسط حسابي مقداره  احتلتقد أخرى" بمقارنة قرارات التعامل مع الأزمات ببنوك 

 ( والتي تنص35رقم ) حصلت الفقرةومن ناحية أخرى  (،1.76معياري مقداره ) وبانحراف( 4.34)

أقل المتوسطات على  السابقة" الأزماتلتوصيات والحلول المقترحة لحل ا جميع العتبار بعين يؤخذ"

 .(1.83معياري مقداره ) وبانحراف( 3.96الحسابية والذي بلغ )

  فرضيات الدراسة: اختبار ( 4-3)

وذلك من أجل تحديد علاقات الأثر فرضيات الدراسة  باختبارهذا الجزء من الدراسة  يتعلق    

وقد تم اعتماد مستوى  وصولا إلى تقديم النتائج وتوضيح سلوك العلاقات ما بين متغيرات الدراسة،

تساوي أو اقل من   α( كقاعدة لرفض أو قبول الفرضيات، بمعنى إذا كانت قيمة α ≤  0.05الدللة )

, OH فإننا نقبل الفرضية العدمية 5%، وإذا كانت أعلى من OH فإننا نرفض الفرضية العدمية %5

 .OH الفرضية العدميةنرفض وكذلك إذا كانت القيمة المحسوبة اكبر من القيمة الجدولية 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية:

OH :" ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة)α ≤  0.05 ) لقدرات تكنولوجيا المعلومات

 الفرضيةتم اختبار هذه . "( على إدارة الأزماتالستباقية)قدرة البنية التحتية, قدرة التمدد, القدرة 

والموضحة في الجدول  الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  الخطي المتعددالنحدار  اختبارباستخدام 

 (. 16رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات( نتائج اختبار 26جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 الدللة مستوى 
(Sig) 

 *1.11 5.261 1.283 1.151 قدرة البنية التحتية

 *1.11 6.797 1.389 1.147 قدرة التمدد 

 *1.11 4.236 1.183 1.138 القدرة الستباقية 

 1.741 ( Rقيمة )

 1.548 ( R²قيمة )

 138.113 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) مستوى الدللة

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 16) الجدول يمثل    

)إدارة  يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقية ، قدرة التمدد،قدرة البنية التحتية) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشيرالأزمات(, 

 F قيمة خلال من( كما ظهر 1.11الأزمات في البنوك التجارية الأردنية, حيث بلغ مستوى الدللة )
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 (α ≤  0.05) دللة مستوى  عند وهي اكبر من قيمتها الجدولية،( 138.113) والبالغة المحسوبة

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.548) البالغة( و R2) قيمة وتشير    

وتعتبر العلاقة قوية  مات في البنوك التجارية الأردنية،في إدارة الأز  التغير الحاصل من (54.8%)

 . 74.1%( =Rطردية بين المتغيرات كون قيمة )

 ،قدرة البنية التحتيةكل من )قدرة التمدد،  أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( Beta( قد حققت إسهام بالتأثير في إدارة الأزمات، والذي يظهر من خلال قيم )الستباقيةالقدرة 

على ( 4.236(، )5.261(، )6.797( والبالغة )T( وقيم )1.183) (،1.283(، )1.389)والبالغة 

 نرفض وبناء على ما سبق فإننا (،16والموضحة في الجدول ) (α≤1.15)التوالي عند مستوى 

( α≤1.15) أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة(، حيث ثبت وجود OHالعديمة ) فرضيةال

 لقدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات في البنوك التجارية الأردنية. 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

.1OH :" 0.05(ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة ≤ α ) لقدرات تكنولوجيا

تم اختبار هذه . "( على اكتشاف الأزمةالستباقيةالقدرة  درة البنية التحتية، قدرة التمدد،المعلومات )ق

والموضحة في  الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  الخطي المتعددالنحدار  اختبارباستخدام  الفرضية

 (. 17الجدول رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على اكتشاف الأزمة( نتائج اختبار 27جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 مستوى الدللة
(Sig) 

 *1.11 4.133 1.231 1.168 قدرة البنية التحتية

 *1.11 5.886 1.357 1.164 قدرة التمدد 

 *1.11 5.114 1.234 1.151 القدرة الستباقية 

 1.712 ( Rقيمة )

 1.492 ( R²قيمة )

 111.257 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) مستوى الدللة

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 17) الجدول يمثل    

 يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقيةقدرة البنية التحتية، قدرة التمدد، ) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا المعلومات على  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشير )اكتشاف الأزمة(

 خلال من( كما ظهر 1.11حيث بلغ مستوى الدللة ) زمة في البنوك التجارية الأردنية،اكتشاف الأ



87 
 

  ≥ α) دللة مستوى  عند( وهي اكبر من قيمتها الجدولية, 111.257) والبالغة المحسوبة F قيمة

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو (0.05

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.492) البالغة( و R2) قيمة وتشير 

وتعتبر العلاقة قوية  زمة في البنوك التجارية الأردنية،في اكتشاف الأ التغير الحاصل من (49.2%)

 . 71.2%( =Rطردية بين المتغيرات كون قيمة )

, قدرة الستباقيةكل من )قدرة التمدد, القدرة  أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( Betaإسهام بالتأثير في اكتشاف الأزمة، والذي يظهر من خلال قيم ) البنية التحتية( قد حققت

على (4.133(، )5.114(، )5.886( والبالغة )T( وقيم )1.231) (،1.234(، )1.357والبالغة )

 نرفض وبناء على ما سبق فإننا (17والموضحة في الجدول ) (α≤1.15)التوالي عند مستوى 

( α≤1.15) أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة(، حيث ثبت وجود OH.1العديمة ) فرضيةال

 لقدرات تكنولوجيا المعلومات على اكتشاف الأزمة في البنوك التجارية الأردنية. 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

.2OH :" 0.05(ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة  ≤ α لقدرات تكنولوجيا )

تم اختبار هذه . "( على الستعداد للازمةالستباقيةالقدرة  المعلومات )قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،

