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الملخص:

هدفت الدراسة إلى التعرف على الدور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة 
استمرارية الأعمال )ISO 22301: 2012( واحتواء الأزمات في شركة امنية للاتصالات في عمّان-الأردن. ولتحقيق 
أهداف الدراسة قامت الباحثتان بتطوير استبانة تشتمل على مجموعة من الفقرات التي تقيس متغيرات الدراسة، 
حيث تم توزيع هذه الاستبانة على عينة عشوائية بسيطة مكونة من )226( موظفاً سُحبت من مجتمع الدراسة الذي بلغ 
عدده )550( موظفاً. وقد كان عدد الاستبانات المستردة )221( استبانة استبُعد منها )7( استبانات لعدم صلاحيتها 
للعلوم الاجتماعية )SPSS(، وقد أسفرت  الرزمة الإحصائية  الباحثتان  البيانات فقد استخدمت  للتحليل. ولتحليل 
عملية التحليل عن مجموعة من النتائج كان من أهمها: تتوسط المرونة التنظيمية كلياً العلاقة التي تربط بين تطبيق 
المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات في شركة امنية للاتصالات 
في الأردن. وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، فقد أوصت الباحثتان بضرورة المحافظة على المستوى العام 
لتطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال، وإجراء عمليات التحسين والتطوير عليه بشكل مستمر، 
والاهتمام بالمستوى العام للمرونة التنظيمية في الشركة باستمرار؛ لتكون دائماً على مستوً عالياً من قدرتها على احتواء 

المخاطر والأزمات التي قد تواجهها في أي وقت.
الكلمات المفتاحية: المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012(، المرونة التنظيمية، احتواء الأزمات، 

شركة امنية
ABSTRACT:
The study aimed to examine the mediating role of the of the organizational resilience in the rela-
tionship between the application of the International Standard for Business Continuity Management 
System )ISO 22301: 2012( and the crisis containment at Umniah Telecommunication Company. To 
achieve the objectives of the study, the researcher prepared and distributed questionnaires to a simple 
random sample of )226) employees. The study concluded that there is a statistically significant impact 
at sig. )α ≤ 0.05) for the application of the International Standard )ISO 22301: 2012) on the crises 
containment at Umniah Telecommunication Company in Jordan, no statistically significant impact 
at sig. )α ≤ 0.05) for the application of the International Standard )ISO 22301: 2012) on the crises 
containment at  Umniah telecommunication company in Jordan and finally that the organizational 
resilience mediate the relationship connecting the application of the standard )ISO 22301: 2012( and 
the crises containment at Umniah telecommunication company in Jordan. The study recommends en-
hancing the employees’ awareness in the system )ISO 22301: 2012( through holding training courses 
and lectures that highlight the importance and the role of the system in the company.
Keywords: International Standard for Business Continuity Management System )ISO 22301: 2012(, 
Organizational Resilience, Crises Containment, Umniah telecommunication Company, Jordan. 
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المقدمة:

أصبحــت المنظمــات في وقتنــا الحاضــر تعمــل في بيئــة شــديدة 
ممــا  متعــددة،  ولأســباب  الأصعــدة،  جميــع  علــى  الاضطــراب 
يضعهــا أمــام مخاطــر وأزمــات متنوعــة، تختلــف في أســبابها، 
تكرارهــا  مــرات  وعــدد  تأثيرهــا  ومســتوياتها، وحدّتهــا وشــدة 
المنافســة،  المنظمــة علــى  قــدرة  تؤثــر هــذه الأزمــات في  حيــث 
وتهــدد بقاءهــا، واســتمرارية أعمالهــا، الأمــر الــذي أصبــح لازمــاً 
معهــأن تقــوم إدارات المنظمــات باتخــاذ الإجــراءات اللازمــة للتنبــؤ 
والتخطيــط للأزمــات التــي يمكــن أن تتعــرض لهــا المنظمــة. ومــن 
هذا المنطلــــــــق ظهر مفهـــــوم جديد في علم الإدارة ســمي »بنظام 
إدارة اســتمرارية الأعمــال« وهــو النظــام الــذي تمثــل في مجموعــة 
التنظيميــة  تركــز علــى معالجــة المخاطــر  التــي  العمليــات  مــن 
والأزمــات، حيــث يســاعد هذاالنظــام إدارات المنظمــات التــي تقوم 
بتطبيقــه علــى التعامــل مــع مجموعــة واســعة مــن الأزمــات غيــر 
المتوقعــة قبــل، وأثنــاء وبعــد حــدوث هــذه الأزمــات، وبالتالــي يرفــع 
Sne- )مــن قدرتهــا علــى البقــاء والاســتمرار لأطــول فتــرة ممكنــة 

daker,2013(. ونتيجــة لذلــك فقــد قامــت منظمــة المواصفــات 
إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة  بإصــدار  الدوليــة  والمقاييــس 
اســتمرارية الأعمــال )ISO 22301:2012( ،حيــث تتكــون هــذه 
المواصفــة مــن مجموعــة مــن العناصــر المترابطــة التــي تســتعملها 
ومراجعــة،  ومراقبــة،  وتشــغيل،  وتنفيــذ،  لإنشــاء،  المنظمــات 
ــا  ــادة قدرته ــا، وزي ــة وتحســين قــدرات اســتمرارية أعماله وصيان
ــواء أي خطــر، أو أزمــة يمكــن أن  ــة واحت ــى الاســتعداد لمواجه عل

 .)Seng,2013( تتعــرض لهــا المنظمــة، أو الوقايــة مــن حدوثهــا
وبنــاءً علــى مــا ســبق ذكــره، فــإن مشــكلة الدراســة تتمثــل 
بالســؤال الآتــي: هــل يوجــد دور وســيط للمرونــة التنظيميــة في 
العلاقــة التــي تربــط بــين تطبيــق المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة 
ــات  ــواء الأزم ــال )ISO 22301:2012( واحت اســتمرارية الأعم

في شــركة امنيــه للاتصــالات في الأردن؟ 

أهمية الدراسة

اكتســبت الدراســة أهميتهــا النظريــة مــن أهميــة العلاقــة بــين 
الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة  تطبيــق 
)ISO 22301:2012( واحتــواء الأزمــات، حيــث تعتبــر هــذه 
الموضوعــات مــن الموضوعــات الإداريــة الهامــة والتــي لــم تحظــى 
بالاهتمــام الــكافي مــن قبــل الباحثــين وهــو الأمــر الــذي دل عليــه 
شــح الدراســات وخاصــة العربيــة منهــا التــي تناولــت بالبحــث 
والتمحيــص موضــوع المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية 
إلــى  الأعمــال )ISO 22301:2012( وذلــك حســب، إضافــة 
التعــرف علــى أثــر المرونــة التنظيميــة في العلاقــة بــين تطبيــق 
المواصفــة واحتــواء الأزمــات، وذلــك بهــدف إثــراء الحقــل المعــرفي 
لهــذه الموضوعــات، ولفــت نظــر الباحثــين المســتقبليين إلــى أهميــة 

ــن الدراســات في هــذا المجــال.  ــد م إجــراء المزي

أنموذج الدراسة

يتكون أنموذج الدّراسة وكما هو موضح في الشكل )1( :

الشكل )1( أنموذج الدراسة:

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 
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مجلة جدارا للدراسات والبحوث، المجلد )السادس( لعام )2020(

فرضيات الدراسة
تحاول الدراسة الحالية الاجابة على الفرضية التالية:

 )α≤0.05( لا يوجد دور وسيط عند مستوى الدلالة الإحصائية
للمرونــة التنظيميــة في العلاقــة بــين تطبيــق المواصفــة الدوليــة 
 )ISO 22301:2012( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام 

