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 ديثة لإدارة الأزمات في تحسين الأداء التسويقيدور الاستراتيجيات الح
 )دراسة ميدانية عمى المصارف الخاصة في محافظة اللاذقية(

 
 * كاترين صالح

 
 
 

 (2012 / 5 / 31 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  5/  9تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
 

ت المستمرة التي تواجييا المنظمات، في ظل التحديا الإدارة اىتمامأحد أىم محاور  الأزماتيعد التعامل مع 
الخطوات المناسبة  اتخاذعمى درجة عالية من الكفاءة والقدرة عمى التفكير الإبداعي من أجل  إدارةويتطمب ذلك وجود 

وضمان الاستمرار والبقاء واستثمار الفرص الناتجة عنيا بما  الأزمةوالمدروسة بالسرعة الممكنة، وذلك بيدف تجاوز 
 إدارةمن أكثر الاستراتيجيات فعالية في  الأزمات دارةاء العام لممنظمة، وتعد الاستراتيجيات الحديثة لإيحسن الأد
      وتحسين الأداء. الأزمات

العاممة في محافظة الراىنة في المصارف الخاصة  الأزمة دارةتقييم الاستراتيجيات الحديثة لإييدف البحث إلى 
 تمّ  ذلكولتحقيق ، ودراسة طبيعة وقوّة العلاقة بينيما. داء التسويقي لممصارف المدروسةودورىا في تحسين الأ اللاذقية،
واعتمدت الدّراسة المقاربة الاستنباطيّة؛ وتمّ استخدام المنيج الوصفي التّحميمي لتوصيف ات، فرضيّ  أربعصياغة 

ة تحميميا باستخدام اختبارات إحصائيّ  تمّ  تيالّ  ع البياناتوب الاستبانة لجمأسماستخدمت الباحثة و متغيّرات الدراسة، 
 ،Pearson Correlationواختبار الارتباط الثنّائي  ،One- Sample T. test: اختبار الوسط الحسابي ياأىمّ 

توجد علاقة طردية بين الاستراتيجيات الحديثة يا: ة نتائج أىمّ الباحثة إلى عدّ وقد توصمت  واختبار الانحدار المتعدد.
وبين الأداء التسويقي، كما يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لكل من استراتيجية تغيير المسار واستراتيجية  زمةالأ دارةلإ

عمى الأداء التسويقي في  الأزمةفرق العمل عمى الأداء التسويقي، ولا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستراتيجية تفتيت 
 المصارف المدروسة.

 
، الأداء التسويقي، استراتيجية فرق العمل، استراتيجية تغيير الأزمات دارةراتيجيات الحديثة لإالاست الكممات المفتاحية:

 ، المصارف الخاصة.الأزمةتفتيت  إستراتيجيةالمسار، 
 
 
 

                                                           
 سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين -كمية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال  -طالبة دراسات عميا*
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  ABSTRACT    

 

Crisis management is one of the most important areas of management's concern in 

light of the ongoing challenges faced by organizations. This requires a highly competent 

management and creative thinking to take the appropriate steps as quickly as possible, in 

order to overcome the crisis and ensure continuity, improving the overall performance of 

the Organization. Modern crisis management strategies are the most effective strategies for 

crisis management and performance improvement. 
The research aims at evaluating the modern strategies for managing the current crisis 

in the Syrian private banks in the province of Lattakia and its role in improving the 

marketing performance of the studied banks, and studying the nature and strength of the 

relationship between them. To achieve this, four hypotheses were formulated, and the 

study adopted the descriptive approach; the descriptive analytical method was used to 

describe the variables of the study. The researcher used the questionnaire method to collect 

the data analyzed using statistical tests, the most important of which were: the one-sample 

T. test, the Pearson Correlation, and the multiple regression test. The researcher reached 

several results, the most important of which are: There is a positive relationship between 

the modern crisis management strategies and the marketing performance. There is also a 

statistically significant effect for both of the changing path strategy and the teams work 

strategy on marketing performance. There is no statistically significant effect of the crisis 

fragmentation strategy on marketing performance Banks studied. 

 
 

 

Key Words: Modern Crisis Management Strategies, Marketing Performance, Teams work 

Strategy, Changing path Strategy, Crisis Fragmentation Strategy, Private Banks. 
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 :مةمقدّ 
المختمفة  الأزماتيواجو العالم حالة غير مسبوقة من التحديات المتواصمة والمتغيرات السريعة التي تؤدي إلى حدوث 

الأعمال اقتصادياً ومالياً وعمى قدرتيا عمى البقاء والتكيف مع البيئة التي يا وبحدتيا وآثارىا عمى نتائج منظمات أنواعب
تعمل فييا. ويعتمد نجاح المنظمات في غالبية الأحيان في قدرتيا عمى مواكبة التطورات الأمر الذي يتطمب منيا 

ويصبح موضوع  ،سم بالتعقيدالتكيف مع المتغيرات البيئية السريعة، وعمى رصد ما يحصل في البيئة والتي غالباً ما تت
 ( ميماً عندما نعرف أنو أمر حتمي ولابد منو.الأزمات إدارة) الأزماتطريقة التعامل مع 

 ،زمات فنية / اقتصادية وتشمل الحوادث والكوارث الصناعية وأعطال جياز الحاسوبأإلى  الأزمات أنواعويمكن تقسيم 
وضاع الجديدة زمات داخمية تشمل الفشل في التعمم مع الأأو  ،طبيعيةوأزمات خارجية وتشمل حوادث البيئة والكوارث ال

 وأزمات بشرية اجتماعية وتنظيمية وتشمل الارىاب وأعمال العنف والتخريب. ،عمال التخريبيةوالأوعدم فعالية الاتصال 
ييا أن تمتمك التي تمر بيا وسط ىذه الظروف البيئية المتقمبة عم الأزماتولكي تستطيع المنظمة التعامل مع 

بالمنيجية التي يتم  الأزمة إدارةوتمثل  .المختمفة بشكل ناجح الأزمات إدارةاستراتيجيات واضحة المعالم تساعدىا عمى 
 السائدة. الإدارةنماط أفي ضوء المعرفة والوعي والإمكانات المتوفرة والميارات و  الأزمةمن خلاليا التعامل مع 

 :مشكمة البحث
انعكست عمى جميع مجالات الحياة أزمات أمنية  2011بية ومن بينيا سورية منذ مطمع عام تواجو الدول العر 

أزمات خطيرة في المجتمع الاقتصادي وخاصة في مجال العمل  وانبثق عنياالاجتماعية والاقتصادية والثقافية 
مب المصارف تعرضت إلى غأوتشير نتائج أعمال المصارف السورية المنشورة عبر تقاريرىا السنوية أن  .المصرفي

مع تراجع كبير في أدائيا التشغيمي وتوقفيا عن تقديم خدمات الإقراض بشكل رئيسي،  الأزمةخسائر كبيرة خلال سنوات 
المصارف، وكيف يمكن أن تخفف من  إدارةالتي تتبعيا  الأزمات إدارةمما يطرح تساؤلات عن مدى فعالية استراتيجيات 

فإن مشكمة  ،بناء عمى ما سبقو . وبشكل خاص أدائيا التسويقي ؟مى الأداء العام لممصارفالآثار السمبية للؤزمات ع
في تحسين  الأزمات دارةلحديثة لإما هو دور الاستراتيجيات ا التساؤل الرئيس الآتي:ى من خلال طرح البحث تتجمّ 

 ؟الخاصة المدروسة في محافظة اللاذقية الأداء التسويقي لممصارف
 

 :وأهدافه ة البحثأهميّ 
 إدارةتقديم مساىمة عممية تمخص أىم ما ورد في الأدبيات الاقتصادية عن استراتيجيات  فيالنظرية  بحثة التبرز أىميّ 
 .الأزماتالمداخل التي تساعد المنظمات في مواجية مختمف باعتباره أحد أىم  الأزمات