والموضحة في  الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  الخطي المتعددالنحدار  اختبارباستخدام  الفرضية

 (. 18الجدول رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على الاستعداد للازمة( نتائج اختبار 28جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 مستوى الدللة
(Sig) 

 *1.11 4.119 1.239 1.171 قدرة البنية التحتية

 *1.11 5.511 1.347 1.166 قدرة التمدد 

 *1.11 4.153 1.193 1.153 القدرة الستباقية 

 1.671 ( Rقيمة )

 1.451 ( R²قيمة )

 92.829 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) مستوى الدللة

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 18) الجدول يمثل    

 يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقية قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا المعلومات  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشير )الستعداد للازمة(

 من( كما ظهر 1.11على الستعداد للازمة في البنوك التجارية الأردنية, حيث بلغ مستوى الدللة )
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 ≥ α) دللة مستوى  عند ( وهي اكبر من قيمتها الجدولية92.829) والبالغة المحسوبة F قيمة خلال

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو (0.05 

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.451) البالغة( و R2) قيمة وتشير    

وتعتبر العلاقة قوية  زمة في البنوك التجارية الأردنيةفي الستعداد للا التغير الحاصل من (45%)

 . 67%( =Rطردية بين المتغيرات كون قيمة )

 كل من )قدرة التمدد، قدرة البنية التحتية، أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( Beta( قد حققت إسهام بالتأثير في الستعداد للازمة، والذي يظهر من خلال قيم )الستباقيةالقدرة 

على ( 4.153(، )4.119(، )5.511( والبالغة )T( وقيم )1.193)(، 1.239(، )1.347والبالغة )

 نرفض وبناء على ما سبق فإننا(، 18في الجدول )والموضحة  (α≤1.15)التوالي عند مستوى 

( α≤1.15) أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللةحيث ثبت وجود  (OH.2العديمة ) فرضيةال

 لقدرات تكنولوجيا المعلومات على الستعداد للازمة في البنوك التجارية الأردنية. 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

.3OH :" 0.05(ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة ≤ α لقدرات تكنولوجيا )

تم اختبار هذه . "( على احتواء الأزمةالستباقيةالقدرة  المعلومات )قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،

والموضحة في  الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  الخطي المتعددالنحدار  اختبارباستخدام  الفرضية

 (. 19الجدول رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على احتواء الأزمة( نتائج اختبار 29جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 مستوى الدللة
(Sig) 

 *1.11 4.153 1.241 1.164 قدرة البنية التحتية

 *1.11 6.691 1.411 1.161 قدرة التمدد 

 *1.113 2.986 1.138 1.148 القدرة الستباقية 

 1.693 ( Rقيمة )

 1.481 ( R²قيمة )

 114.965 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) مستوى الدللة

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 19) الجدول يمثل    

 يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقية ، قدرة التمدد،قدرة البنية التحتية) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا المعلومات على  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشير )احتواء الأزمة(
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 خلال من( كما ظهر 1.11حيث بلغ مستوى الدللة )مة في البنوك التجارية الأردنية، احتواء الأز 

  ≥ α) دللة مستوى  عند( وهي اكبر من قيمتها الجدولية, 114.965) والبالغة المحسوبة F قيمة

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو (0.05

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.481) البالغة( و R2) قيمة وتشير    

وتعتبر العلاقة قوية  زمة في البنوك التجارية الأردنية،في احتواء الأ التغير الحاصل من (48%)

 . 69.3%( =Rطردية بين المتغيرات كون قيمة )

 كل من )قدرة التمدد، قدرة البنية التحتية، أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( Beta( قد حققت إسهام بالتأثير في احتواء الأزمة، والذي يظهر من خلال قيم )الستباقيةالقدرة 

على ( 2.986(، )4.153(، )6.691( والبالغة )T( وقيم )1.138) (،1.241(، )1.411والبالغة )

 نرفض وبناء على ما سبق فإننا(، 19والموضحة في الجدول ) (α≤1.15)التوالي عند مستوى 

( α≤1.15) أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة(، حيث ثبت وجود OH.3العديمة ) فرضيةال

 لقدرات تكنولوجيا المعلومات على احتواء الأزمة في البنوك التجارية الأردنية. 

 الفرضية الفرعية الرابعة: نتائج اختبار

.4OH :" 0.05(ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة ≤ αلقدرات تكنولوجيا ) 

تم . "( على استعادة النشاط والتوازن الستباقيةالقدرة  المعلومات )قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،

 الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  المتعددالخطي النحدار  اختبارباستخدام  الفرضيةاختبار هذه 

 (. 21والموضحة في الجدول رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على استعادة النشاط والتوازن ( نتائج اختبار 10جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 الدللةمستوى 
(Sig) 

 *1.11 5.696 1.326 1.161 قدرة البنية التحتية

 *1.11 6.264 1.381 1.156 قدرة التمدد 

 1.111 1.651 1.176 1.145 القدرة الستباقية 

 1.711 ( Rقيمة )

 1.491 ( R²قيمة )

 119.645 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) الدللة مستوى 

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 21) الجدول يمثل    

 يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقية قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشيرنشاط والتوازن( )استعادة ال

حيث بلغ مستوى الدللة  ازن في البنوك التجارية الأردنية،المعلومات على استعادة النشاط والتو 
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هي اكبر من قيمتها ( و 119.645) والبالغة المحسوبة F قيمة خلال من( كما ظهر 1.11)

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو (α ≤  0.05) دللة مستوى  عندالجدولية, 

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.491) البالغة( و R2) قيمة وتشير    

الأردنية, وتعتبر في استعادة النشاط والتوازن في البنوك التجارية  التغير الحاصل من (49.1%)

 . 71.1%( =Rالعلاقة قوية طردية بين المتغيرات كون قيمة )

كل من )قدرة التمدد, وقدرة البنية التحتية( قد  أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( والبالغة Betaحققت إسهام بالتأثير في استعادة النشاط والتوازن، والذي يظهر من خلال قيم )

على التوالي عند مستوى ( 5.696(، )6.264( والبالغة )Tوقيمة ) (،1.326(، )1.381)