واحتــواء الأزمــات في شــركة امنيــه للاتصــالات في الأردن.
الإطار النظري

 ISO( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة 
 )22301:2012

في ضــوء إدراك المنظمــات بمختلــف أنواعهــا لأهميــة اســتمرارية 
أعمالهــا، ومنعهــا مــن التوقــف والانقطــاع، فقــد اندفعــت منظمات 
الأعمــال نحــو إتبــاع منهــج علمــي قــادر علــى ضمــان حمايتهــا مــن 
أيــة مخاطــر أو أزمــات قــد تتعــرض لهــا، والحــد مــن آثارهــا، 
خاصــة أنهــا أصبحــت تعمــل في بيئــات شــديدة التعقيــد، ومتغيــرة 
ــي لجــأت المنظمــات  ــد كان مــن أهــم الوســائل الت باســتمرار. وق
إلــى اســتخدامها بقصــد توفيــر الحمايــة لأنشــطتها وعملياتهــا من 
ــا لغمــار المنافســة في  ــاء خوضه ــا أثن أي مخاطــر قــد تتعــرض له
الأســواق التــي تعمــل فيهــا ســواء كانــت محليــة كانــت أو دوليــة وهو 
ــذا النظــام  ــال، فه ــه نظــام إدارة اســتمرارية الأعم ــق علي ــا أطل م
وفّــر لهــا أســاس وإطــار منهجــي يســاهم في تعزيــز قدرتهــا علــى 
ــل والاســتمرار في تســيير عملياتهــا، والتقليــل مــن حــالات  التحمّ
اســتمرارية  إدارة  فــت  وعُرِّ حــد ممكــن.  أقصــى  إلــى  التوقــف 
أنشــطتها  المؤسســة  مواصلــة  قــدرة   « بأنهــا  كذلــك  الأعمــال 
الحيويــة علــى مســتوى محــدد مســبقاً في حــال تعرضــت لتعطــل« 
2015(.وأشــار  والطــوارئ،  الأزمــات  لإدارة  الوطنيــة  )الهيئــة 
 Business Continuity( )BCI( معهــد اســتمرارية الأعمــال
Institute( إلــى أن إدارة اســتمرارية الأعمــال تتمثــل في« العمليــة 
الإداريــة الشــاملة، والمتكاملــة التــي تحــدد التأثيــرات والمخاطــر 
المحتملــة التــي تهــدد المنظمــة، وتعمــل علــى توفيــر إطــار عمــل 
لبنــاء المرونــة، وقــدرات الاســتجابة الفعالــة للحــوادث التــي تحمــي 
وجميــع  المصالــح،  أصحــاب  جميــع  علــى  تعــود  التــي  الفوائــد 

أنشــطة المنظمــة، وممتلكاتهــا )كامــل وغزالــي ، 2016(.
 ISO( بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال

 )22301:2012
إدارة اســتمرارية الأعمــال  الدوليــة لنظــام  تضمّنــت المواصفــة 
مجموعــة مــن البنــود الأساســية حيــث بلــغ عددهــا )10( بنــود، إذ 
تســاعد علــى تنفيــذ وتطبيــق نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال في 
ــل المنظمــة  المنظمــة. وقــد تم تصميــم جميــع هــذه البنــود مــن قِبَ
جميــع  علــى  للتطبيــق  قابلــة  تكــون  بحيــث  للمعاييــر  الدوليــة 
المنظمــات بغــض النظــر عــن حجمهــا، وطبيعــة عملهــا ونــوع المنتــج 

ــل: ــاً بالتفصي ــة تالي ــود مبين ــذي تقدمــه، وهــذه البن ال
)Scope( 1. المجال 

اشــتمل البنــد الأول مــن بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة 
ومتطلبــات  بنــود  علــى   )ISO 22301( الأعمــال  اســتمرارية 
ــة لنظــام إدارة  ــود المواصفــة الدولي ــق بن عامــة حيــث يمكــن تطبي
اســتمرارية الأعمالعلــى جميــع المنظمــات بغــض النظــر عــن نــوع 
ــق هــذه  ــا، ويعتمــد مــدى تطبي ــة عمله ــا وطبيع ــة، وحجمه المنظم
 ISO 22301:(البنــود علــى بيئــة عمــل المنظمــة، ودرجــة تعقيدهــا

.)2012
)Normative References( 2.  المراجع المعيارية 

تعــد المراجــع المعياريــة البنــد الثانــي مــن بنــود المواصفــة الدوليــة 
المواصفــة  بنــود  تعتبــر  إذ  الأعمــال،  اســتمرارية  إدارة  لنظــام 
الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال )ISO 22301( المرجــع 

الأساســي لإدارة اســتمرارية الأعمــال في المنظمــة.
)Terms and Definitions( 3.  المصطلحات والتعاريف

تعتبــر المصطلحــات والتعاريــف البنــد الثالــث مــن بنــود المواصفــة 
جميــع  وهــي  الأعمــال،  اســتمرارية  ادارة  لنظــام  الدوليــة 
المصطلحــات التــي اشــتملت عليهــا المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة 
اســتمرارية الأعمــال )ISO 22301( والتعريفــات التــي وضحتهــا 

ــكل منهــا. ل
)Context of the Organization( 4. سياق المنظمة

ويمثــل ســياق المنظمــة البنــد الرابــع مــن بنــود المواصفــة الدوليــة 
بتحديــد  البنــد  هــذا  ويختــص  الأعمــال،  اســتمرارية  لنظــام 
اســتمرارية  إدارة  نظــام  ســياق  لإنشــاء  الضروريــة  المتطلبــات 
ــى المنظمــات أن تقــوم  ــه يجــب عل الأعمــال )BCMS(، حيــث إن
ــة  ــا الخارجي ــد القضاي ــد بتحدي ــا ورد في هــذا البن ــى م ــاء عل وبن
والداخليــة التــي لهــا صلــة بغرضهــا، والتــي تؤثــر في قدرتهــا علــى 
تحقيــق النتائــج المتوقعــة مــن نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، 
والمتطلبــات  المخاطــرة،  في  الرغبــة  مــن  كل  تحديــد  وكذلــك 
القانونيــة والتنظيميــة المطبقــة فيهــا، ونطــاق إدارة اســتمرارية 
الأعمــال بوضــوح وفي مرحلــة مبكــرة وذلــك لأهميتــه البالغــة، 
كمــا يجــب علــى المنظمــات أن تقــوم أيضــاً بتحديــد الأجــزاء التــي 
ســيتم تغطيتهــا مــن قبــل نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال ومــا 

.)ISO 22301, 2012( اســتبعاده  ســيتم 
)pihsredael( 5 . القيادة

الدوليــة  المواصفــة  بنــود  مــن  الخامــس  البنــد  القيــادة  تمثــل 
لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، وتعتبــر مــن أهــم العناصــر 
واحــدة  باعتبارهــا  الإداري  الشــخص  توافرهــا في  التــي يجــب 
مــن أهــم العوامــل التــي تســاعد في تحقيــق أهــداف المنظمــات 
بأعلــى درجــة مــن الكفــاءة والفاعليــة، وتتمثــل القيــادة في العمليــة 
الإنســانية التــي يحُفــز مــن خلالهــا العاملــين نحــو تحقيــق أهــداف 
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التنظيــم، فهــي ليســت خاصيــة شــخصية، ولكنهــا نتــاج مركــب 
 Winston( ،معقــد مــن القائــد، وجماعــة العمــل، وظروفلتنظيــم
نــدا،  ابــو  Patterson,2006; Goffee& Jones, 2007 &؛ 

.)2007
)Planning( 6. التخطيط

إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة  في  ورد  كمــا  التخطيــط  يعــد 
الأعمــال البنــد الســادس مــن بنــود المواصفــة، ويعُتبــر التخطيــط 
الوظيفــة الأولــى لــلإدارة، والتــي تســبق مــا عداهــا مــن الوظائــف 
المتعلقــة  البدائــل  بــين  وتقــوم علــى عمليــة الاختيــار  الإداريــة، 
بإجــراءات العمــل للمنظمــة ككل ولــكل قســم أو جــزء مــن أجزائهــا 

.)Clark, 2009( ولــكل فــرد مــن الأفــراد العاملــين فيهــا
ولكــي يتــم تنفيــذ هــذا البنــد مــن بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام 
ــد الأخــذ  ــه لاب ــة فإن ــال بالصــورة المطلوب إدارة اســتمرارية الأعم
 Lavalle, 2006 ; Dimaria, ( في الاعتبــار الأمــور التاليــة

:)2012
ــم  ــد إجــراءات التعامــل مــع المخاطــر والفــرص، ومــن ث 	···تحدي

وضــع خطــط وأهــداف اســتمرارية الأعمــال، وأن تحــدد هــذه 
الأهــداف بوضــوح.