التي تنتيجيا المصارف الخاصة  الأزمات دارةثة لإكما تتجسد أىميّة البحث العممية في تقييم الاستراتيجيات الحدي 
تحسين الأداء في ، ومدى فعاليتيا في تخفيف الآثار السمبية للؤزمة ومساىمتيا العاممة في محافظة اللاذقية السورية

اتباع خطوات استراتيجية مدروسة تساعدىا في تعويض  إلىة السوريّ  و المصارفتوجّ  مدىذي يعكس الّ و  التسويقي؛
 . تدريجياً  تحسين أدائياسائر و الخ
حيث ركزت  ،الراىنة في المصارف الخاصة السورية الأزمة دارةالاستراتيجيات الحديثة لإ تقييم إلى بحثيدف اليو 

الدراسة عمى ثلاث استراتيجيات رئيسة استناداً إلى استطلاع رأي المصارف المدروسة حول أكثر ىذه الاستراتيجيات 
ستراتيجيةة، وىذه الاستراتيجيات ىي: استراتيجية تغيير المسار، واستراتيجية فرق العمل، ملائمة لمظروف الراىن تفتيت  وا 
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كما ىدفت الدراسة إلى تقييم أداء المصارف المدروسة المتعمق بالمؤشرات الآتية: الحصة السوقية، الربحية،  .الأزمة
 .ىذه الاستراتيجيات والأداء التسويقيبين قة ة العلادراسة طبيعة وقوّ رضا العملاء(، ثم و الصورة الذىنية، 
 :فرضيات البحث

 ات الآتية:يقوم البحث عمى الفرضيّ 
الربحية، ، لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي ) الحصة السوقية - 1

 اللاذقية . ةحافظالصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في م
، الربحية ،) الحصة السوقية الأداء التسويقيلا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية فرق العمل عمى  - 2

 اللاذقية . محافظةالعاممة في  الخاصة ( لممصارفالصورة الذىنية، رضا العملاء
، الربحية ،) الحصة السوقيةداء التسويقي الأعمى  الأزمةلا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تفتيت  - 3

 اللاذقية . محافظةالعاممة في الخاصة ( لممصارف  الصورة الذىنية، رضا العملاء
 .الأداء التسويقيوالأداء  الأزمة دارةستراتيجيات الحديثة لإالابين  ةعلاقة معنويّ وجد تلا   -4
 

  :البحثة منهجيّ 
، كما اعتمدت رات الدراسةلتوصيف متغيّ  حميميالتّ  استخدام المنيج الوصفي تمّ و  ؛ةالمقاربة الاستنباطيّ راسة دّ ال اعتمدت

 .راسةرات الدّ ليّة المتعمّقة بمتغيّ لجمع البيانات الأو اً توزيعيا يدويّ  تي تمّ الّ  لجمع البيانات؛ الاستبانة أسموبراسة الدّ 
 نموذج ومتغيرات البحث:

: إستراتيجية تغيير يجيات الحديثة لإدارة الأزمات، وقد تم قياسو من خلالتمثل المتغير المستقل لمدراسة بالاسترات
ستراتيجية تفتيت الأزمة. أما المتغير التابع فقد تمثل بالأداء التسويقي وتم قياسو من  ستراتيجية فرق العمل، وا  المسار، وا 

 خلال: الحصة السوقية، الربحية، الصورة الذىنية، ورضا العملاء.
  :تصميم البحث
في محافظة  الخاصّةالمصارف في  الأزمات دارةالاستراتيجيات الحديثة لإ ميدانية لتقييمدراسة  الحالية راسةتعدّ ىذه الدّ 
تصميميا بالاعتماد عمى الدراسات السابقة التي استخدمت أدوات محكمة  تي تمّ باستخدام أسموب الاستبانة الّ اللاذقية 

 ة الآتية:الأساليب الإحصائيّ  استخدام تمّ  راسةاف الدّ ولتحقيق أىد تتميز بالصدق والثبات.
  One-Sample Testاختبار  – 1
 الانحدار المتعدد.اختبار  – 2
 .Pearson Correlationمعامل الارتباط بيرسون  الارتباط الثنائي باستخداماختبار  -3
  .2018 نيسانولغاية  2018شباط ة من متدّ راسة وجمع البيانات باستخدام الاستبانة خلال الفترة المتطبيق الدّ  تمّ و 

 :راسةنة الدّ مجتمع وعيّ 
حيث بمغ ، في محافظة اللاذقيّة العاممة الخاصة فروع المصارف في جميعالعاممين جميع راسة من مجتمع الدّ  يتألف

ة وبمغ ات الإداريّ فاً من مختمف المستويموظّ  160راسة في المصارف المذكورة ذين شممتيم الدّ إجمالي عدد العاممين الّ 
 عينة الدراسة:والجدول الآتي يوضح  %73استبانة، وبنسبة استجابة  118حميل عدد الاستبانات القابمة لمتّ 

 ( عينة الدراسة0الجدول )
عدد الاستبانات القابمة  عدد العاممين اسم المصرف
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 لمتحميل
 27 32 بنك بيمو السّعودي الفرنسي

 8 12 بنك البركة
 8 10 بنك الشّام

 10 15 المصرف الدّولي لمتّجارة والتمويل
 13 18 بنك سورية والميجر

 - - بنك بيبموس
 - - بنك عودة
 9 13 بنك العربي

 7 10 بنك قطر الوطني
 9 11 سورية-بنك الأردن 

 5 8 بنك سورية والخميج
 8 11 فرنسبنك

 14 20 بنك سورية الدولي الإسلامي
 - - بنك الشّرق
 %73نسبة الاستجابة   118 160 المجموع

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسة الميدانية                    
 
ة المنشورة عبر قارير السنويّ تين: الأولى التّ نات بالاعتماد عمى مجموعتين رئيسة لمبيااستخدام المصادر الثانويّ  تمّ و 

  مة.ة وغيرىا من المراجع المحكّ انية ىي الكتب والمقالات العمميّ والثّ  ،ة لممصارف المدروسةالمواقع الرسميّ 
 
 :راسات السابقةالدّ 
: أثر استخدام الاستراتيجيات الحديثة في إدارة الأزمات عمى الأداء التسويقي في البنوك (8402)دراسة عياد  -0

 المحمية في قطاع غزة:
اتيجيات الحديثة في إدارة الأزمات عمى الأداء التسويقي ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر استخدام الاستر 

من مدراء ونواب ورؤساء أقسام ىذه  (80)لممصارف العاممة في قطاع غزة. وقد أجريت الدراسة عمى عينة مؤلفة من 
ذو  المصارف باستخدام استبانة صممت ليذا الغرض، وتوصمت الدراسة إلى العديد من النتائج أىميا: تبين وجود تأثير

دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة )تغيير المسار، الاحتياطي التعبوي، تفريغ الأزمة، تفتيت الأزمة 
واحتواء الأزمة( عمى الأداء التسويقي )تطوير الخدمات والمنتجات، الربحية، الحصة السوقية( لممصارف المحمية 

دم وجود أثر ذي دلالة إحصائية لاستخدام كل من تغيير مسار الأزمة، العاممة في قطاع غزة، كما أظيرت النتائج ع
ستراتيجية تفتيت الأزمة عمى الأداء التسويقي لممصارف العاممة في قطاع غزة.  وا 

: أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة عمى الأداء التسويقي )دراسة ميدانية عمى (8408)دراسة الناجي -8
 دوائية البشرية في مدينة عمان الكبرى(الشركات الصناعية ال
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تيدف الدراسة إلى التعرف عمى أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة عمى الأداء التسويقي لمشركات الدوائية البشرية 
 (23)في مدينة عمان الكبرى. ولتحقيق ذلك استخدم الباحث الأسموب الوصفي التحميمي، وصمم الباحث استبانة شممت 

استبانة عمى  (190)وذلك لجمع المعمومات الأولية من عينة الدراسة التي كانت عينة قصدية، وقد تم توزيع فقرة 
مفردات العينة، تم تعبئتيا من خلال المديرين ونائبييم ورئيسي الأقسام، وكان عدد الاستبانات المستردة والصالحة 

م الأساليب الإحصائية الوصفية، وتحميل الانحدار المتعدد ، وتم استخدا%(73)استبانة بنسبة استجابة  (139)لمتحميل 
والبسيط لاختبار الأثر بين المتغيرات المستقمة والتابعة. وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: وجود تأثير 

لأزمة، تفتيت الأزمة ذو دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة )تغيير المسار، الإحصائي التعبوي، تفريغ ا
 واحتواء الأزمة( عمى الأداء التسويقي، وعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي.