(1.15≥α)  في حين لم تحقق القدرة الستباقية إسهام بالتأثير داخل المجموعة والذي يظهر من

 (1.15)( عند مستوى اكبر 1.651( والبالغة )T( وقيمة )1.176( والبالغة )Betaخلال قيمة )

(، حيث ثبت OH.4العديمة ) فرضيةال نرفض وبناء على ما سبق فإننا(، 21الجدول )والموضحة في 

( لقدرات تكنولوجيا المعلومات على α≤1.15) أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللةوجود 

 استعادة النشاط والتوازن في البنوك التجارية الأردنية. 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:

.5OH :" 0.05(ل يوجد اثر ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة ≤ α لقدرات تكنولوجيا )

 "( على التعلم من الأزمةالستباقيةالقدرة  المعلومات )قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،

 الفرضيةوقد كانت نتائج اختبار  الخطي المتعددالنحدار  اختبارباستخدام  الفرضيةتم اختبار هذه 

 (. 21والموضحة في الجدول رقم )
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 الانحدار المتعدد لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على التعلم من الأزمة( نتائج اختبار 12جدول )

 قدرات تكنولوجيا المعلومات 
النحراف 

 المعياري 
قيمة  

(Beta) 
 (T) قيمة

 المحسوبة

 مستوى الدللة
(Sig) 

 *1.113 2.515 1.186 1.159 قدرة البنية التحتية

 1.191 1.711 1.134 1.155 قدرة التمدد 

 *1.139 2.171 1.123 1.144 القدرة الستباقية 

 1.377 ( Rقيمة )

 1.142 ( R²قيمة )

 18.841 المحسوبة (Fقيمة )

 DF 3/341 درجة الحرية 

 2.61 الجدولية( Fقيمة )

 *1.11 ( sig) مستوى الدللة

 رفض  OHنتيجة الفرضية العدمية 

 (α ≤  0.05)*ذو دللة إحصائية عند مستوى 

 من مجموعة بوجود ومتمثل الفرضية هذه لنموذج الإحصائي الختبار نتائج( 21) الجدول يمثل    

)التعلم  يمثل واحد تابع ومتغير( القدرة الستباقية قدرة البنية التحتية، قدرة التمدد،) المستقلة المتغيرات

لقدرات تكنولوجيا المعلومات على التعلم  إحصائية دللة ذو أثر وجود إلى الجدول ويشيرمن الأزمة( 

 قيمة خلال من( كما ظهر 1.11حيث بلغ مستوى الدللة ) زمة في البنوك التجارية الأردنية،من الأ
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F دللة مستوى  عند( وهي اكبر من قيمتها الجدولية, 18.841) والبالغة المحسوبة (α ≤  0.05) 

 .الأنموذج هذا معنوية أيضا يمثل ما وهو

 نسبته ماأن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت  إلى( 1.142) البالغة( و R2) قيمة وتشير    

وتعتبر العلاقة  زمة في البنوك التجارية الأردنية،في التعلم من الأ التغير الحاصل من (14.2%)

 . 37.7%( =Rمتوسطة طردية بين المتغيرات كون قيمة )

كل من )قدرة البنية التحتية, والقدرة  أن الفرضية لهذه الجزئي التحليل نتائج من ويظهر    

( Betaالستباقية( قد حققت إسهام بالتأثير في التعلم من الأزمة، والذي يظهر من خلال قيم )

 على التوالي عند مستوى  (2.171(، )2.515( والبالغة )T(, وقيمة )1.123(, )1.186والبالغة )

(1.15≥α)  في حين لم تحقق قدرة التمدد إسهام بالتأثير داخل المجموعة والذي يظهر من خلال

 (1.15)( عند مستوى اكبر 1.711( والبالغة )T( وقيمة )1.134( والبالغة )Betaقيمة )

(، حيث ثبت OH.5العديمة ) فرضيةال نرفض وبناء على ما سبق فإننا(، 21والموضحة في الجدول )

( لقدرات تكنولوجيا المعلومات على α≤1.15) ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة أثروجود 

 التعلم من الأزمة في البنوك التجارية الأردنية. 
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 الفصل الخامس

 الاستنتاجات والتوصيات

 

 ( : المقدمة 5-1) 

 

 ( : مناقشة النتائج 5-2) 

 

 ( : التوصيات 5-3) 
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 ( المقدمة 5-1)

لقطاع  على إدارة الأزمات هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر قدرات تكنولوجيا المعلومات     

 وسنستعرض في هذا الفصل النتائج والتوصيات. . البنوك التجارية الأردنية

مناقشة النتائج والاستنتاجات( 5-1)  

أن تثري توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج والستنتاجات الهامة التي من الممكن 

وتعزز الأدبيات والنظريات ذات العلاقة بموضوع الدراسة. كما تأمل الباحثة أن تقود نتائج هذه 

 الدراسة إلى مجموعة من القرارات الهامة والمفصلية للبنوك التجارية الأردنية:

 النتائج 

( من الإناث، وكان %51.4) ( مقارنة مع%49.6)المجتمعبلغت نسبة الذكور في  .2

( %51وأن )ة الجامعية الأولى)البكالوريوس(، ( من حملة الدرجة العلمي%68معظمهم )

 برتبة مساعد مدير.فين كان ظمن المو 

قدرة من حيث:) قدرات تكنولوجيا المعلوماتأن التجاه العام للموظفين نحو أبعاد مستوى  .1

القدرة و  ،ماتقدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلو و  ،التمدد لتكنولوجيا معلومات الأعمال

حيث بلغ المتوسط ( للبنوك التجارية الأردنية كان مرتفعاا، لتكنولوجيا المعلومات الإستباقية

وهذا  .حسب مقياس ليكرت الخماسي 1.688بانحراف معياري  4.15العام لهذا التجاه 

هدفت إلى فهم كيف ساهمت التي  (Lu & Ramamurthy, 2011)يتفق مع دراسة 

شمال الوسط الغربي الوليات  اتشركفي  المعلومات في ذكاء المنظمة قدرات تكنولوجيا

والتي كان التجاه العام للموظفين نحو أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات  المتحدة الأمريكية
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ثر قدرات ألتعرف على لهدفت التي   2015)العواملة,وتتفق ايضا مع دراسة ) مرتفعا.