	···إنشــاء الأهــداف الإســتراتيجية والمبــادئ التوجيهيــة لنظــام 
 Business Continuity( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة 

ككل.  )BCMS(  )Management System
	···معالجــة التهديــدات التــي تحــول دون إنشــاء وتنفيــذ وصيانــة 
نظــام ادارة اســتمرارية الأعمــال )BCMS( بنجــاح، وفهــم 
المنظمــة،  فيهــا  تعمــل  التــي  والخارجيــة  الداخليــة،  البيئــة 
اســتمرارية  ادارة  نظــام  تمنــع  التــي  المحتملــة  والحواجــز 

يكــون فاعــلًا. أن   )BCMS( الأعمــال
	···تحديــد المســتوى الأدنــى مــن الســلع والخدمــات الــذي ســيكون 

مقبــولاً مــن أجــل تحقيــق أهــداف أعمــال المنظمــة.
)Support( 7. الدعم

ــة لنظــام  ــة الدولي ــود المواصف ــد الســابع مــن بن ــل الدعــم البن يمث
نــوع  بتحديــد  البنــد  هــذا  ويتعلــق  الأعمــال،  اســتمرارية  إدارة 
الدعــم المطلــوب لإنشــاء وتنفيــذ وصيانــة نظــام إدارة اســتمرارية 
الأعمــال، وهــو الدعــم الــذي يشــتمل علــى المــوارد المطلوبــة، كفــاءة 
المشــاركين، الوعــي، الاتصــالات، الأطــراف المعنيــة، والمتطلبــات 
اللازمــة لإدارة الوثائــق، ويعتبــر الوعــي مــن أهــم وســائل الدعــم 
التــي يتطلبهــا تطبيــق نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، وهــو الــذي 
يعنــي أن يكــون جميــع الأفــراد العاملــين في المنظمــة علــى علــم 
بسياســة إدارة اســتمرارية الأعمــال وفهــم الــدور الــذي تلعبــه في 
 Holenstein,( فاعليــة تطبيــق نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال

.)2012

)Operation( 8. العملية
ــة لنظــام  ــود المواصفــة الدولي ــد الثامــن مــن بن ــة البن ــل العملي تمث
إدارة اســتمرارية الأعمــال، ويتكــون هــذا البنــد مــن مجموعــة مــن 

البنــود الفرعيــة وهــي التــي تمثلــت في:
 Operational Planning( أ. التخطيــط العملياتــي والرقابــة

)and Control
ــات  ــى العملي ــة عل ــذ والرقاب ــى المنظمــة تخطيــط وتنفي ينبغــي عل
المطلوبــة لتلبيــة متطلبــات اســتمرارية الأعمــال وتنفيــذ الإجــراءات 
اللازمــة  والفــرص، والخطــط  المخاطــر  مــع  بالتعامــل  المتعلقــة 
لتحقيــق أهــداف نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، كمــا يجــب 
يكــون  الــذي  الحــد  إلــى  موثقــة  بمعلومــات  الاحتفــاظ  عليهــا 
ضروريــاً مــن أجــل الحصــول علــى الثقــة في أن العمليــات قــد 
نفــذت كمــا خطــط لهــا، والقيــام أيضــاً بالرقابــة علــى التغيــرات 

.)Fribbins, 2012(.لهــا المخطــط 
 Business Impact( الاعمــال  علــى  التأثيــر  تحليــل  ب. 

)Analysis
يجــب علــى المنظمــة إنشــاء وتنفيــذ وصيانــة عمليــة تقييــم موثقــة 
أن  ويجــب  الأعمــال،  وتعــافي  الاســتمرارية  لتحديــد  ورســمية 
تتضمــن هــذه العمليــة تقييــم التأثيــر الــذي يــؤدي إلــى توقــف 

.))Potter, 2013 للمنظمــة،  الداعمــة  النشــاطات 
 Business Continuity( ج. اســتراتيجية اســتمرارية الاعمال

)Strategy
ينبغــي علــى المنظمــة وضــع اســتراتيجية اســتمرارية الأعمــال 
خــلال)  مــن  وذلــك  والاضطرابــات  الحــوادث  مــع  للتعامــل 

 :)Tideswell,2015
	·اســتعمال تحليل التأثيرات على الأعمال لتطوير الإســتراتيجية 

المطلوبة.
	·تحديد الموارد المطلوبة لتنفيذ الاستراتيجية.

إدارة  مــن  وذلــك  الخطــر  معالجــة  تدابيــر  وتنفيــذ  تحديــد  ·	

المخاطــر.
 Establish and( د. إنشاء وتنفيذ اجراءات استمرارية الأعمال

)Implement Business Continuity Procedures
ينبغــي علــى المنظمــة مــن أجــل إنشــاء وتنفيــذ الإجــراءات المتعلقــة 

:) )ISO 22301, 2012باســتمرارية الأعمــال القيــام بمــا يلــي
	 إنشاء إجراءات التوقف وإدارة الاستمرارية. 

	 إنشاء هيكل الاستجابة للحوادث والإجراءات. 
	 إنشاء إجراءات الاستجابة للحوادث واستمرارية الأعمال. 

	 إنشاء خطة استمرارية الأعمال. 
	 إنشاء إجراءات التعافي واستئناف الأعمال.

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 
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مجلة جدارا للدراسات والبحوث، المجلد )السادس( لعام )2020(

)Performance Evaluation( 9.  تقييم الاداء
بنــود المواصفــة  التاســع مــن  البنــد  تمثــل عمليــة تقييــم الأداء 
الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، ويتكــون هــذا البنــد 

مــن مجموعــة مــن البنــود الفرعيــة والتــي تمثلــت في:
والتقييــم  والتحليــل  والقيــاس  المراقبــة  أ. 
)Monitoring,measurement, Anlysis and Evaluation(
أداء اســتمرارية  بتقييــم  القيــام  المنظمــة  ينبغــي علــى  	 وهنــا 
الأعمــال، وفاعليــة نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال في تحقيــق 
عمليــة  تتــم  ولكــي  تحقيقهــا،  إلــى  يســعى  التــي  الأهــداف 
المراقبــة والقيــاس بالصــورة المطلوبــة فإنــه يجــب علــى المنظمــة 
القيــام بتحديــد مــا الــذي يحتــاج إلــى المراقبــة والقيــاس بمــا في 
ذلــك عمليــات اســتمرارية الأعمــال والرقابــة عليهــا و طرائــق 
المراقبــة والقيــاس والتحليــل والتقييــم لضمــان الحصــول علــى 

.)Dimaria, 2012( .نتائــج صحيحــة

)Internal Audit( ب. التدقيق الداخلي
ينبغــي علــى المنظمــة إجــراء التدقيــق الداخلــي عنــد فواصل زمنية 
مخطــط لهــا وذلــك لتوفيــر المعلومــات، وتحديــد فيمــا إذا كان 
نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال يتطابــق مــع المتطلبــات الخاصــة 
بنظــام إدارة اســتمرارية أعمــال المنظمــة ومتطلبــات المواصفــة 
 ANSI/ASIS( الدوليــة، وأنــه قــد نفــذ وتمــت صيانتــه بفاعليــة

 .)SPC.2,  2014

)Management Review( ج. مراجعة الادارة
اســتمرارية  إدارة  نظــام  مراجعــة  العليــا  الإدارة  علــى  ينبغــي 
الأعمــال للمنظمــة عنــد فواصــل زمنيــة مخطــط لهــا؛ لضمــان 
.)ASIS/BSI. BCM.01, 2010( ملائمتــه وكفاءتــه وفاعليته

))Improvement 10. التحسين
تمثــل عمليــة التحســين البنــد العاشــر مــن بنــود المواصفــة الدوليــة 
البنــد  هــذا  مــن  ويتفــرع  الأعمــال،  اســتمرارية  إدارة  لنظــام 

مجموعــة مــن البنــود الفرعيــة والمتمثلــة في:
 Nonconformity and( أ. عــدم المطابقــة والاجراء التصحيحــي

)Corrective Action
لكــي تســتطيع المنظمــة تجنــب حــالات عــدم المطابقــة، واتخــاذ 
علــى  يجــب  حيــث  المناســب،  الوقــت  التصحيحــي في  الإجــراء 
تراعــي  أن  التصحيحيــة  للإجــراءات  اختيارهــا  عنــد  المنظمــة 
أن تكــون هــذه الإجــراءات ملائمــة لحــالات عــدم المطابقــة التــي 
يتــم الاحتفــاظ بمعلومــات موثقــة كدليــل  تتــم مواجهتهــا، وأن 
علــى طبيعــة عــدم المطابقــة وأي إجــراءات تصحيحيــة قــد تتخــذ 
لاحقــاً، وينبغــي تقــديم تقريــر عــدم المطابقــة لــلإدارة بشــكل دوري 
لضمــان تطبيــق نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال بصــورة إلزاميــة 