 ( بعنوان: تحميل أثر استراتيجيات إدارة الأزمات عمى الأداء المنظمي لمشركات الفمسطينية8449دراسة أحمد ) -3
رفة أثر استراتيجيات الأزمة عمى الأداء التسويقي والمالي لمشركات الفمسطينية من خلال توزيع ىدفت الدراسة إلى مع

( عمى مديري ونواب أقسام الشركات الفمسطينية المختمفة بالإضافة لمقابمة عينة من المديرين 107استبانات عددىا )
 2009لمالية لمشركات الفمسطينية ما بين عامي )كأداة إضافية لمحصول عمى البيانات اللازمة وتم استخدام البيانات ا

( شركة واشتممت 38( لمحصول عمى بعض المؤشرات للؤداء المالي والتسويقي، وتكون مجتمع الدراسة من )2000 –
( موظفاً يعممون بمستويات إدارية عميا ووسطى. وقد توصمت الدراسة إلى عدم وجود أثر 310عينة الدراسة عمى )

دارة الأزمات عمى الأداء المالي لمشركات الفمسطينية وذلك لتعدد الأزمات في فمسطين بدرجة كبيرة، لاستراتيجيات إ
وعدم وجود أثر لاستراتيجيات إدارة الأزمات عمى الأداء التسويقي لمشركات الفمسطينية بسبب الحالة السياسية 

 لتسويقي.والاقتصادية السائدة في فمسطين والتي تؤثر بشكل كبير عمى الأداء ا
 Koronis and Ponis (2012:) A Strategic Approach to Crisis Management and دراسة -4

Organizational Resilience 
 والمرونة التنظيمية الأزمات دارةنهج استراتيجي لإ
كيف المنظمة يعتمد عمى ضرورة ت الأزمات إدارةوجية نظر استراتيجية حول تبني اتجاه جديد في تتبنى ىذه الدراسة 

وىي دراسة مفاىيمية  .التنظيمي من الناحية التنظيمية بما يعزز مفيوم البقاء الأزمةمع المستجدات التي تفرضيا 
والتي وردت في الأدبيات لتتوصل إلى العديد من النتائج  الأزمات إدارةاعتمدت عمى تحميل المفاىيم المتعمقة بموضوع 

تشكل المتوافرة ضمن المنظمات والقدرات التعميمية والاستجابة والقدرة عمى التكيف التأىب ا: التأكيد عمى أن يمن أىم
نموذجا الدراسة كما قدمت . تحمل مختمف الظروف وتحقيق الاستمرارية والبقاءلقدرة عمى امن  محركات أساسيّة تزيد

يسمط النموذج و  التنظيمية.المفاىيم ضمن نموذج موحد لممرونة الجمع بين مختمف مفاىيمياً مقترحاً يقوم عمى 
بناء ثقافة المرونة  بيدف ضمن المنظمات المفاىيمي المقترح الضوء عمى الحاجة إلى إعادة التشكيل الاستراتيجي

عمى  النموذج كما يعتمد ،البقاء التنظيمي والاستدامة منظمات بما يضمنلمعم وتطوير رأس المال الاجتماعي الدا
 التقميدية الإداريةلطريقة بدلًا من امكن لممنظمات أن تكتسبيا من خلال مفيوم المرونة التي يالخصائص الاستراتيجية 

دارةلمتعامل مع المواقف و   . الأزمات ا 
 :Ponis and Ntalla (2016 :)Crisis Management Practices and Approaches  دراسة – 5

Insights from Major Supply Chain Crises 
 : رؤى من أزمات سمسمة التوريد الكبرى الأزمات إدارةممارسات ونهج 

، وىي إجراءات قد تساعد عمى الأزمةبعد وقوع  المنظمات التي تتبعيا الإجراءاتيدف الدراسة إلى التعرف عمى ت
، وجميعيا شركات تصنيع عالمية الدراسةتم تقييم تسع دراسات حالة في ىذه و . أو قد تزيد الأمور سوءاً التعافي السريع 
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الرئيسة التي استخدمتيا كل شركة لإنشاء مجموعة بيانات  الإجراءاتتحديد  وقد تمبيرة واجيت أزمة سمسمة توريد. ك
 من أجل البقاء.  الأزمةا قبل وبعد القرار، والتي يمكن لمشركات استخدامي اتخاذيمكن أن تقدم مؤشرات حول 

كأداة رئيسية لمتحميل. وتوصمت الدراسة إلى نتائج لمحتوى تم استخدام تحميل او ، ةاستكشافية وصفيوتعد ىذه الدراسة 
ة أمران حاسمان ويتطمبان اتصالات نظمالتعاون والاحتفاظ بعلاقات قوية مع الموردين الرئيسيين لمم إدارةن أىميا: أ

عند حدوث تخفيف الآثار السمبية  الروابط فيولى والنيائية في سمسمة التوريد حيث تسيم ىذه قوية في المراحل الأ
من خلال الحصول عمى أسعار مناسبة وتخفيض التكاليف وتحقيق المرونة في إتمام العمميات الإنتاجية في  الأزمة

ضا العملاء والموظفين سيعوض أيضاً الخسائر التي قد بناء العلامة التجارية والحفاظ عمى ر  الظروف الصعبة. كما أن
القرارات  اتخاذفي  ععدم التسر  عند حدوث أزمة وجب عمى المنظماتكما يتحدوث الأزمات. المنظمة عند  تواجييا

 الاستراتيجي ليا.تخطيط الو  الأزماتتقييم  التي تقوم عمىالنموذجية  الأزمات إدارةغير الرشيدة بل لابد من اتباع نيج 
 :Crisis Response Communication Challenges( بعنوان:   2005) Hale and Dulekدراسة  -6

Building Theory From Qualitative Data" 
 تحديات التواصل في مواجهة الأزمات: " بناء النظرية من البيانات النوعية "

 ىدفت ىذه الدراسة إلى التوصل إلى نتائج عممية نوعية تختبر تحديات الاتصال المختمفة التي تواجو متخذ القرار خلال
واشتركوا في  لموظفين يعممون في شركات متنوعة ( مقابمة26ء نحو ). وتم إجراالأزمات دارةمراحل الاستجابة لإ

( أزمات من خلال 10( شركة. وتم إضافة وتحميل )13في شركاتيم وعددىا ) الأزمات( نوعاً مختمفاً من 15مواجية )
ات مرحمة خطو  توصمت الدراسة إلى تحديدالاطلاع عمى المصادر الثانوية: كالكتب والدراسات السابقة المنشورة. و 

التحميل ضرورة و  ، كما أكدت النتائج عمىوالنشر، والاختيار، التفسيرو  ،: الملاحظةبأربع خطوات وىيالاستجابة للؤزمة 
 ،التفسير ،وليس فقط التركيز عمى جانب النشر من دون الخطوات الأخرى ) الملاحظةالدقيق والتركيز عمى كل خطوة 

نياء  للؤزمةتجابة المنظمة سرعة اس ( مما يسيم في تحقيقالاختيار  .الآثار السمبية الناتجة عنيا بأقل خسائر ممكنةوا 
 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة

عمى  الأزمات دارةتتشابو الدراسة الحالية مع العديد من الدراسات السابقة في دراسة تأثير الاستراتيجيات الحديثة لإ
السورية  الأزمةظمات. وتختمف ىذه الدراسة من حيث بيئة التطبيق ضمن ظروف مؤشرات الأداء المختمفة في المن

، وقدرتيا في تحسين مؤشرات الأداء الأزماتومدى فعالية ىذه الاستراتيجيات في مواجية ىذا النوع من  ،الحالية
 التسويقي المتعمقة بالحصة السوقية والربحية ورضا العملاء وتحسين الصورة الذىنية. 