المستوى نحو  أنو  ،الأردن VIPالمنظمي لشركة ماركة تكنولوجيا المعلومات في الذكاء 

قدرة التمدد و  ،قدرات تكنولوجيا المعلومات:)قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتفقرات 

هي بشكل عام  الإستباقية لتكنولوجيا المعلومات( القدرةو  ،لتكنولوجيا معلومات الأعمال

 .مرتفعة المستوى 

استكشاف من حيث: ) إدارة الأزمات وظفين نحو أبعاد مستوى للم أن التجاهات العامة .3

 في (التعلم من الأزمة الأزمة، الستعداد للازمة، احتواء الأزمة، استعادة النشاط والتوازن،

بانحراف  3.96 اهحيث بلغ المتوسط العام لهذا التج ،كان مرتفعاا  لبنوك التجارية الأردنيةا

التي  (2116, زويلف)وهذا يتفق مع دراسة  الخماسي. كرتيحسب مقياس ل0.84  ري معيا

إدارة الأزمات التي تواجه اثر نجاح نظم المعلومات المحاسبية في  علىلتعرف لهدفت 

حيث كان التجاه العام للموظفين نحو إدارة الأزمات  البنوك التجارية العاملة في الأردن

  مرتفعا.

( α≤1.15ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة)الدراسة انه هناك اثر ايجابي  نتائج بينت .4

الرزاق,  وهذا يتفق مع دراسة )عبد لقدرات تكنولوجيا المعلومات على إدارة الأزمات.

 إدارة في وتأثيرها وفاعليتها المعلومات أنظمةو  الأزمات لإدارةهدفت للتعرف والتي  (2111

 الأزمات ايجابية لإدارة ارتباط علاقة وجودوكانت نتيجة الدراسة إلى  ,السياحية الشركات

المدرجة في سوق المال السياحية  الشركات إدارة في التأثير والفاعلية على المعلومات ونظم

  .العراقي
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: التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة (0H) لقد تم رفض الفرضية الصفرية الرئيسية .5

 الإستباقيةالقدرة  ، وعاملالأعمالقدرة التمدد لتكنولوجيا معلومات عامل ن)إحصائية لكل م

 حصائيةالإدللة العند مستوى (على إدارة الأزمات للبنوك لتكنولوجيا المعلومات

(1.15≥αوكما ظهر من خلال قيمة .)F  ( وهي اكبر من 138.113المحسوبة والبالغة )

( وهو ما يمثل معنوية هذا الأنموذج وكما α≤1.15قيمتها الجدولية عند مستوى دللة) 

( إلى أن قدرة تكنولوجيا المعلومات قد فسرت ما نسبته 1.548والبالغة )  R 2تشير  قيمة 

وهذا يتفق  ( من التغير الحاصل في إدارة الأزمات في البنوك التجارية الأردنية.54.8%)

 نظم فاعلية مدى سقيا ىإل سةدراال ذهه هدفت والتي ) 2119عمر,  )أبو مع دراسة

 إدارة لىع فلسطين في العاملة المصارف قدرة في وأثرها المحوسبة الإدارية المعلومات

 نظم فاعلية بين إحصائية دللة ذات قوية علاقة وجود سةراالد نتائج أهم من وكان ه، أزمات

 وخلصت .الأزمات إدارة ىعل فلسطين في العاملة المصارف قدرة وبين الإدارية المعلومات

 تفسر من خلال الأزمات إدارة ىعل المصارف قدرة من (%66.6نسبته ) ما أن إلدراسة ال

 .أخرى  لعوامل يعود والباقي ةالمحوسب الإدارية المعلومات نظم فاعلية

التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة : (1H0(لقد تم رفض الفرضية الصفرية الأولى .6

دللة ال الفرضية  عند مستوى  اكتشاف الأزمة فيقدرات تكنولوجيا المعلومات ل إحصائية

( نتائج اختبار النحدار المتعدد لأثر قدرات 71وقد بين الجدول ) α ≤ 0.051حصائية الإ

تكنولوجيا المعلومات على اكتشاف الأزمة أن نتيجة التحليل الجزئي لهذه الفرضية أن كل 

وهذا  .المعلومات قد حققت إسهاما بتأثيرها في اكتشاف الأزمةقدرة من قدرات تكنولوجيا 
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والتي هدفت إلى تقييم واكتشاف إستراتيجية التخطيط  (Burns, 2012)يتفق مع دراسة 

 الصغيرة. المنشأتوالتقييم لإدارة الأزمات في أعمال 

 : التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة(2H0(لقد تم رفض الفرضية الصفرية الثانية .7

دللة ال الفرضية  عند مستوى  الستعداد للأزمة فيقدرات تكنولوجيا المعلومات ل إحصائية

( نتائج اختبار النحدار المتعدد لأثر قدرات 71وقد بين الجدول ) .α ≤ 0.05حصائية الإ

تكنولوجيا المعلومات على الستعداد للأزمة أن نتيجة التحليل الجزئي لهذه الفرضية أن كل 

  .قدرات تكنولوجيا المعلومات قد حققت إسهاما بتأثيرها في اكتشاف الأزمةقدرة من 

التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة : (3H0(لقد تم رفض الفرضية الصفرية الثالثة .8

دللة ال الفرضية  عند مستوى  احتواء الأزمة فيقدرات تكنولوجيا المعلومات ل إحصائية

( نتائج اختبار النحدار المتعدد لأثر قدرات 71وقد بين الجدول ) .α ≤ 0.05حصائية الإ

تكنولوجيا المعلومات على الستعداد للأزمة أن نتيجة التحليل الجزئي لهذه الفرضية أن كل 

, حيث قدرة من قدرات تكنولوجيا المعلومات قد حققت إسهاما بتأثيرها في اكتشاف الأزمة

وهي  114.97المحسوبة والبالغة  Fهر من خلال قيمة ( كما ظ0.00بلغ مستوى الدللة )

وهذا ما فسرته أن التغير  %48البالغة بنسبة  R 2اكبر من قيمتها الجدولية وتشير قيمة 

واتفقت هذه النتيجه مع دراسة  الحاصل في احتواء الأزمة في البنوك التجارية الأردنية .