.)ISO:22301, 2012(

)Continuous Improvement( ب. التحسين المستمر 
ينبغــي علــى المنظمــة الاهتمــام بإجــراء التحســين المســتمر؛ وذلــك 
لضمــان ملائمــة وكفــاءة وفاعليــة نظــام إدارة اســتمرارية الأعمال، 
المعلومــات  اســتعمال  خــلال  مــن  يتــم  قــد  الــذي  الأمــر  وهــو 
التصحيحيــة  والإجــراءات  التدقيــق،  ونتائــج  والسياســات، 
ومراجعــة الإدارة، وينبغــي علــى الإدارة العليــا أن تقــوم أيضــا 
بدعــم التحســين المتواصــل وتلعــب دوراً حيويــاً في تقــديم نظــام 
إدارة اســتمرارية أعمــال فاعــل، ويجــب أن يشــتمل أي أســلوب 
طويــل الأمــد للإصــلاح والتحســين المتواصــل علــى قيــاس فاعليــة 
نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال والعمليــات والضوابــط التــي يتــم 

 .)ANSI/ASIS PAP.1, 2012( تبنيهــا 
المرونة التنظيمية

فيهــا  تمتلــك  التــي  الدرجــة  بأنهــا  التنظيميــة  المرونــة  فــت  عُرِّ
المنظمــة مجموعــة مــن القــدرات الإداريــة المتنوعــة، والســرعة 
التــي يمكــن تفعليهــا لزيــادة القدرة والســيطرة على إدارة وتحســين 
التحكــم في المنظمــة، بالإضافــة إلــى قدرتهــا علــى التكيّــف مــع 
)الخزرجــي  المتوقعــة  غيــر  الفــرص  واســتغلال  الاضطرابــات 
 Hartmann. et( وعــرّف هارتمــان وآخــرون .)والزيــدي، 2016
al, 2019( المرونــة التنظيميــة بأنهــا قــدرة المنظمــة علــى إبقــاء 
الخيــارات مفتوحــة )أي الخيــارات الحــرة( عــن طريــق تحديــد 
الفنيــة  للأســاليب  والســماح  النطــاق،  واســعة  الأداء  أهــداف 
المختلفــة للمنافســة لأطــول فتــرة زمنيــة ممكنــة. أمــا اكســيو و كــو 
)Xiao&Cao, 2017( فقــد عرّفــا المرونــة التنظيميــة بأنهــا 
خليــط مــن القــدرات والخصائــص التــي تســهل قــدرة المنظمــة 
علــى تحقيــق التكيــف والتوافــق مــع التغيــرات البيئيــة والتــي تتمثــل 
في تذبذبــات الســوق، وزيــادة طلبــات الســلع وطلبــات الزبائــن مــن 
الخدمات.وبنــاء علــى مــا ســبق فــإن الباحثتــان تعــرف المرونــة 
التنظيميــة بأنهــا »قــدرة المنظمــة علــى التنبــؤ بالتغيــرات الممكــن 
حدوثهــا في بيئتهــا الداخليــة والخارجيــة، وذلــك بهدف الاســتجابة 
لهــا  الاســتجابة  متطلبــات  وتوفيــر  التغيــرات،  لهــذه  الســريعة 
والتــي تتمثــل في المــوارد والقــدرات اللازمــة؛ لرفــع كفــاءة وفاعليــة 
أدائهــا وتحســين واســتمرارية أعمالهــا«. ويؤثــر وجــود المرونــة 
التنظيميــة تأثيــراً إيجابيــاً علــى جوانــب عديــدة في المنظمــة والتــي 
مــن أهمهــا الربحيــة، ورضــا الزبائــن، وجــودة العمــل والمنتجــات، 
ــة عمــل ملائمــة  ــة ووجــود بيئ ــادة معــدل الإنتاجي ــى زي إضافــة إل
ومحفــزة للابتــكار، ممــا يســاعد المنظمــة علــى تحقيــق الميــزة 
التنافســية )Denyer, 2017(. وهنــاك العديــد مــن الدراســات 
التــي تناولــت أبعــاد المرونــة التنظيميــة، وقــد تعــددت هــذه الأبعــاد 
هــذه  تناولــوا  الذيــن  والباحثــين  الكتّــاب  نظــر  وجهــات  بتعــدد 
الأبعــاد بالبحــث والدراســة، ولأغــراض الدراســة الحاليــة فإنــه تم 
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الحديــث عــن بعُديــن فقــط مــن أبعــاد هــذه المرونــة، وهمــا المرونــة 
ــوارد البشــرية: ــة الم التشــغيلية، ومرون

 أ. المرونــة التشــغيلية: القــدرة علــى التعامــل مــع جميــع التغيــرات 
غيــر المتوقعــة وذلــك بالاعتمــاد علــى القــدرات الحاليــة علــى 
)الجوازنــة،  الحاليــة  الأهــداف  أو  المنظمــة  هيــاكل  أســاس 

 .)2017 والخزاعلــة، 
 ب. مرونــة المــوارد البشــرية: القــدرة الديناميكيــة للمنظمــة التــي 

ــي تعمــل  ــة والت ــى مجموعــة مــن الاجــراءات التنظيمي تنطــوي عل
علــى إعــادة التكويــن والتوســع أو التعاقــد مــع المــوارد البشــرية 

ــة العمــل. ــي تحصــل في بيئ ــرات الت ــاً للتغي وفق
احتواء الأزمات 

لقــد تنــاول العديــد مــن الكتّــاب والباحثــين مرحلــة احتــواء الأزمــة 
ــي دفعــت  ــح مفهومهــا، وأهــم الأســباب الت ــة توضي بالتعريــف بغي
إدارة  مراحــل  بــين  الأكبــر  الاهتمــام  المرحلــة  هــذه  منــح  إلــى 
الأزمــات، فقــد عــرّف كانيــون )Canyon, 2012( مرحلــة احتواء 
الأزمــة بأنهــا اســتراتيجية تهــدف إلــى محاصــرة الأزمــة ومنــع 
اســتمرارها مــن خــلال امتصــاص الضغــط المــرادف لهــا، فمثــلًا 
قــد تســتخدم في الأزمــات العماليــة لامتصــاص غضــب العمــال 
والتفــاوض معهــم بشــأن مطالبهــم. وأشــار أبــو فــارة )2009( إلــى 
ــز علــى  أن مرحلــة احتــواء الأزمــة تمثــل أحــد الأســاليب التــي تركِّ
محاصــرة وتطويــق الأزمــة وحصرهــا في إطــار محــدود، وتجميعهــا 
إســتيعاب  علــى  والعمــل  إليهــا،  وصلــت  التــي  المرحلــة  عنــد 
وامتصــاص كل الضغــوط الناجمــة عــن الأزمــة، وهــو الأمــر الــذي 
يمكــن تحقيقــه مــن خــلال فهــم الأســباب الحقيقيــة التــي أدت إلــى 
حــدوث الأزمــة، والعمــل اســتيعاب هــذه الأســباب والتعاطــي معهــا 
بــروح إيجابيــة بعيــدة عــن العدائيــة والتســلط. وبنــاءً علــى ما ســبق 
فقــد عرفــت الباحثتــان احتــواء الأزمــة بأنهــا عمليــة تشــتمل علــى 
خطــة تتكــون مــن مجموعــة مــن الآليــات، والطــرق والأســاليب 
اللازمــة للســيطرة علــى الأزمــات التــي يمكــن أن تواجههــا المنظمــة 
والحــد مــن الآثــار الناشــئة عنهــا، حيــث يتــم صياغــة هــذه الخطــة 
وتنفيذهــا مــن قِبـَـل فريــق مختــص وعلــى قــدر عــالِ مــن الخبــرة في 
مثــل هــذه الحــالات؛ وذلــك بهــدف مســاعدة المنظمــة في الحفــاظ 
علــى مركزهــا التنافســي بــين المنظمــات واســتمرارية أعمالهــا 

ومنعهــا مــن التوقــف أو الإنقطــاع. 

خطوات احتواء الأزمات 
عندمــا تفشــل الجهــود في تجنــب وقــوع الأزمــة، ويصبــح أمــر 
الاســتجابة لهــا حتميــاً، فــإن المنظمــات تلجــأ إلــى اتخــاذ إجــراءات 
حاسمة وتحويل الجهود نحو احتواء الأزمة والحد من أضرارها، 
والســيطرة عليهــا بأســرع وقــت ممكــن، وذلــك مــن خــلال القيــام 
 Coombs, 2011;Baubion, 2012;( التاليــة  بالخطــوات 

:) Andrainopoulos, 2015
1- تقييــم الموقــف مــن خــلال جمــع أكبــر قــدر ممكن مــن المعلومات 

الدقيقــة حــول الأزمة. 
ــة أو  ــة أو إقليمي ــت محلي ــا إذا كان ــة فيم ــد نطــاق الأزم 2- تحدي

ــة.  عالمي
3- تحديد المجالات التنظيمية المعنية، والقطاعات المتأثرة بها. 