 ظري لمبحثالنّ  طارالإ
دارتها الأزمةمفهوم  – 0  :وا 

يمكن السيطرة عميو وييدد حياة المنظمة وفي بعض الحالات حياة الأشخاص، ينتج عنو  حدث مفاجئ ولا :ىي الأزمة
 (Thelwall and Stuart.2007,191 ) آثار إيجابية أو سمبية حسب طريقة التعامل معو.

ات التي يمكن تطبيقيا عندما ينشأ موقف أو وضع يمثل تغييراً جذرياً في مجموع الممارس :ييف الأزمات إدارة أما
أوضاع مستقرة تقميدية وان ىذه الممارسات يتم صياغتيا في ىيئة خطة تعتمد في اعدادىا عمى توافر عدد من الخبرات 

ىذا التحميل لابد وان يتسم  وصولًا لمكوناتيا وسماتيا وما يتوقع من آثارىا وان الأزمةوتبدأ بتحميل وتشخيص أو تشريح 
 ( 8، 2007.  )شبّر، ومنتجاً بالدقة حتى يكون كل ما بني عميو سميماً ودقيقاً 

القدرة عمى إزالة الكثير من المخاطر وعدم التأكد لتحقيق أكبر قدر من التحكم في مصير  :بأنيا الأزمات إدارةتعرف و 
باستخدام الأدوات العممية المختمفة وتجنب سمبياتيا والاستفادة  تالأزماكيفية التغمب عمى  :المنظمة، كما تعرف بأنيا
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كوظيفة ىي الاتجاه نحو التقميل من حجم الضرر الناتج  الأزمات إدارةمن إيجابياتيا، وبصياغة أخرى يمكن القول أن 
انب أنيا تمثل القدرة ومسبباتيا، سواء في إمكانية المؤسسة المادية أو صورتيا الذىنية لدى الجميور إلى ج الأزمةعن 

كما أنيا عممية التخطيط الاستراتيجي للؤزمات من خلال استخدام  (24 ،2015. )عباد، الأزمةعمى التحكم في موقف 
المختمفة لمعالجتيا ومحاولة السيطرة عمييا لتجنب سمبياتيا والاستفادة من  الأزمةأدوات عممية وعممية خلال مراحل 

 .((Larson and  Rudwall.2010:2إيجابياتيا 
كوسيمة لمتغطية عمى  الأزماتوالتي تعني افتعال  الأزماتب الإدارةومفيوم  الأزمات إدارةولابد من التفريق بين مفيوم 

المشاكل القائمة التي تواجو الكيان الإداري، فنسيان مشكمة ما يتم فقط عندما تحدث مشكمة أكبر وأشد تأثيراً ، بحيث 
التي تؤدي إلى تدميره نيائياً  الأزماتئمة، مما يضعف الكيان الإداري تدريجياً بسبب تعاقب تطغى عمى المشكمة القا

 .(93 ،2009)أبو فارة، 
  :الأزماتأسباب  - 8

منيا ضعف الإمكانات المادية، وعدم وضوح أىداف المنظمة، وضعف  الأزماتيوجد العديد من العوامل التي تسبب 
 (18، 2008ت بين العاممين، وعدم الاىتمام بالتدريب. )جاد الಋ، نظام صنع القرار، وضعف العلاقا

 (Pollard and  Hotho,2006, 722-723; Larson and  Rudwall, 2005,6)إلى:  الأزماتكما تقسّم أسباب 
 .أسباب اقتصاديّة وىي أزمات مرتبطة بالعمالة والأسواق-1
 .المورّدين والمستيمكين أسباب ترتبط بالمعمومات كخسارة معمومات قيّمة عن-2
 .أسباب ماديّة كفشل المنتج وخسارة المواد الأوليّة-3
 أسباب تتعمّق بالموارد البشريّة كارتفاع الحوادث والعنف في مكان العمل-4
 .التي تمرّ بيا سورية اليوم الأزمةأسباب سياسيّة كالحروب والأحداث الأمنية ك-5
 أسباب تتعمّق بالكوارث الطبيعيّة.-6
  الأزماتخصائص  -3

 (33 ،2007نسيمة،  )بالعديد من الخصائص أىميا: الأزماتتتميز 
تكون غير متوقعة الحدوث، وفي ظل ىذه  الأزماتعنصر المفاجأة: وىي أحد أىم الخصائص باعتبار أن أغمب  – 1

 القدرة عمى التفكير السميم. الإدارةالظروف تفقد 
من الشك في القرارات المطروحة، لأن ليا أسبابيا التسويقية بدرجة عالية  الأزمةز التعقيد والتشابك والتداخل: تتمي – 2

 وعناصرىا وعوامميا وظروفيا المحيطة المكونة ليا والتي تكسبيا ىذه الخاصية.
نقص المعمومات: حيث تسود ظروف عدم التأكد ونقص المعمومات التسويقية ويسود جو من الريبة والشك  – 3

 وضوح الرؤية.والغموض وعدم 
قرارات صائبة وسريعة مع عدم وجود احتمال لمخطأ لعدم وجود الوقت  اتخاذضغط الوقت: حيث تزداد الحاجة إلى  – 4

الكافي لإصلاحو، وبالتالي يجب اختيار أحد أو جميع البدائل المطروحة لمجابية الأحداث المتسارعة لأن ذلك يتم تحت 
 ت أو نقصيا.ضغط نفسي عال وفي ظل ندرة المعموما

تستدعي مواجيتيا الخروج عن الأنماط المألوفة: وابتكار نظم إدارية تمكن المنظمة من مواجية الظروف المفاجئة  – 5
الجديدة، مع درجة عالية من التحكم في الطاقات والإمكانات وحسن توظيفيا بدرجة عالية من الاتصالات الفعالة التي 

 تؤمن التنسيق بين مختمف الإدارات.
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إلى حالة من الخوف والقمق من إمكانية فقدان المؤسسة لمركزىا في السوق، وفقدانيا  الأزمةالخوف والقمق: تؤدي  – 6
 وبالتالي الخوف والقمق يؤديان إلى تقييد التفكير ؛عملائيا

  الأزماتمراحل  -0
 Coombs.2007,17-19; Lai.2010:18)إلى ثلاث مراحل حسب الأساس الزمني: ) الأزمةيمكن تقسيم مراحل 

تبدأ من خلال التركيز عمى اكتشاف الإنذارات المبكرة والوقاية من خلال القيام بتحضير : الأزمةمرحمة ما قبل  -0
  فرق العمل، وتحميل الموقف، وجمع الحقائق، وتدريب العاممين.

عادة بنا الأزمةوفي ىذه المرحمة يتم التعامل مع مرحمة الاستجابة للأزمة:  – 8 ء سمعة المنظمة أو الفرد، جراء وا 
 تعرض المنظمة لأضرار يتم معرفتيا ومحاولة التعامل معيا.