(Ghareb,2018). 

 التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة إحصائية(4H0(الرابعةلقد تم رفض الفرضية الصفرية  .9

دللة ال الفرضية  عند مستوى  استعادة النشاط والتوازن  فيقدرات تكنولوجيا المعلومات ل
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( نتائج اختبار النحدار المتعدد لأثر قدرات 02وقد بين الجدول ) .α ≤ 0.05حصائية الإ

والتوازن أن نتيجة التحليل الجزئي لهذه الفرضية تكنولوجيا المعلومات على استعادة النشاط 

قدرة البنية التحتية( قد حققت إسهاما بتأثيرها في استعادة النشط ، أن كل من)قدرة التمدد

المحسوبة والبالغة   F( كما ظهر من خلال قيمة0.00حيث بلغ مستوى الدللة ) ,والتوازن 

وهذا ما  %49البالغة بنسبة  R 2وهي اكبر من قيمتها الجدولية وتشير قيمة  119.65

واتفقت  في البنوك التجارية الأردنية .استعادة النشاط والتوازن فسرته أن التغير الحاصل في 

 .(Ghareb,2018)هذه النتيجه مع دراسة 

التي تدعي بعدم وجود أثر ذي دللة (5H0(لقد تم رفض الفرضية الصفرية الخامسة .11

دللة ال الفرضية  عند مستوى  التعلم من الأزمة فيقدرات تكنولوجيا المعلومات ل إحصائية

( نتائج اختبار النحدار المتعدد لأثر قدرات 07وقد بين الجدول ) .α ≤ 0.05حصائية الإ

لفرضية أن كل تكنولوجيا المعلومات على التعلم من الأزمة أن نتيجة التحليل الجزئي لهذه ا

 ،قدرة البنية التحتية( قد حققت إسهاما بتأثيرها في استعادة النشط والتوازن  ،من)قدرة الإستباقية

وهي  18.84المحسوبة والبالغة   F( كما ظهر من خلال قيمة0.00حيث بلغ مستوى الدللة )

وهذا ما فسرته أن التغير الحاصل  %14البالغة بنسبة  R 2اكبر من قيمتها الجدولية وتشير قيمة 

في البنوك التجارية الأردنية وتعتبر العلاقة متوسطة طردية بين المتغيرات التعلم من الأزمة في 

 .(Ghareb,2018)واتفقت هذه النتيجه مع دراسة  .R  =38% كون قيمة 
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 الاستنتاجات 

أكثرهم من حملة الدرجة ، و بين الذكور والإناث افي الشركة كان موزع الجنسإن توزيع  .1

 .وبرتبة وظيفية ممتازة الجامعية، 

في البنوك  إدارة الأزماتفي رفع وتحسين  اا هام اا ن قدرات تكنولوجيا المعلومات تلعب دور إ .2

 .التقليل والتخلص من الأزماتمما يمكنها من التجارية الأردنية 

 في البنوك التجارية الأردنية إدارة الأزمات للموظفين نحو أبعاد مستوى  ةإن التجاهات العام .3

الأخرى المماثلة لها  البنوكعلى أنها تتقدم مقارنة مع سة الدرا مجتمع  يشير إلى موافقة أفراد

 في السوق.

 إدارة الأزماتنحو  يةالمتعدد أن أكثر التجاهات الإيجاب الخطي نستنتج من تحليل النحدار. 4

ايجابي وطردي كلما كانت التجاهات ايجابية نحو  يتأثر بشكل في البنوك التجارية الأردنية

, قدرة التمدد لتكنولوجيا معلومات الأعمال، وعامل المعلومات لتكنولوجيا الإستباقيةالقدرة  عامل

 .المعلومات لتكنولوجيا وعامل قدرة البنية التحتية

( التوصيات5-3)  

رغم التطور الهائل اليوم في مجال  لقد تعددت الأزمات من حيث أسبابها ومخاطرها وتداعياتها    

 :تكنولوجيا المعلومات والتصالت لذلك نوصي في هذه الدراسة بما يأتي

تشجيع الدراسات والأبحاث المتعلقة بإدارة الأزمات وذلك من خلال النفتاح على مختلف البحوث . 1

مية متخصصة في إدارة العلمية وتشجيع الباحثين في التخصصات المختلفة وإنشاء مراكز أبحاث عل

 .الأزمات



103 
 

 .حسن استثمار تكنولوجيا المعلومات واعتماد منظومة اتصالية متطورة في مجال إدارة المعلومات. 2

 .صياغة التشريعات المتعلقة بإدارة الأزمات ومختلف القوانين الخاصة بها. 3

 .زماتتحديد أفضل الأساليب لتوعية الرأي العام بمخاطر وتحديات إدارة الأ. 4

القدرة على تحقيق التكامل بين مختلف النشاطات السياسية والقتصادية والإدارية والتكنولوجية في . 5

 .مجال إدارة الأزمات

ضرورة القيام بدورات تكوينية لمختلف الشركات والمؤسسات سواء كانت خدماتية أو تجارية . 6

 .لتدريب عمالها للاستعداد لمواجهة الأزمات المحتملة

ت من أجل محاربة كل الخروقات التي تتعرض لها والتي رورة وضع رقابة على شبكة الأنترنض .7

 .تمس بمصداقية المعلومات والأخبار المختلفة

إجراء المزيد من الدراسات والأبحاث لنفس الدراسة الحالية في شركات وبيئات  الدراسةتوصي  .8

مختلفة خصوصا في بلدان متقدمة ذات تطور تكنولوجي كبير, للمقارنة بين وجهات النظر 

 والختلاف الفكري والثقافي بين الشركات والبلدان الأخرى.