4- تحديد أصحاب المصلحة ذوي العلاقة بالأزمة. 
5- تحديــد القــدرات المختلفــة التــي يتعــين حشــدها لتنفيــذ خطــة 

الاحتواء.
6- التواصل الفعال مع الجمهور المستهدف. 

7- طمأنــة الجهــات المتضــررة جــراء حــدوث الأزمــة، والالتــزام 
بإعــادة التأهيــل والتعويــض.

8- الأخــذ بعــين الاعتبــار الاختلافــات الثقافيــة عندمــا يكــون 
عمــل المنظمــة في إطــار دولــي أو متعــددة الجنســيات. 

9- تحديــد المتحــدث الرســمي بإســم المنظمــة مــع وســائل الاعــلام 
أثنــاء حــدوث الأزمــة.

علــى  الأزمــة  حــول  الجمهــور  وآراء  أفعــال  ردود  متابعــة   -10
مواقــع التواصــل الاجتماعــي وذلــك مــن خــلال تشــكيل فريــق 
متخصــص وتدريبــه ليكــون قــادراً عــل الــرد علــى الجمهــور 

وتوضــح أيــة استفســارات تتعلــق بالأزمــة.

أهمية التخطيط لاحتواء الأزمة 
تعبّــر خطــة الاحتــواء عــن مــدى قــدرة مديــر إدارة الأزمــات علــى 
التأكــد  القــرارات الاســتراتيجية في ظــل حــالات عــدم  اتخــاذ 
والغمــوض، وتتمثــل أهميــة التخطيــط لاحتــواء الأزمــات في الأمــور 

:)Ohaka, 2018( التاليــة
1. يعمــل التخطيــط لاحتــواء الأزمــة علــى تعزيــز مفهــوم المفاوضــة 

الجماعيــة بــين أفــراد المنظمــة وفريــق إدارة الأزمــة. 
2. يحــدد التخطيــط لاحتــواء الأزمة الأســس التي ســيتم الاســتناد 
ــى  ــذي يســاعد عل ــر ال ــة، الأم ــواء الأزم ــة احت ــا في عملي عليه

معالجــة الأزمــة بشــكل كفــؤ. 
3. يســاعد التخطيــط لاحتــواء الأزمــة في جمــع المعلومــات اللازمة 
حــول العناصــر المسســببة للأزمــة، وتحديــد الطــرف المناســب 

لاحتوائها.
4. يعمــل التخطيــط لاحتــواء الأزمــة علــى تحديــد مســارات العمــل 

البديلــة لاحتــواء الأزمة. 
5. يســاعد التخطيــط لاحتــواء الأزمــة في تحديــد آليــة تخصيــص 

المــوارد الشــحيحة واللازمــة لعمليــة احتــواء الأزمــة. 
المختــص  للفريــق  الأزمــة  التخطيــط لاحتــواء  تتيــح عمليــة   .6
ــة  ــر العادي ــرات غي ــف مــع التغي ــإدارة الأزمــة التعامــل والتكيّ ب

التــي يمكــن أن تحــدث. 

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 
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ــم درجــة الضــرر  ــة في تقيي ــواء الأزم ــط لاحت 7. يســاعد التخطي
الناتجــة عــن حــدوث الأزمــة. 

8. يمكّــن التخطيــط لاحتــواء الأزمــة فريــق إدارة الأزمــة مــن 
الاحتــواء.  لتنفيــذ خطــة  المناســبة  الطــرق  تحديــد 

الاحتواء الفعّال للأزمة 
إن الهــدف الرئيــس مــن احتــواء الأزمــات هــو احتــواء التهديــد 
الــذي قــد تتركــه الأزمــة بشــكل ســريع، واســتعادة النشــاط وإعــادة 
التأهيــل والبنــاء للحفــاظ علــى الثقــة بــين المنظمــة وأصحــاب 
المصلحــة ذات العلاقــة، وهــو الأمــر الــذي لــن يتحقــق إلا إذا 
ــرن  ــم م ــر تنظي ــة بنزاهــة وشــجاعة، وتوفي ــع الأزم ــل م تم التعام
الالتــزام  إلــى  الابتــكار في حــل الأزمــة، إضافــة  يســاعد علــى 
ــور،  ــة تجــاه الجمه ــوم المســؤولية الاجتماعي ــق مفه الكامــل بتطبي
ــا  ــة واحتوائه ــى الأزم ــى أن الســيطرة عل ــا إل وتجــدر الإشــارة هن
يعــود  بالعديــد مــن العوائــد علــى ثلاثــة أطــراف مــن أصحــاب 
المصلحــة وهــم الأفــراد داخــل المنظمــة والمنظمــة ككل وأصحــاب 

)Kovoor-misro, 2019( الخارجيــين  المصلحــة 

الدراسات السابقة
هدفــت دراســة )نجــم، 2019( إلــى التعــرف علــى أثــر الرشــاقة 
الاســتراتيجية في إدارة اســتمرارية الأعمــال مــن خــلال دراســة 
تطبيقيــة أجريــت علــى المنظمــات الدوليــة العاملــة في قطــاع غــزة، 
وأظهــرت نتائــج الدراســة أن مســتوى الرشــاقة الاســتراتيجية في 
المنظمــات الدوليــة كبيــر نســبياً، ممــا يعنــي أن المنظمــات الدوليــة 

تمــارس بالفعــل الرشــاقة الاســتراتيجية.
 AL Khawlani, Bin Bohri &( دراســة  هدفــت 
المباشــرة وغيــر  إلــى دراســة الآثــار   )Shamsuddin, 2019
علــى  والبديهيــة  العقلانيــة  القــرار  صنــع  لأســاليب  المباشــرة 
ــة واســتراتيجية التواصــل  ــادة التحويلي العلاقــة بــين أســلوب القي
في الأزمــات وإدارة الأزمــات في المنظمــات اليمنيــة الكبيــرة التابعــة 
لــوزارة الصناعــة والتجــارة في اليمــن، وتوصلــت الدراســة إلــى 
عــدة نتائــج مــن أهمهــا: وجــود أثــر إيجابــي لأســلوب القيــادة 
التحويليــة في إدارة الأزمــات، بالإضافــة إلــى وجــود أثــر إيجابــي 
لاســتراتيجية التواصــل في الأزمــات في مرحلــة احتــواء الأضــرار.

هدفــت دراســة )Duchek&et.all, 2019( إلــى بيــان العلاقــة 
بــين التنــوع والمرونــة التنظيميــة مــن خــلال بنــاء إطــار مفاهيمــي 
ــة  ــات الســابقة حــول مراحــل المرون ــى الأدبي ــك بالاســتناد عل وذل
التنظيمــي والتــي تمثلــت بـــ: )الترقــب، التأقلــم، والتكيــف(، وقــد 
أشــارت نتائــج الدراســة إلــى وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة 

ــة. ــة التنظيمي ــلاث للمرون ــوع في المراحــل الث للتن
وجــود  مــدى  تحديــد  إلــى   )2019 )حمــود،  دراســة  هدفــت 
ــال والنجــاح  ــين نظــام إدارة اســتمرارية الأعم ــة ب ــة جوهري علاق

الاســتراتيجي للمنشــأة العامــة للطيــران المدنــي العراقــي، واختبــار 
نمــط التأثيــر الــذي يحققــه نظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال في 
النجــاح الاســتراتيجي، وتوصلــت الدراســة إلــى جملــة مــن النتائــج 
كان مــن أبرزهــا: ضعــف دعــم واهتمــام الإدارة العليــا بتوضيــح 
المضامــين والمبــادئ الأساســية لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال، 
ووجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال 

في النجــاح الاســتراتيجي.
هدف دراســة )Stratulat, 2019( إلى تحليل تقنيات وأســاليب 
إدارة الإنطبــاع التــي تقــوم بهــا الشــركة عنــد تعرّضهــا لأزمــة 
ــذي تمتلكــه  ــى أن موقــع الاســتدامة ال ــت الدراســة إل مــا، وتوصل
ــت  ــي حدث ــات الت ــر بســبب الانبعاث ــر بشــكل كبي ــد تأث الشــركة ق
ممــا أدى تهديــد ســمعة الشــركة، ولهــذا لجــأت الشــركة إلــى إدارة 
الانطباعــات المختلفــة وأهمهــا: تعزيــز الكفــاءة، الاعتــذار وإعــادة 
ــأن أســاليب  ــج الدراســة كذلــك ب تعريــف الحــدث، وأظهــرت نتائ
ــى  ــر عل ــى حــد كبي ــاء الأزمــة تعتمــد إل ــاع أثن وطــرق إدارة الانطب

موقــع الشــركة قبــل الأزمــة. 

ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
تعتبــر الدراســة الحاليــة في حــدود علــم الباحثتــان مــن أوائــل 
الدراســات التــي أجريــت في البيئتــين المحليــة والدوليــة، والتــي 
إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة  تطبيــق  بــين  العلاقــة  تناولــت 
ــواء الأزمــات  اســتمرارية الأعمــال )ISO 22301:2012( واحت
بالإضافــة المرونــة التنظيميــة كمتغيــر وســيط في هــذه العلاقــة، و 
ــع  ــات بجمي ــن الدراســات الســابقة إدارة الأزم ــد م ــت العدي تناول
في  البحــث  علــى  الحاليــة  الدراســة  ركــزت  بينمــا  مراحلهــا، 
أهــم مرحلــة مــن مراحــل إدارة الأزمــات، والتــي تعتبــر المرحلــة 
الأساســية والجوهريــة في إدارة الأزمــات، وهــي مرحلــة احتــواء 

الأزمــات والحــد مــن أضرارهــا.
منهجية الدراسة

اعتمــدت الباحثتــان علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي الــذي يقــوم 
وصفــاً  ووصفهــا  الواقــع  هــي في  كمــا  الظاهــرة  دراســة  علــى 
ــات  ــاع الأســلوب الميدانــي في جمــع البيان دقيقــاً، كمــا قامــت باتب
بواســطة الاســتبانة وتحليلهــا احصائيــا؛ً وذلــك بهــدف التعمــق 
ــات مــن خــلال  ــى الجزئي دارســة الظاهــرة المدروســة، والنظــر إل
الــكل؛ وذلــك للوصــول الــى اســتنتاجات تســهم في تطويــر الواقــع 

وتحســينه.
مجتمع الدراسة

يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع الأفــراد العاملــين في الإدارة 
العامــة لشــركة امنيــه للاتصــالات في عمّــان- الأردن، والبالــغ 
عددهــم )550( موظفــاً وموظفــة، والــذي حصلت عليــه الباحثتان 

مــن إدارة المــوارد البشــرية في الشــركة المبحوثــة.
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عينة الدراسة
قامــت الباحثتــان بســحب عينــة عشــوائية بســيطة مــن مجتمــع 
ــاد  ــك بالاعتم ــاً، وذل ــا )226( موظف ــغ حجمه ــث بل الدراســة، حي
علــى الحجــم الكلــي لمجتمــع الدراســة، وهامــش الخطــأ المســموح 
الخــاص  الإحصائــي  ســيكاران  لجــدول  وفقــاً   )α≤0.05( بــه 
بتحديــد حجــم العينــة )Sekaran& Bougie, 2010(.وقــد 
تم توزيــع اســتبانة الدراســة علىأفــراد العينــة حيــث تم اســترداد 
)221( اســتبانة، اسُــتبعد منهــا )7( اســتبانات لعــدم صلاحيتهــا 
للتحليــل، وبذلــك فــإن عــدد الاســتبانات التــي خضعــت للتحليــل 
كانــت )214( اســتبانة، أي مــا نســبته )95.0 %( مــن إجمالــي 

الاســتبانات الموزعــة. 

أداة الدراسة
ــج  ــى النتائ ــات اللازمــة للوصــول إل ــى البيان ــات الحصــول عل لغاي
المطلوبــة مــن الدراســة قامــت الباحثتــان بتطويــر اســتبانة ذات 
الإطــار  علــى  بالاعتمــاد  وذلــك  الدراســة،  بموضــوع  علاقــة 
تم  التــي  الســابقة  والدراســات  الحاليــة،  للدراســة  النظــري 
عرضهــا ســابقاً. وقــد تكونــت اســتبانة الدراســة مــن أربعــة أجــزاء 
تضمّــن الجــزء الأول منهــا علــى البيانــات الشــخصية، والوظيفيــة 
للأفــراد المبحوثــين، والتــي تمثلــت في: )النــوع الاجتماعي، المســمى 
الوظيفــي، المســتوى التعليمــي، وعــدد ســنوات الخبــرة(، واحتــوى 
الجــزء الثانــي مــن الاســتبانة علــى )27( فقــرة لقيــاس المتغيــر 
المســتقل، والتــي تقيــس تقييــم الموظفــين لمســتوى تطبيــق متطلبــات 
 ISO( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة 
22301:2012( في الشــركة المبحوثة.واشــتمل الجــزء الثالــث 
مــن الاســتبانة علــى )14( فقــرة لقيــاس المتغيــر الوســيط، وتم 
قيــاس هــذا المتغيــر مــن خــلال الفقــرات )28 - 41(، حيــث تبــين 
هــذه الفقــرات تقييــم الموظفــين لمســتوى توفــر المرونــة التنظيميــة 
في الشــركة المبحوثة.أمــا الجــزء الرابــع مــن الاســتبانة فقــد تكــون 

مــن )12( فقــرة تقيــس المتغيــر التابــع، وهــي الفقــرات )42 - 
الشــركة  لقــدرة  الموظفــين  تقييــم  بقيــاس  قامــت  والتــي   ،)53
موافقــة  مــدى  مــن  وللتأكــد  الأزمــات.  احتــواء  علــى  المبحوثــة 
ــان  ــى فقــرات الاســتبانة، اعتمــدت الباحثت الأفــراد المبحوثــين عل
مقيــاس ليكــرت الخماســي، حيــث أعُطــي لــكل فقــرة مــن فقــرات 
الاســتبانة خمســة درجــات مــن الموافقــة مــن )1-5( علــى التوالــي، 
ــر الرقــم )5( عــن درجــة موافقــة عاليــة جــداً، والرقــم  حيــث يعبّ
)4( يعبّــر عــن درجــة موافقــة عاليــة، بينمــا الرقــم )3( يعنــي 
درجــة موافقــة متوســطة، والرقــم )2( درجــة موافقــة منخفضــة، 

ــة منخفضــة جــداً. ــم )1( درجــة موافق والرق
ثبات أداة الدراسة

ألفــا  كرونبــاخ  معامــل  باســتخدام  الأداة  ثبــات  قيــاس  تم 
نتيجــة  تكــون  حيــث   ،)Cronbach Alpha Coefficient(
المقيــاس مقبولــة احصائيــاً إذا كانــت قيمــة كرونبــاخ ألفــا اكبــر مــن 
)0.70( )النجــار، النجــار والزعبــي، 2013(، حيــث بلغــت قيمــة 
 ).85( الدوليــة(  )المواصفــة  المســتقل  للمتغيــر  الثبــات  معامــل 
الوســيط  والمتغيــر   ).79( الأزمــات(  )احتــواء  التابــع  والمتغيــر 

).75( التنظيميــة(  )المرونــة 
ملاءمة نموذج الدراسة للأساليب الإحصائية المستخدمة

لاختبــار مــدى ملائمــة نمــوذج الدراســة لتحليــل الإنحــدار الخطــي 
المتعــدد  الخطــي  الارتبــاط  اختبــار  تم  المعلميــة،  والاختبــارات 

والارتبــاط الذاتــي، وذلــك علــى النحــو التالــي:
)Multicollinearity( اختبار الارتباط الخطي المتعدد -

ــين  ــام ب ــاط خطــي شــبه ت ــى وجــود ارتب  تشــير هــذه الظاهــرة إل
متغيريــن أو أكثــر، يعمــل علــى تضخيــم قيمــة معامــل التحديــد 
احتســاب  ولهــذا تم  الفعليــة،  قيمتــه  مــن  أكبــر  ويجعلــه   )R2(
ــرات المســتقلة، حســب نمــوذج  ــين المتغي ــاط ب قيمــة معامــل الارتب

الدراســة، وقــد كانــت النتائــج كمــا في الجــدول رقــم )1(:

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 

الجدول رقم )1(: مصفوفة الارتباط لأبعاد المتغير المستقل
التحسينتقييم الأداءالعمليةالدعمالتخطيطالقيادةسياق المنظمةالمتغير
سياق 
المنظمة