ويتم في ىذه المرحمة الاستعداد للؤزمات المقبمة وتوفير معمومات لممتابعة، ويمكن حدوث : الأزمةمرحمة ما بعد -3
 .الأزمةتغييرات جذرية بعد الانتياء من 

 الأزمات إدارةاستراتيجيات  -2
من خلال  الأزماتبواسطة مجموعة من القدرات الادارية الكفؤة والمدربة تدريباً خاصاً في مواجية  الأزمة إدارةيتم 

تقميل  الاستثنائية التي تتجاوز الوصف الوظيفي المعتاد لمميمات الادارية والتي تيدف إلى الإجراءاتمجموعة من 
العميا عند تعرض  الإدارةىي العممية التي تمجأ إلييا  الأزمات رةإداالخسائر إلى الحد الأدنى. أي أن استراتيجية 

المنظمة لأزمة معينة وذلك من خلال الاختيار الأمثل لممسارات المتاحة أمام المنظمة بما يتناسب مع إمكانياتيا 
  .(18، 2008وظروفيا )الصيرفي، 

من خلال دراسة  جيتيا ىو الحد من شدة تأثيرىاإلا أن اليدف من موا الأزمات،وأشكال  أنواععمى الرغم من تعدد و 
أن يختاروا الاستراتيجية المناسبة لمواجية الخطر المحتمل التي  الأزمة إدارة، كما يترتب عمى مديري أسبابيا وعوامميا

أن تحاول أن تستوعب  الأزمة إستراتيجية، كان عمى فكمما كان الخطر المحتمل مرتفعاً ، الأزمةممكن أن تحدثو 
أيضاً تخفيف الضرر بالسمعة الجيدة من  الأزماتوينبغي عمى استراتيجيات  الأزمة،ضرار والخسائر الناتجة عن الأ

وتختمف استراتيجيات  لتصرف معيا.لمواجيتيا وااللازمة والصحيحة  الإجراءات اتخاذخلال التركيز عمى أن المنظمة 
الواحدة تبعاً لتطورات الموقف  الأزمة إدارةثر من استراتيجية في ويمكن استخدام أك ،الأزمة أنواعباختلاف  الأزمة إدارة

 ( 94:  2006 ،؛ ماىر 285 :2003 ،)الخضيريإلى:  الأزمات إدارةويمكن تقسيم استراتيجيات  وليس بنفس الوقت.
، الأزمةنفيس ت ،عزل القوى، الأزمةلجان ، الأزمةكبت  ،الأزمةخماد إ ،الأزمةنكار إاستراتيجيات تقميدية وىي:  - 1

 . الأزمةتفريغ  ،الأزمةبخس 
 ،الاحتياطي التعبوي ،يةالمشاركة الديمقراط ،فرق العمل ،الأزمةالاستراتيجيات غير التقميدية )الحديثة(: تدمير  - 2

 . الأزمةاحتواء و  ،الأزمةتحويل مسار ، الأزمة، تفريغ الأزمةتفتيت  ،الأزمةتصعيد  ،الوفرة الوىمية
يحتاج إلى تفكير ابداعي يساعد عمى اختيار الاستراتيجية  الأزمةار الاستراتيجية المناسبة لمواجية وبالتالي اختي

المناسبة لمواجية الأحداث التي تؤثر عمى أىداف المصارف في البقاء والنمو والاستمرار لتقميل المخاطر المصرفية 
بطريقة كفؤه وفاعمو عن طريق الإعداد والتقدير المنظم  الأزمات إدارةولا بد كذلك من  ،بشكل عام إلى أقل حدود ممكنة

 .والتخطيط الاستراتيجي لممشكلات الداخمية والخارجية التي تيدد بدرجة خطيرة سمعة المصرف وربحيتو أو بقائو
مة يتناول ىذا البحث المخاطر المصرفية التسويقية وتتمثل في المخاطر التي تؤثر سمباً عمى الأداء التسويقي لممنظو 

 O' Sullivan and)، السيولة النقدية، المبيعات، ل المقاييس المالية وىي: الربحيةوالتي يمكن قياسيا من خلا
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abela.2007:27) القدرة عمى الابتكار، و رضا الزبائن، و ولاء الزبائن، و ، غير المالية وىي: الحصة السوقية والمقاييس
 .(Rajagobal.2008:37-38)جودة الخدمة و م، العا الأداءالرضا عن و الجديدة،  الأصنافنجاح و 
  الأزمات دارةالاستراتيجيات الحديثة لإ-6

وشكميا  الأزماتاختلاف نوع وذلك بسبب ظيرت ىذه الاستراتيجيات نتيجة التطورات التي شيدىا الكيان الإداري 
ئمة لروح العصر ومتوافقة مع وطبيعتيا وىي استراتيجيات مختمفة عن الاستراتيجيات التقميدية وأكثر فاعمية وملا

 متغيراتو ويمكن تمخيص أىم ىذه الاستراتيجيات وفقاً للآتي:
الشديدة التي يصعب احتواؤىا وذلك من خلال خمق روح  الأزماتتستخدم لمتعامل مع  :تغيير المسار إستراتيجية -0

 .(99، 2006التحدي والمبادأة لدى الأفراد لتعويض الخسائر ولتحقيق أفضل النتائج )ماىر، 
تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى معرفة كافة التفاصيل لمعوامل المسببة للؤزمة من خلال  :الأزمةتفتيت  إستراتيجية – 8

لأجزاء متعددة قابمة لمحل وتصمح تمك الطريقة  الأزمةتممة ومن ثم تقسيم أثر حمتعارضة والمنافع المتحديد الإطارات ال
 .(304، 2003الضخمة والخطيرة )الخضيري،  الأزماتب

فقادىا قوتيا الأزمةيتم حصر  :الأزمةاحتواء  إستراتيجية – 3  ،بنطاق محدود وتجميدىا عند مرحمة يمكن استيعابيا وا 
والتفاوض معيم من خلال قنوات تفاوض رسمية تمثميم  الأزمةلال التركيز عمى الاستماع إلى مطالب قوى وذلك من خ

 (201، 2007كالنقابات والأحزاب )عباس، 
بحقيقتيا تدور  الأزمة، إذ أن الأزماتوىي من أنجح الطرق غير التقميدية لمتعامل مع  :الأزمةتفريغ  إستراتيجية – 0

ن ثم فإنو وبدون الاتفاق عمى ىذا المضمون يكون من الصعب استمرار الضغط الدافع لنشوء وم ،حول مضمون معين
سواء كانت دينية، اقتصادية، أو سياسية والتحاور حتى الانتياء من  الأزمة، فأساسيا التعرف عمى أسباب الأزمة

 .(303، 2003أسبابيا )الخضيري، 
وتتداخل من خلال إشراف متخصصين  الأزمةعندما تتشعب أكثر الأساليب استخداماً وهي  :فرق العمل – 2

 .(Gilpin &Murphy.2008:85)بالمجالات المختمفة لمواجيتيا مواجية عممية وعدم إغفال نقاطيا 

تمجأ إليو المنظمات الصناعية التي تحتاج إلى مواد خام لعمميات الإنتاج وبذلك يمكن مواجية  :الاحتياطي التعبوي -6
 (Gilpin & Murphy.2008:86).لمواد الخامأزمة النقص با

غير واضحة المعالم وتثير العديد من الاحتمالات  الأزماتتستخدم ىذه الطريقة عندما تكون  :الأزمةتصعيد  -7
رغم أن طبيعة  الأزمةالمتعارضة ومتنوعة الاتجاىات، وبصفة خاصة عندما يكون ىناك تكتل عند مرحمة تكوين 