طوير جميع قدرات تكنولوجيا المعلومات, البنوك في موضوع البحث بالهتمام وت دراسةتوصي ال . 9

 لما لهم من أثر واضح نحو الوصول إلى إدارة الأزمات.
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(: المراجع3-9)  
 المراجع العربية: -
 فر:متو  ،الإلكترونية الشبكة الأزمات، إدارة (.2119) علي محمد ماجد شنب، أبو -

http://www.minshawi.com/other/r.shareef.html. 
 الصحة وزارة في الأزمات إدارة معوقات (2010). سالم عبد الله سامي عزيز، أبو -

 ، منشورة غير ماجستير . رسالةغزة قطاع حالة سةادر  :الحصار ظل في الفلسطينية
 .فلسطين:  غزة الإسلامية، لجامعة

في إدارة فاعلية نظم المعلومات اإدارية المحوسبة وآثرها  (.2119أبو عمر, هاني ) -
رسالة ماجستير منشورة ،  .ية على القطاع المصرفي في فلسطينتطبيقدراسة الأزمات: 

  كلية التجارة ، جامعة غزة.
 والتوزيع، للنشرإثراء  دار  .متكامل مدخل :الأزمات إدارة ).2119 (يوسف فارة، أبو -

 .الأردن: عمان
 ميدانيةأثر جودة المعلومات في إدارة الأزمات، دراسة (. 2010أحمد، حسين عثمان )  -

 ، رسالة ماجستير غير منشورة لعينة من شركات الاتصالات الأهلية في الصومال.    
 جامعة عدن، اليمن.    

 دارات الكليات التقنيةإدرجة ممارسة . (2111)عبدالله الحولي، و عليان الشقر، محمد ديب -   

 الجامعة ، رسالة ماجستير.  والمهنية بمحافظات غزة لادارة الازمات وسبل تطويرها      

 . غزة ،الإسلامية     

وتطبيقاتها      نماذج من إدارة الأزمات في عهد الخلفاء الراشدين ( .2115) تيشوري, أحمد  -
   لقرى، جامعة أم ا ,التربية كليةجستير غير منشورة, رسالة ما في مجال اإدارة والتخطيط التربوي.

 مكة المكرمة.
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، التنظيمية والأزمات المخاطر إدارة في الحديثة الاتجاهات (.1122)محمد سيد الرب، جاد -

 .مصر :القاهرة
،  ذكاء الاعمال(. 2112جواد ، شوقي ناجي والعاني ، مزهر شعبان والحجازي، هيثم علي ) -

 دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان ، الردن.

وإدارتها: دراسة  الأزمات نشوء أسباب" ،(1121ر )كرا والخفاجي، حامد ،الحدراوي  -
الكوفة للعلوم القانوينة  مجلة ."قيراالع النواب مجلس أعضاء من عينةراء لآاستطلاعية 
 .124-291(: 2)5،والسياسية 

جودة نظم المعلومات المصرفية ودورها في إدارة " ،(2111عطية )احمد مؤيد الحيالي،  -
, نمجلة تنمية الرافدي ".الأزمات: دراسة ميدانية في عينة من المصارف العراقية/ نينوى 

233 -252 . 
 عين مكتبة ،2 ط ،وعملية محلية تجارب الأزمات، إدارة (.  1995) رشاد محمد الحملاوي، -

 : مصر.القاهرة، الشمس
 :القاهرة ، 2ط ،وعالمية محلية تجارب الأزمات إدارة ( 2003 ) .رشاد محمد الحملاوي، -
 . والتوزيع للنشر شمس عين مكتبة -

 الإدارية المعلومات نظم عليةفا" ،(2117) الدين القطب، محييو  الله خشالي،  شاكر جارال -
الأردنية المجلة " . الأردنية الصناعية الشركات في ميدانية دراسة :الأزمات إدارة في وأثرها

 .45-14(، 2) 3، في إدارة الأعمال
 على الأزمات لحل إداري اقتصادي منهج :الأزمات إدارة .  1990 )(محسن  الخضيري، -

 .مصر :القاهرة مدبولي، مكتبة ،الاقتصادية والوحدة القومي الاقتصاد مستوى

 

      :الأزمات بإدارة وعلاقتها اإستراتيجية القيادة مهارات . (5211)عمر حسن محمد الخطيب، -   

  ،منشور غير ماجستير رسالة " غزة محافظات في الفلسطينية المحلية الهيئات على ميدانية دارسة

 .فلسطين :الإسلامية غزة جامعة

الطبعة ) .SPSSالتحليل اإحصائي المتقدم للبيانات باستخدام (. 2113) دودين, حمزة محمد -  

  , الأردن.دار المسيرة للنشر والتوزيع, عمان (الثانية
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رسالة  . البنية التحتية لتقنية لمعلومات ومستقبل التعليم (.2112), محمد أبو القاسم  الرتيمي -  

 قسم الحاسوب ,جامعة السابع من ابريل, مصر. , ماجستير غير منشورة

إدارة مراحل نجاح نظم المعلومات المحاسبية وأثره في  (.6211) زويلف, إنعام محسن  -  
 ., جامعة الزيتونة, عمان, الأردندكتوراء منشورة رسالة الأزمات.