1.000

0.8591.000**القيادة
0.7051.000**0.649**التخطيط

0.4401.000**0.458**0.470**الدعم

0.3161.000**0.203**0.266**0.301**العملية

تقييم 
الأداء

**0.453**0.406**0.498**0.379**0.2811.000

0.3401.000**0.2790.060**0.308**0.264**0.334**التحسين

)**( دال عند مستوى دلالة 0.01
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مجلة جدارا للدراسات والبحوث، المجلد )السادس( لعام )2020(

يبــين الجــدول )1( أن قيــم معامــل الارتبــاط بــين جميــع أبعــاد 
قيمــة  باســتثناء   )0.80( مــن  أقــل  كانــت  المســتقل  المتغيــر 
)القيــادة(،  وبعُــد  المنظمــة(  )ســياق  بعُــد  بــين  معاملالارتبــاط 
والــذي بلــغ )0.859(، وهــو أكبــر مــن )0.80(، وهــذا يــدل علــى 
عــدم وجــود ظاهــرة الارتبــاط الخطــي المتعــدد بــين أبعــاد المتغيــر 

المســتقل، حيــث تعتبــر قيمــة معامــل 

مشــكلة  وجــود  علــى  مؤشــراً  تتجــاوز)0.80(  التــي  الارتبــاط 
ــد النتيجــة الســابقة تم  ــي المتعدد.ولتأكي ــاط الخطــي العال الارتب
ــرات المســتقلة  ــن المتغي ــكل م ــن ل ــل تضخــم التباي احتســاب معام
ــج  ــت النتائ ــاط خطــي متعــدد، وكان للتأكــد مــن عــدم وجــود ارتب

كمــا في الجــدول رقــم )2(:

الجدول رقم )3(: المتوسطات الحسابية والرتب والأهمية النسبية لمتغيرات الدراسة 

الاهمية النسبيةالرتبةالمتوسط الحسابيالمتغيرالمجال 

بنود المواصفة الدولية 
لنظام إدارة استمرارية 

 ISO( الأعمال
)22301: 2012

مرتفعة3.7827سياق المنظمة
مرتفعة3.9055القيادة

مرتفعة3.9563التخطيط
مرتفعة3.9274الدعم
مرتفعة4.0062العملية

مرتفعة4.0261تقييم الأداء
مرتفعة3.8196التحسين

بنود المواصفة الدولية 
لنظام إدارة استمرارية 

 ISO( الأعمال
22301( ككل

مرتفعة3.918

المرونة التنظيمية 
مرتفعة  3.8841المرونة التشغيلية 
مرتفعة  3.7842المرونة البشرية 

مرتفعة 3.834المرونة التنظيمية ككل

مرتفعة3.936احتواء الأزمات ككل 

الجدول )2(: نتائج اختبار الارتباط المتعدد بين أبعاد المتغير 

التباين المسموح Toleranceمعامل تضخم التباين VIFالمتغير

4.2470.235سياق المنظمة 

4.5460.220القيادة 

2.2830.438التخطيط 

1.4610.685الدعم 

1.2510.799العملية 

1.5340.652تقييم الأداء 

1.2900.775التحسين 
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يظهــر مــن الجــدول )2( أن قيــم معامــل تضخــم التبايــن كانــت 
جميعهــا أكبــر مــن العــدد 1 وأقــل مــن العــدد 10، وأن قيــم اختبــار 
بــين  تراوحــت  الأبعــاد  لهــذه   )Tolerance( المســموح  التبايــن 
)0.22 - 0.79(، وهــي أكبــر مــن )0.05(، وهــو الأمــر الــذي 
 )Multicollinearity( ــي ــاط عال ــى عــدم وجــود ارتب ــدل عل ي
ــتأكد مــن عــدم وجــود  ــر المســتقل،وبعد أن تم الـ ــاد المتغي بــين أبع

ــر المســتقل. ــاد المتغي ــين أبع ــاط ب ارتب

- وصف متغيرات الدراسة
لتحديــد مســتوى تطبيــق بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة 
الشــركة  في   )ISO 22301: 2012( الأعمــال  اســتمرارية 
العامــة  الحســابية  المتوســطات  اســتخراج  تم  فقــد  المبحوثــة، 
لمســتوى تطبيــق المواصفــة، بإلإضافــة لوصــف المتغيــر الوســيط 
)المرونــة التنظيميــة( والمتغيــر التابــع وهــو )احتــواء الازمــات، وكمــا 

هــو موضــح في الجــدول رقــم )3(:
نلاحــظ مــن الجــدول )3( أن المتوســط العــام لبنــود المواصفــة 
 )ISO 22301( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام  الدوليــة 
ــام  ــغ المتوســط الع ــث بل ــع، حي ــة النســبية مرتف ــث الأهمي مــن حي
الأولــى  المرتبــة  في  الأداء(  )تقييــم  بنــد  حــل  وقــد   .)3.918(
بمتوســط حســابي بلــغ )4.026( وبأهميــة نســبية مرتفعــة، في 
حــين حــل بنــد )ســياق المنظمــة( في المرتبــة الاخيــرة بمتوســط 
حســابي )3.782( وبأهميــة نســبية مرتفعــة، وتعــزو الباحثتــان 
ســبب ذلــك إلــى أن شــركة امنيــه للاتصــالات قامــت بتطبيــق 
 ISO( بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال
22301( وحصلــت علــى شــهادة الأيــزو الخاصــة بهــذه المواصفــة 

ــا. ــات المانحــة له ــل الجه ــن قِبَ م
ونلاحــظ مــن الجــدول )3( أن المتوســط العــام للمرونــة التنظيميــة 
ــام  ــغ المتوســط الع ــث بل ــع، حي ــة النســبية مرتف ــث الأهمي مــن حي
)3.834(. وقــد حــل بعــد )المرونــة التشــغيلية( في المرتبــة الأولــى 
بمتوســط حســابي بلــغ )3.884( وبأهميــة نســبية مرتفعــة، في 
ــة البشــرية( في المرتبــة الاخيــرة بمتوســط  حــين حــل بعــد )المرون
حســابي )3.784( وبأهميــة نســبية مرتفعــة، وتعــزو الباحثتــان 
ســبب ذلــك إلــى أن شــركة امنيــة للاتصــالات اهتمــت بشــكل 
كبيــر بالمرونــة التنظيميــة لديهــا بهــدف مســاعدتها في تطبيــق 
 ISO( بنــود المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال
22301:2012( والحصــول علــى شــهادة الأيــزو الخاصــة بهــا.

نلاحــظ مــن الجــدول )3( أن المتوســط الحســابي العــام لفقــرات 

احتــواء الأزمــات مــن حيــث الأهميــة النســبية مرتفــع، حيــث بلــغ 
المتوســط الحســابي )3.936(. وتعــزو الباحثتــان ســبب ذلــك إلــى 
أن شــركة امنيــه للاتصــالات ركّــزت بشــكل كبيــر علــى تصميــم 
أنشــطتها وعملياتهــا بحيــث يكــون لديهــا مرونــة تنظيميــة عاليــة 
لتســاعدها على تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة اســتمرارية 
الأعمــال )ISO 22301: 2012(، الأمــر الــذي بــدوره أدى إلــى 
رفــع مســتوى قدرتهــا علــى احتــواء الأزمــات التــي واجهتهــا أو قــد 
تواجههــا، وبطبيعــة الحــال إذا لــم تكــن المنظمــة ذات مرونــة عاليــة 
في أداء أنشــطتها وأعمالهــا لــن تســتطيع تطبيــق أي معاييــر دوليــة 
أو محليــة، الأمــر الــذي ســيضعف قدرتهــا علــى المنافســة والبقــاء 

في الســوق.
اختبار فرضيات الدراسة

في هــذا الجــزء مــن الدراســة ســيتم عــرض أهــم النتائــج المتعلقــة 
ــة الدراســة  ــات، حيــث تم فحــص صحــة فرضي ــار الفرضي باختب
وبالاســتعانة   ،)Path Analysis( المســار  تحليــل  اســتخدام 
الإحصائيــة  الرزمــة  ببرنامــج  والمدعــوم   )Amos( ببرنامــج 
للعلــوم الاجتماعيــة )SPSS( وذلــك للتحقــق مــن مــدى وجــود 
أثــر مباشــر وغيــر مباشــر لمتغيــرات الدراســة في بعضهــا البعــض. 
 )α≤0.05( لا يوجد أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
للمرونــة التنظيميــة في العلاقــة بــين تطبيــق المواصفــة الدوليــة 
 )ISO 22301:2012( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة  لنظــام 