. ولفك ىذا التكوين يتم الأزمةإلا أنيا قد تسمح بو ببداية تكوين  ،ىداف تحتم وجود ىذه التكتلالمصالح والغايات والأ
كتل ويتجو كل فريق بشكل أو بآخر حتى تصل إلى نقطة تعارض المصالح حيث يتفكك الت الأزمةالعمل عمى تصعيد 

 .(301، 2003)الخضيري، إلى اتجاه آخر
بالعنف البشري وعادة ما يستخدم في  الأزمةر عندما تتعمق يوب شديد التأثىذا الأسم :المشاركة الديمقراطية -8

وخطرىا  الأزمةالمجتمعات التي تتسم بالحرية الفردية كالسموك الاقتصادي والسياسي والاجتماعي الحر، إذ يعمن مدى 
 & Gilpin).   الأزماتوأسموب مواجيتيا وتحدد واجبات أبناء المجتمع ومسؤولياتيم تمييداً لمقضاء عمى 

Murphy.2008:86) 
وتسمى بالتفجير الداخمي للؤزمة أو بالصدام المباشر وتستخدم حينما ترى المنظمة أن ىناك خطراً  :الأزمةتدمير  -9

ومحركييا وباتباع الخطوات الآتية:  الأزمةمدمراً لممنظمة ييدد بقاءىا، وىنا تمجأ المنظمة إلى التفجير الداخمي لعناصر 
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من المحركين والمؤيدين،  الأزمة، استقطاب بعض من قوى الأزمةبشدة واليجوم عمى فكر  الأزمةي ضرب مؤيد
يجاد قادة بدلاء للؤزمة أكثر  القوة من خلالذوي  الأزمةاستيداف محركي  يمكنيم تحويل  اعتدالاً إبعادىم وتصفيتيم وا 

 .(100، 2006من جيودىم السمبية لمسارات أخرى إيجابية ) ماىر،  الأزمةتباع أ
العنيفة، السريعة  الأزماتوىي أحد الأساليب النفسية التي يمجأ إلييا متخذ القرار لمتعامل مع  :الوفرة الوهمية – 04

امل نفسي مصاحب قد يعمل عمى إيجاد حالة مدمر لمكيان الإداري مع وجود ع ومتلاحقة الأحداث والتي تنذر بخطر
التموينية التي تتعمق بأحد السمع الضرورية مثل الخبز والدقيق  الأزماتثمتيا: ومن أم الأزمةمن الخوف، ويحفز عوامل 

 ،ಋ(216، 2007)جاد ال. 
(.  (Asiegbu et al, 2011يُعرّف بأنو مدى إسيام وظيفة التّسويق بتحقيق أىداف المنظّمة: الأداء التّسويقي -8

نشطة الميمة في مجال تقييم الاستراتيجيات التسويقية، ويمثل أحد الأويعرّف أنّو: درجة نجاح المنظّمة في السّوق. 
والتي تشمل مقارنة النتائج بالمعايير المحددة مسبقاً، وتحميل الانحرافات إن وجدت، حتى يمكن إجراء التصحيحات 

 .(47 ،2015)عياد،  اللازمة، وىو أيضاً المترجم الحقيقي لأداء وربحية واستمرار المنظمة
ام مقاييس ماليّة من أىمّيا: الرّبحية، السيولة النّقدية، النموّ في المبيعات، ومقاييس غير ماليّة: ويتمّ قياسو باستخد

 (. 2012جودة الخدمة )الناجي، و الحصّة السوقيّة، ولاء العملاء، رضا العملاء، القدرة عمى الابتكار، الرّضا عن الأداء العام، 
 

 : النتائج والمناقشة
قامت الباحثة باستطلاع آراء  الأزمات دارةوالاستراتيجيات الحديثة لإ الأزماتشرح لمفيوم تقدم من  بناء عمى ما

 خصوصية مع تناسبتعن أنجح الاستراتيجيات الحديثة التي  العاممة في محافظة اللاذقيةالمصارف الخاصة العاممين 
  :وكانت النتيجة عمى الشكل الآتيالراىنة من وجية نظرىا  الأزمة

 نتيجة الاستطلاع( 0الجدول )
الراىنة  الأزمةتناسب  الإستراتيجية

 بنسبة
 %80 استراتيجية تغيير المسار

 %93 الأزمةاستراتيجية تفتيت 
 %0 الأزمةاستراتيجية احتواء 
 %55 الأزمةاستراتيجية تفريغ 
 %100 فرق العمل

 %20 الاحتياطي التعبوي
 %0 الأزمةتصعيد 

 %10 المشاركة الديمقراطية
 %0 :الأزمةتدمير 

 %0 الوفرة الوىمية
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسة الاستطلاعية                                    
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عمى نتيجة الاستطلاع ركزت الدراسة الحالية عمى الاستراتيجيات التي حظيت عمى أعمى نسبة وىي: استراتيجية  وبناءً 
 ، وفرق العمل.الأزمةت تغيير المسار، وتفتي

 :ةراسة الإحصائيّ الدّ 
  كالآتي: Cronbach's Alphaألفا كرونباخ قيم معامل  بمغت:  Reliability Coeffcientبات مقياس معامل الثّ -0

 
 Reliability Statistics  ( اختبار ثبات أداة البحث8الجدول )

Cronbach's Alpha N of Items اختبار ثبات الاستبانة 
 استراتيجية تغيير المسارمعامل الثبات لعبارات  5 903.
 استراتيجية فرق العملمعامل الثبات لعبارات  4 793.
 الأزمةلعبارات استراتيجية تفتيت معامل الثبات  4 815.
 معامل الثبات لعبارات محور الأداء التسويقي 4 795.
 بنود الاستبانة لجميعمعامل الثبات  17 866.

 SPSS.83إعداد الباحثة باستخدام المصدر:  
 
محور من محاور الاستبانة ولجميع عبارات الاستبانة تقع  بات لكلّ قيم معاملات الثّ  أنّ  (2)ن من خلال الجدول يتبيّ 

 .ثبات مقبولة توىي معاملا [،903. - 793.]ل اضمن المج
بند  ة بكلّ ة الخاصّ ات الوصفيّ الإحصائيّ يمي  فيما: تغيير المسار إستراتيجيةتحميل إجابات أفراد العينة عمى محور -8

 :المتعمقة بمحور استراتيجية تغيير المسارمن بنود الاستبانة 
 

 باستراتيجية تغيير المسارة ة لبنود الاستبانة الخاصّ ات الوصفيّ ( الإحصائيّ 3الجدول)
 الدلالة N Mean Std. Deviation بنود الاستبانة

 000. 863. 3.80 118 سار أداء عمل المصرف.الراىنة عمى م الأزمةأثرت  .1

 000. 1.014 4.12 118 بالخيارات الملائمة لشدتيا. الأزمةالمصرف مع  إدارةتتعامل  .2

تغيير المسار لمواجية  بإستراتجيةالمصرف  إدارةتستعين  .3
 000. 867. 4.25 118 الراىنة. الأزمة

ء إلى موضوع المصرف إلى لفت انتباه العملا إدارةتحاول  .4
 .الأزمةإيجابي مختمف عن 

118 4.14 1.070 .000 

أتوقع أن استخدام استراتيجية تغيير المسار لو أثر إيجابي  .5
 الراىنة. الأزمةعمى أداء المصرف في 

118 4.18 1.001 .000 

 SPSS .83   لاعتماد عمى نتائجإعداد الباحثة بامن المصدر: 
 
نة عمى بنود الاستبانة المتعمقة باستراتيجية تغيير ة لإجابات أفراد العيّ طات الحسابيّ وسّ ( أن قيم المت3ن الجدول )يبيّ 

تقييم جيد لأىمية ىذه الاستراتيجية ودورىا في وتقابل  ،( وبفرق معنوي4.25 – 3.80تقع ضمن المجال ) المسار 
  تحسين الأداء . 
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يمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند  فيما: لعملفرق ا إستراتيجيةتحميل إجابات أفراد العينة عمى محور -3
 :المتعمقة باستراتيجية فرق العملمن بنود الاستبانة 

 باستراتيجية فرق العمل( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة 0الجدول)
 الدلالة N Mean Std. Deviation بنود الاستبانة

متخصصة من الداخل المصرف عمى فرق  إدارةتعتمد  .6
 الراىنة الأزمةلاحتواء 

118 4.39 1.005 .000 

 000. 635. 4.55 118 الأزمةيتم إعلام الموظفين بطبيعة وميام فريق  .7

 الأزمات إدارةيدرك العاممون في المصرف أىمية فريق  .8
 ويقدمون الجيود المطموبة لإنجاحو.