 وائل دار  :عمان ، 2، طالاستراتيجية رةاإدا أساسيات (2009 ). سعيد مؤيد السالم، -  
 .للنشروالتوزيع

، الإلكترونية الشبكة عن المعلومات استرجاع تم.  وأنواعه الأزمات  ) 2009 (محمد شومان، -

 www.arabvolunteering.org/corner/avt22480.html.متوفر: 

التأثير والفاعلية:  مديات المعلومات ونظم الأزمات دارةأ" ،(2111) عبد الرزاق، معتز سلمان -   

 بغداد كلية مجلة. "العراقي المال سوق  المدرجة في السياحية الشركات من عدد في تطبيقية دراسة

 .265-243والعشرون،  الجامعة، العدد الثامن الاقتصادية للعلوم

 للنشر الأمين دار .(الأولى الطبعة)الأزمات,  وإدارة التفاوض (.2114) فاروق  عثمان، -   

 .مصر،  القاهرة والتوزيع،

إقليم إدارة الأزمات في القطاع المصرفي في ، "(2119) محمود محمد ،العجلوني -   
 .128-292 ب(-10)مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ".الشمال

 
 مركز ،2 ط ،وقائية وأساليب علمية حلول والكوارث، الأزمات إدارة. (1997 )السيد ،عليوة -    

 ، مصر.القاهرة القرارللاستشارات،

 للنشر الأمين دار .بالأزمات والإدارة والأزمات الوقت إدارة (.2113)السيد عليوة، -    
 .مصر :القاهرة والتوزيع،
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 الذاكرة بناء في المعرفة وإدارة وماتلالمع تكنولوجيا ردو " ،(2113عيسى ) غسان، لعمري ا -   

 . 114-121( , 51) 17، والتدريب الأمنية ساترادلل العربية ةلالمج. " التنظيمية

: غزة بقطاع العالي التعليم مؤسسات في الأزمات إدارة واقع (. 2118) سمرا رهام عودة، -   

 :الإسلامية غزة جامعة ، منشورة غير ماجستير رسالة .اإسلامية الجامعة على تطبيقية سةادر 

 .فلسطين

ثر استخدام الاسترتيجيات الحديثة في إدارة الازمات على الأداء أ .(2115)سليم  ي لؤ  ,ادعي   -   
،  الجامعة الإسلامية ،غير منشورة  رسالة ماجستير .التسويقي في البنوك المحلية في قطاع غزة

  .غزة

دكتوراء  رسالة .دور المعلومات والاتصال في إدارة الأزمات الدولية (.4211)ادريس , الكريني -   
 ., جامعة القاضي عياض, المملكة المغربيةمنشورة 

الدول النامية، الجامعة (. اثر التقلبات القتصادية على اسواق 2118المرصد القتصادي )   -
 الردنية، عمان، الردن.

تكنولوجيا المعلومات وادارة الازمات في الجزائر نموذج ازمة (. 2113معلاوي، حورية )  -   
  . رسالة ماجستير ، جامعة الجزائر: الجزائر . 1009الجزائر على مصر الكورية عام 

اء التسويقي في لادى الزمات الحديثة عالا أثر استراتيجيات إدارة (. 2112)ي لد عهالناجي ، ف -  
 الشرق الوسط، الردن. جامعة ،رسالة ماجستير غير منشورة  .الشركات الصناعية الدوائية
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 المؤهل العلمي: (3

 دكتوراه ماجستير                     بكالوريوس         دبلوم       
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أوافق 
 بشدة

 تكنولوجيا المعلوماتأبعاد قدرات                
Dimensions of IT Capabilities: 

مجموعة العمليات الإستراتيجية لدى الشركة والتي تتميز بها عن غيرها 
, وأن  التعامل بكفاءة وفاعلية مع العمليات الموقفيةو  من المنظمات

يكون هدفها العام من ذلك تقليل المخاطر ,أو منعها وتقليل الآثار 
 السلبية على عمليات وأعمال المنظمة .

 
# 
 

مجموعة وسائل  :قدرة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات     
وتقنيات وقدرات يتم تنسيقها بواسطة منظمة مركزية للمعلومات وتشمل 

 التي تسهل تلك العمليات.جميع المعدات والأنظمة 

 

خــدمات إدارة البيانــات )قواعــد البيانات,مخــازن البيانــات,توفر  البنــك وفريــ     
 البيانات,سهولة الوصول إلى البيانات,تخزين,مشاركة( لكافة العاملين.

2 

خـــدمات شـــبكات التصـــالت )التصـــال, شـــبكات التصـــال  بنـــكالوفر يـــ     
 لكافة العاملين. (الداخلية,شبكات التصال الخارجية

1 

محفظة من التطبيقات )نظم تخطـيط الموارد,صـفحات الخـادم  البنكوفر ي     
لكافـــة  النشـــطة,وحدات البرمجيـــات القابلـــة لســـتخدام,التكنولوجيا الجديـــدة(

 العاملين.

3 

ــــــــوف      ــــــــكالر ي ــــــــة  بن ــــــــات )خوادم,معالجــــــــة عالي ــــــــا مســــــــاندة للعملي تكنولوجي
 لكافة العاملين. المستوى,مراقبة الأداء(

4 

قدرة إدارة الشركة على استقبال  :قدرة التمدد لتكنولوجيا المعلومات     
المــوارد لـــدعم تكنولوجيـــا المعلومـــات وتعزيـــز أهـــداف الأعمـــال التجاريـــة , 

ـــــة ـــــا  وان تكـــــون الشـــــركة واضـــــحة الرؤي بتطـــــوير الإســـــتراتيجية لتكنولوجي
 .المعلومات ودمج تكنولوجيا المعلومات والأعمال

 

 5 .تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحقيق قيمة للأعمال     
 6 يتضمن التخطيط الستراتيجي جميع متطلبات تكنولوجيا المعلومات.     
 يطور البنك خطة تكنولوجيا المعلومات باستمرار.     

 
7 

التجاريـــة لعمليـــات تكنولوجيـــا  الأعمـــال أهـــدافيقـــوم البنـــك بعمليـــة تعزيـــز      
 المعلومات.