واحتــواء الأزمــات في شــركة امنيــه للاتصــالات في الأردن.
وغيــر  المباشــر  بالتأثيــر  والمتعلقــة  الفرضيــة  صحــة  لاختبــار 
المباشــر لمتغيــرات الدراســة في بعضهــا البعــض، فقــد تم اســتخدام 
تحليــل المســار )Path Analysis(، وذلــك مــن خــلال الاســتعانة 
ببرنامــج )Amos( والمدعــوم ببرنامــج الرزمــة الإحصائيــة للعلــوم 
ــر المباشــر  ــك للتحقــق مــن وجــود الأث ــة )SPSS( وذل الاجتماعي

وغيــر المباشــر لمتغيــرات الدراســة.
للمرونــة  الوســيط  الــدور  لتحديــد  الفرضيــة  هــذه  وهدفــت 
ــة لنظــام  ــة الدولي ــق المواصف ــين تطبي ــة ب ــى العلاق ــة عل التنظيمي
واحتــواء   )ISO 22301:2012( الأعمــال  اســتمرارية  إدارة 
الأزمــات، وقــد قامــت الباحثــة بفحــص مــدى ملاءمــة النمــوذج 
قبــل فحــص الفرضيــة حيــث كانــت النتائــج كمــا هــي موضحــة في 

الجــدول رقــم )4(:

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 
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مجلة جدارا للدراسات والبحوث، المجلد )السادس( لعام )2020(

أن  التحليــل الإحصائــي في الجــدول رقــم )4(  نتائــج  أظهــرت 
قيمــة كاي تربيــع قــد بلغــت )Chi2 = 3.610( وهــي قيمــة دالــة 
إحصائيــاً، حيــث كان مســتوى المعنويــة )Sig = 0.001( وهــي 
ــى  ــع بعــد قســمتها عل أقــل مــن )0.05(، كمــا أن قيمــة كاي تربي
درجــة الحريــة تســاوي )3.610( وهــي أقــل مــن العــدد )5( ممــا 
يــدل علــى قبــول النمــوذج. وأن قيمــة مؤشــر ملائمــة الجــودة قــد 
بلغــت)GFI = 0.976(  وهــي قيمــة قريبــة مــن العــدد واحــد 

ممــا يــدل علــى حســن 
ملائمــة الجــودة، كمــا أن قيمــة مؤشــر المواءمــة المقــارن قــد بلغــت 
إلــى العــدد  )CFI = 0.983( وهــي قيمــة قريبــة بشــكل مــا 

متوســط  لتقريــب  التربيعــي  الجــذر  مؤشــر  قيمــة  وأن  واحــد، 
مربعــات الخطــأ قــد بلغــت )RAMSEA = 0.066( والتــي 
تقتــرب ايضــاً بشــكل ملحــوظ إلــى الصفــر، الأمــر الــذي يــدل علــى 

ملاءمــة النمــوذج لبيانــات الدراســة.
وبعــد أن تم اختبــار مــدى مطابقــة النمــوذج لبيانــات الدراســة 
فقــد قامــت الباحثتــان باســتخراج نتائــج الأثــر المباشــر وغيــر 
اســتمرارية  إدارة  لنظــام  الدوليــة  المواصفــة  لتطبيــق  المباشــر 
الأعمــال )ISO 22301:2012( في احتــواء الأزمــات مــع المرونــة 
التنظيميــة كمتغيــر وســيط، وذلــك باســتخدام تحليــل المســار حيــث 

ــج كمــا هــي في الجــدول رقــم )5(. ــت النتائ كان

جدول رقم )4(: نتائج مؤشرات جودة مطابقة النموذج لبيانات الدراسة
)Model Fit( ملاءمة النموذج

البيان
Chi2

المحسوبة

درجة 
الحرية

df

GFI

مؤشر ملائمة 
الجودة

CFI

مؤشر المواءمة 
المقارن

RAMSEA

الجذر التربيعي 
لمتوسطات الخطأ 

التقريبي

Sig

مستوى 
الدلالة

3.61010.9760.9830.0660.001احتواء الأزمات

Goodness of Fit mus proximityGFIمؤشر ملاءمة الجودة

Comparative Fit IndexCFIمؤشر المواءمة المقارن
الجذر التربيعي 
لتقريب متوسط 

مربعات الخطأ
Root mean square error of approximationRAMSEA

الجدول رقم )5(: نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغير المباشرلتطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية 
الأعمال )ISO 22301:2012( في احتواء الأزمات مع المرونة التنظيمية كمتغير وسيط.

Estimates المعاملات

قيمة Beta المسار
المسار المباشر

قيمة 
 Beta

المسار غير 
المباشر

 t قيمة
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

 ISO( تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال
22301:20120.88820.0110.000( ← المرونة التنظيمية

0.5806.3560.000المرونة التنظيمية←احتواء الأزمات

 ISO( تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال
22301:20120.3963.9470.000(←احتواء الأزمات

 ISO( تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال
22301:20120.5156.3200.000( ← المرونة التنظيمية← احتواء الأزمات
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ــر المباشــر  ــل المســار في الجــدول )6( أن الأث أشــارت نتائــج تحلي
 ISO(لتطبيــق المواصفــة الدولية لنظام إدارة اســتمرارية الأعمال
 ،)0.396( بلــغ  قــد  الأزمــات  احتــواء  في   )22301:2012
وبمســتوى دلالــة إحصائيــة )0.00(، وهــو اثــر دال إحصائيــاً، كمــا 
أن الأثــر غيــر المباشــر لتطبيــق المواصفــة الدوليــة لنظــام إدارة 
اســتمرارية الأعمــال)ISO 22301:2012( في احتــواء الأزمــات 
بعــد دخــول   المرونــة التنظيميــة كمتغيــر وســيط قــد بلــغ )0.515( 
وبمســتوى دلالــة إحصائيــة )0.000(الأمــر الــذي يعنــي أن المرونــة 
التنظيميــة تتوســط جزئيــاً العلاقــة بــين تطبيــق المواصفــة الدوليــة 
لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال)ISO 22301:2012( واحتــواء 

الأزمــات كمــا في الشــكل رقــم 2.

التوصيات
وفي ضــوء النتائــج التــي تم التوصــل إليهــا، فــإن الدراســة توصــي 

بالاتــي:
المحافظــة علــى المســتوى العــام لتطبيــق المواصفــة الدوليــة   .1
لنظــام إدارة اســتمرارية الأعمــال )ISO 22301(، واجــراء 
عمليــات التحســين والتطويــر عليــه بشــكل مســتمر، بالإضافــة 
إلــى المحافظــة علــى المســتوى العــام للمرونــة التنظيميــة في 
الشــركة باســتمرار؛ لتكــون دائمــاً علــى مســتوى عالــي مــن 
ــت. ــا في أي وق ــد تواجهه ــي ق ــات الت ــواء الأزم ــى احت ــا عل قدرته

ــات نظــام إدارة اســتمرارية  ــى دمــج متطلب 2. ضــرورة العمــل عل
الأعمــال )ISO 22301( في عمليــات الشــركة المختلفــة لمــا لهــا 

مــن دور في احتــواء الأزمــات وتحقيــق المرونــة التنظيميــة.

الشكل رقم )2(: نتائج اختبار تحليل المسار

3. التركيــز بشــكل أكبــر مــن قبــل إدارة شــركة امنيــة للاتصــالات 
ــواء الأزمــات  ــى احت ــا عل ــة التخطيــط لرفــع قدرته ــى عملي عل

التــي قــد تتعــرض لهــا.
ــات نظــام إدارة اســتمرارية  ــى دمــج متطلب 4. ضــرورة العمــل عل
الأعمــال )ISO 22301( في عمليــات الشــركة المختلفــة لمــا لهــا 

مــن دور في احتــواء الأزمــات وتحقيــق المرونــة التنظيميــة.
5. التركيــز بشــكل أكبــر مــن قبــل إدارة شــركة امنيــة للاتصــالات 
ــواء الأزمــات  ــى احت ــا عل ــة التخطيــط لرفــع قدرته ــى عملي عل

التــي قــد تتعــرض لهــا.

دور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق المواصفة الدولية لنظام إدارة استمرارية الأعمال )ISO 22301:2012( واحتواء الأزمات: شركة امنيه للاتصالات – الأردن 
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