118 4.54 .747 .000 

لمصرف فريق أزمات متخصص ا إدارةأفضل أن تشكل  .9
 ومتابعة آثارىا. الأزماتلمعالجة 

118 4.53 .803 .000 

 SPSS .83المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج   
 

( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة باستراتيجية فرق العمل 4يبيّن الجدول )
 لأىمية ىذه الاستراتيجية ودورىا في تحسين الأداء .  جداً  ( وبفرق معنوي، وتقابل تقييم جيد4.55 – 4.39المجال )  تقع ضمن

 الأزمةتحميل إجابات أفراد العينة عمى محور استراتيجية تفتيت  -4
 :الأزمةتفتيت  بإستراتيجيةيمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة  فيما

 
 الأزمة( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة باستراتيجية تفتيت 2الجدول)

 الدلالة N Mean Std. Deviation بنود الاستبانة
 الأزمةالمصرف معمومات كافية عن طبيعة  إدارةتمتمك  .10

 التي تواجييا.
118 4.39 .740 .000 

الدراسات الضرورية لتحديد  المصرف بإجراء إدارةتقوم  .11
 المصالح المتعارضة داخمياً وخارجياً المسببة للؤزمة.

118 4.51 .748 .000 

 000. 845. 4.49 118 .الأزمةالمصرف عمى مختصين في تفتيت  إدارةتعتمد  .12

 الأزماتىي الأفضل في حل  الأزمةاستراتيجية تفتيت  .13
 التي يتعرض ليا المصرف.

118 4.38 .969 .000 

 SPSS .83المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج   
 

( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة باستراتيجية تفتيت 5يبيّن الجدول )
ورىا في ىذه الاستراتيجية ود( وبفرق معنوي، وتقابل تقييم جيد جداً لأىمية 4.51 – 4.38تقع ضمن المجال )  الأزمة

 .  تحسين الأداء
والتي تناولتيا الدراسة الحالية تم إجراء مقارنة بين  الأزمات دارةولإجراء المزيد من المقارنة بين الاستراتيجيات الحديثة لإ

 المتوسطات لإجمالي بنود كل محور من محاور الاستراتيجية ووفقاً للآتي:
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 One-Sample Statistics (6الجدول )
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07554. 82055. 4.0949 118 اسحراجيجية جغيير المسار

 05846. 63506. 4.5021 444 اسحراجيجية فرق العمل

 06133. 66619. 4.4428 444 الأزمةاسحراجيجية جفحيث 

 SPSS .83المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج   
 

أنّ الوسط الحسابي لإجمالي إجابات أفراد العينة عمى محور استراتيجية فرق العمل ىو الأعمى مقارنة  (6)الجدول يبيّن 
 One-Sample Test، ولمتأكّد من أنّ النّتيجة مقبولة إحصائيّاً تمّ اختبار الأزمةباستراتيجية تغيير المسار وتفتيت 

 وفقاً لمجدول الآتي:
 One-Sample Test (7الجدول )

 Test Value = 3 

T df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 1.2445 9453. 1.09492 000. 117 14.495 اسحراجيجية جغيير المسار

 1.6179 1.3863 1.50212 000. 117 25.694 اسحراجيجية فرق العمل 

 1.5643 1.3213 1.44280 000. 117 23.526 الأزمةحيث اسحراجيجية جف

 SPSS .83المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج   
 

وبالتّالي يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة المتعمّقة بكل  Sig   <0.05أنّ قيمة  (7)يبيّن الجدول 
 الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي. (3)ة، وبين الوسط الحسابي الحيادي استراتيجية من الاستراتيجيات المدروس

 اختبار الفرضيات -2
 الأزمةلمواجية  المدروسةمن خلال ما سبق تبين أن استراتيجية فرق العمل ىي الاستراتيجية الأكثر قبولًا في المصارف 

في كل مصرف من المصارف المدروسة  الأزماتخاصة ب إدارةالحالية وتتجسد صحة ىذه النتيجة من خلال تخصيص 
 والعمل عمى تخفيف آثارىا السمبية ما أمكن. الأزمةميمتيا إعداد البرامج ومتابعة مستجدات 

إجراء اختبار  تموبالمقابل لابد من دراسة تأثير ىذه الاستراتيجيات عمى الأداء التسويقي لممصارف المدروسة، ولذلك 
  جدول الآتي يوضح نتائج الاختبار:متعرف عمى الاستراتيجية الأكثر تأثيراً عمى الأداء التسويقي، والالانحدار المتعدد ل

 

Model Summary (8الجدول )  

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .922
a
 .850 .846 .27669 

a. Predictors: (Constant), يجيةاسترات ,3استراتيجية  2استراتيجية ,1

% من التغيرات في الأداء التسويقي تفسرىا معادلة 85أي أن   0.850يتبين أن معامل التحديد  (8) من خلال الجدول
 الانحدار التي يوضحيا الجدول الآتي :
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Coefficients
a (9الجدول )  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .471 .236  1.997 .048 

 037. 2.115 077. 031. 067. جغيير المسار

 000. 22.484 899. 044. 1.000 فرق العمل

الأزمةجفحيث   .023 .042 .062 .556 .579 

a. Dependent Variable: أداء 
 :تيةستثناء الاستراتيجية الثالثة وبالتالي يمكن حذفيا من المعادلة الآأن قيم الثوابت جميعيا معنوية با (9) يوضح الجدول

Y= .471 + .067 X1 + X2 

أكثر  الممكن وجود معادلةلا يعني عدم تأثيرىا عمى الأداء التسويقي فمن واستبعاد الاستراتيجية الثالثة من المعادلة 
 ل الفرضيات الآتية:، وبناءاً عمى نتيجة ىذا الاختبار نقبتمثل المتغيرات جودة

  الفرضيّة الأولى:
لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية،  الفرضيّة العدم:

 اللاذقية. محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
و دلالة احصائية لاستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية، يوجد تأثير ذ الفرضيّة البديمة:

 اللاذقية. محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
نرفض وبالتالي  0.05>  0.37تساوي الموافقة لاستراتيجية تغيير المسار  sigيتبين أن قيمة  (9) من خلال الجدول

الفرضية العدم ونقبل البديمة أي: يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي 
 اللاذقية. محافظة)الحصة السوقية، الربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 

 الفرضيّة الثانيّة: 
 ،ذو دلالة احصائية لاستراتيجية فرق العمل عمى الأداء التسويقي ) الحصة السوقيةلا يوجد تأثير  الفرضية العدم:

 اللاذقية . محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
 ،سوقيةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية فرق العمل عمى الأداء التسويقي ) الحصة ال الفرضيّة البديمة:

 اللاذقية . محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
وبالتالي نرفض  0.05>  0.00تساوي الموافقة لاستراتيجية فرق العمل  sigيتبين أن قيمة  (9) من خلال الجدول