8 

قدرة الشركة للعمل على  :القدرة الاستباقية لتكنولوجيا المعلومات     
بحث استباقي عن سبل للاحتضان تكنولوجيا المعلومات والبتكارات 
الجديدة  واستغلال الموارد الموجودة لتكنولوجيا المعلومات لخلق فرص 
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عمل , وهو الموقف الذي يقيس مدى قدرة الشركة لتكون دائما السباقة 
 .لبتكارات تكنولوجيا المعلومات

دائمــــا لمواكبـــــة أحــــدث البتكـــــارات فــــي مجـــــال تكنولوجيـــــا  لبنـــــكســــعى اي     
 .المعلومات

9 

على اختبار التكنولوجيا الجديدة كلما  دائما لن يكون قادر يتجه البنك     
   .كان ذلك ضروريا

20 

دة لستخدام تكنولوجيا مناخ يدعم تجربة الطرق الجدي البنكمتلك ي     
 .المعلومات

22 

لية استخدام تكنولوجيا دوما لإيجاد طرق لتعزيز فعا بنكميل الي     
 .المعلومات

21 

            
لا 

أوافق 
 بشدة

 
لا 

 أوافق

 
 محايد

 
 أوافق

 
أوافق 
 بشدة

 أبعاد إدارة الأزمات                     
Dimensions of crises management: 

الموقفية , وأن قدرة الشركة على التعامل بكفاءة وفاعلية مع العمليات 
يكون هدفها العام من ذلك تقليل المخاطر ,أو منعها وتقليل الآثار 

 السلبية على عمليات وأعمال المنظمة .

 

وهي المرحلة التي تتمثل بكشف وتحليل :  استكشاف الأزمة     
الإشارات التي تنبئ باحتمال حدوث أزمة , حيث ل تظهر الإشارات 

 مدعاة للاهتمام .دفعة واحدة ولكن وجودها 

 

 حدوثل المؤشرة بجمع واكتشاف الدللت بنكال في لياالع ةر الإدا تهتم     
 .مةالأز 

23 

 ةر بصو  يخلالدا البيئي سحمال بنك عمليةال ري يج     
 .ةمالأز  حدوث اتمؤشر  للتعرف على ةظمنتمو  ةاملش

42  

 ةمنتظمو  ةاملش ةر بصو  جيار الخ البيئي سحمالجري البنك عملية ي     
 .ةمالأز  حدوث اتمؤشر  ىعل عرفتلل

52  

 26 يوجد حلول معدة مسبقا )سيناريوهات( لمواجهة الزمات المتوقعة.     
 اتمؤشر  وتبويب نيفتصمليات بع بنكال ةر إدا تهتم     

 .تماالأز  حدوث
72  

وهــي المرحلــة التــي يــتم فيهــا الســعي بالإمكانيــات :  الاستتتعداد للازمتتة     
والبشــرية لــدى المنظمــة والعمــل علــى إيقــاف تقــدم الآثــار الســلبية الماديــة 

 للازمة وتقليل الخسائر ما أمكن وتوفير الحماية لمكونات المنظمة.

 

عن تحديد:  سؤولمال يقللفر  المناسب ماديال مالدع بنكال ريوف      82  



120 
 

 محتملة.ال تماالأز  ةمعالجل (والتخطيط التشخيص)الجراءات, 
د إجراءات التعامل مع يتحدلاضحة تعليمات إدارية و بالبنك  يتنبأ     

 .زمات المحتملةالأ
92  

 10 .زماتدارة الأامج وخطط كافية وجاهزة لإلدى البنك بر      
توجد نسخ احتياطية من المعلومات للمحافظة عليها من التلف او      

 الضياع في حال حدوق الزمات.
12 

11 .زمات بشكل مستمردارة الأإدارة البنك بمراجعة وتطوير خطط إتقوم        
التعامل مع هل عملية تسعالية ي بمرونة يتسم هيكل البنك التتنظيم     

 .زمات حال وقوعهاالأ
31  

المرحلة التي تنحصر فيها الأضرار الناتجة عن  هي :احتواء الأزمة     
الإجراءات اللازمة في الوقت الأزمة , وتأتي نتيجة لعدم اتخاذ 

 .المناسب

 

للتعرف على ما يمكن ان وحديثة  البنك وسائل اتصال فاعلةيمتلك      
 .زمةتسببه الأ

41  

51 بدقة وسرعة مناسبة. زماتالتعامل مع الأ اثناءالوقت  عاملك بيهتم البن       
بسرعة يتدخل القائمون على نظام ادارة الزمات في حال حدوثها      

 لحتواء اضرار الزمة.
16 

 توزيع المهام والمسؤوليات والصلاحياتفي  مرونة عالية البنك لدى     
 .عند حدوث اي ازمة على فريق ادارة الزمات

71  

تخاذ القرارات اللازمة لإكفاءة عالية بعقد اجتماعات فورية  البنك لدى     
 .زمةبشأن الأ

81  

المنظمة بمباشرة الأعمال  قيام هي: استعادة النشاط والتوازن      
 واستعادة التوازن من خلال تنفيذ برامج جاهزة تم اختيارها مسبقا.

 

 

 19 تتسم خطة إدارة الأزمات بالقدرة على تخطي الأزمات بنجاح.     
 الأزمةبالتي تأثرت  المختلفة مواقعاللازمة لل الحتياطاتالبنك  يوفر     

 .لمعالجة تأثيرات الأزمة واستعادة النشاط العتيادي
30 

السلبية التي من الممكن  الآثارتوعية لمعالجة  دوراتيقوم البنك بإجراء      
 تحدثها الأزمة . أن

32 

من أن الوحدات المتضررة نتيجة الأزمة  بالتأكدتقوم إدارة البنك      
 طبيعي.تمارس عملها بشكل استعادت نشاطها و 

31 

لإجراءات استعادة وحوافز لعامليها تخصص إدارة البنك دعما ماليا       33 
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 .فترة حدوث الأزمة  النشاط في
تتمثل في الستفادة من الدروس والعبرة     :التعلم من الأزمة     

تحديد  مما حدث , والعمل على تقييم الوضع القائم من اجل
والوقوف على نقاط الضعف والعمل  , نقاط القوة والرتقاء بها

 على تجنبها.

 

43 .زمات التي واجهها سابقا ستخلص البنك الدروس والعبر من الأي       
يؤخذ بعين العتبار جميع التوصيات والحلول المقترحة لحل الزمات      

 السابقة.
53  

63 .زمات ببنوك اخرى قارنة قرارات التعامل مع الأميقوم البنك ب       
73  .زمات المشابهه في البنوك الخرى يقوم البنك بمقارنة خطط الأ       
لثغرات في الخطط السابقة في يقوم البنك بدمج الدروس المستفادة من ا     

 .زمات المستقبليةخطط إدارة الأ
83  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 