يجية فرق العمل عمى الأداء التسويقي ) الحصة الفرضية العدم ونقبل البديمة أي: يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاسترات
 اللاذقية . محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في  ،السوقية

 الفرضية الثاّلثة:
 ،يةعمى الأداء التسويقي ) الحصة السوق الأزمةلا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تفتيت  الفرضية العدم:

 اللاذقية . محافظةالربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء ( لممصارف الخاصة العاممة في 
 ،عمى الأداء التسويقي ) الحصة السوقية الأزمةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تفتيت  الفرضية البديمة:

 اللاذقية . محافظةفي الربحية، الصورة الذىنية، رضا العملاء ( لممصارف الخاصة العاممة 
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وبالتالي نقبل  0.05<  0.579تساوي الموافقة لاستراتيجية فرق العمل  sigيتبين أن قيمة  (9) من خلال الجدول
 ،عمى الأداء التسويقي ) الحصة السوقية الأزمةالفرضية العدم أي: لا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تفتيت 

 اللاذقية . محافظة، رضا العملاء ( لممصارف الخاصة العاممة في الربحية، الصورة الذىنية
 الفرضية الرابعة:
 والأداء الأداء التسويقي. الأزمة دارةستراتيجيات الحديثة لإالالا توجد علاقة معنويّة بين  الفرضية العدم:

 الأداء الأداء التسويقي.و  الأزمة دارةستراتيجيات الحديثة لإالاتوجد علاقة معنويّة بين  الفرضية البديمة:
 

Correlations (04الجدول )  

 

الأداء 
 فرق العمل جغيير المسار الحسويقي

جفحيث 
 الأزمة

جميع 
 الاسحراجيجيات

 Pearson الأداء الحسويقي

Correlation 
1 .203

*
 .919

**
 .392

**
 .704

**
 

Sig. (2-tailed)  .028 .000 .000 .000 

N 118 118 118 118 118 

ر المسارجغيي  Pearson 

Correlation 
.203

*
 1 .138 .049 .655

**
 

Sig. (2-tailed) .028  .136 .597 .000 

N 118 118 118 118 118 

 Pearson فرق العمل

Correlation 
.919

**
 .138 1 .407

**
 .710

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .136  .000 .000 

N 118 118 118 118 118 

الأزمةجفحيث   Pearson 

Correlation 
.392

**
 .049 .407

**
 1 .672

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .597 .000  .000 

N 118 118 118 118 118 

جميع 
 الاسحراجيجيات

Pearson 

Correlation 
.704

**
 .655

**
 .710

**
 .672

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 118 118 118 118 118 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الأزمة دارةالاستراتيجيات الحديثة لإن أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلاقة بين يتبيّ  (10)من خلال الجدول 
ة عند مستوى وقيمتو معنويّ  رينة بين المتغيّ ة قويّ ر عن علاقة طرديّ و يعبّ وى (0.704)سويقي موجب ويبمغ التّ  والأداء
ستراتيجيات الحديثة الاة موجبة بين يوجد علاقة معنويّ تي تقول: ة الّ الي نرفض العدم ونقبل الفرضيّ وبالتّ  .0.05دلالة 

 والأداء الأداء التسويقي. الأزمة دارةلإ
طردية بين الأداء التسويقي وكل من الاستراتيجيات الثلاثة ولكنيا علاقة أن ىناك علاقة  (10) بيّن الجدوليكما 

والأداء التسويقي، بينما  الأزمةستراتيجية تفتيت غيير المسار والأداء التسويقي، واضعيفة بالنسبة لكل من استراتيجية ت
تتوافق مع نتيجة استطلاع الباحثة  وىذه النتيجة توجد علاقة طردية قوية بين استراتيجية فرق العمل والأداء التسويقي
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كما أن جميع معاملات  .الحالية الأزمة إدارةلآراء المصارف المدروسة عن أكثر الاستراتيجيات الحديثة نجاحاً في 
 الارتباط لمعلاقات السابقة معنوية.

 
 :وصياتالاستنتاجات والتّ 

 ستنتاجاتالا -(0
أن أكثر الاستراتيجيات الحديثة  افي محافظة اللاذقيةصارف الخاصة الم العاممين في تشير نتائج استطلاع آراء – 1

. الأزمةالراىنة ىي استراتيجية فرق العمل بالدرجة الأولى ثم استراتيجية تغيير المسار وتفتيت  الأزمة إدارةنجاحاً في 
 .الأزمةويمكن أن تستخدم المصارف أكثر من استراتيجية لمواجية 

في تحسين  اً ىام اً دور  الأزمةعينة عمى أن لكل من استراتيجية فرق العمل واستراتيجية تفتيت يوافق أغمب أفراد ال – 2
الأداء التسويقي في المصارف المدروسة وبتقييم جيد جداً، وبتقييم جيد بالنسبة لأىمية استراتيجية تغيير المسار في 

 الراىنة.  الأزمةتحسين الأداء التسويقي في ظل 
دلالة احصائية لاستراتيجية تغيير المسار عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية، الربحية، الصورة  يوجد تأثير ذو – 3

 اللاذقية. محافظةالذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
الصورة يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية فرق العمل عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية، الربحية،  – 4

 اللاذقية محافظةالذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية، الربحية،  الأزمةلا يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لاستراتيجية تفتيت  – 5

 اللاذقية. محافظةالصورة الذىنية، رضا العملاء( لممصارف الخاصة العاممة في 
علاقة طردية بين الأداء التسويقي وكل من الاستراتيجيات الثلاثة ولكنيا علاقة ضعيفة بالنسبة لكل من  توجد – 6

والأداء التسويقي، بينما توجد علاقة طردية قوية  الأزمةاستراتيجية تغيير المسار والأداء التسويقي، واستراتيجية تفتيت 
 بين استراتيجية فرق العمل والأداء التسويقي.

 والأداء التسويقي. الأزمة دارةستراتيجيات الحديثة لإوجد علاقة معنويّة موجبة بين الات -7
 وصياتالتّ  -(8
 دارةثل لإبيدف التعرف عمى الاستراتيجيات الأموذلك  ةاخمية والخارجيّ بيئة الدّ لم دقيق تحميل يتوجب عمى المصارف إجراء – 1

 .في كل مرحمة من مراحميا الأزمةمع الظروف التي تفرضيا مستجدات بما يتناسب مع إمكانياتيا وبما يتوافق  الأزمة
ة المتميزة والقادرة عمى التجاوب مع نظيمية لممصارف ورفدىا بالموارد البشريّ في اليياكل التّ  الأزمات إدارةب زيادة الاىتمام – 2

الحفاظ عمى بقاء المصرف واستمراريتو في  القرارات المناسبة بالسرعة المطموبة بيدف اتخاذالظروف غير المتوقعة من خلال 
 السوق.

من خلال استقطاب الموارد البشرية من مصادر داخمية أو خارجية  الأزمة دارةتعزيز مقومات نجاح استراتيجية فرق العمل لإ – 3
 .الأزمات أنواععمى مستوى عال من الكفاءة والخبرة في التعامل مع مختمف 

مفت انتباه العملاء وتسيم في نجاح استراتيجية تغيير المسار، ويمكن تحقيق ذلك من خلال عن مجالات جديدة تالبحث  – 4
تمبي الحاجات الكامنة لدى العملاء وتسيم في تحسين الأداء الابتكار في المزيج التسويقي وتقديم خدمات مصرفية جديدة 

 التسويقي.
يود الإبداعية لإيجاد الحمول المناسبة لكل مرحمة، وبالتالي الاستفادة الراىنة إلى مراحل وتركيز الج الأزمةالعمل عمى تجزئة  – 5

 .الأزمةمن النتائج الإيجابية الممكن تحقيقيا من تطبيق استراتيجية تفتيت 
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