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 : المستخلص
زمات بالمصارف وإدارة الأتهدف الدراسة إلى التعرف على أثر سلوكيات المواطنة التنظيمية كمتغير وسيط في العلاقة بين رأس مال العلاقات         

وصفي الارتباطي، واستخدمت الاستبانة لجمع ، أتبعت الدراسة منهج الولتحقيق أهداف الدراسة التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء،
(، واستخدام الأساليب الإحصائية الوصفية SPSS؛ وتم الاستعانة ببرنامج ) لها الثبات معامل و مصداقيتها من والتأكد والتي تم تطويرها ،البيانات

 PROCESS Procedure for SPSS Version ةبواسط Andrew F. Hayesوالاستدلالية التي تحقق أهداف الدراسة، فضلًا عن اعتماد نموذج 

، ةمرتفعها رأس مال العلاقات وإدارة الأزمات جاءت جمعيسلوكيات المواطنة التنظيمية،  ممارسةلاختبار فرضية الوساطة، وخلصت الدراسة إلى أن  4.2
أكبر من أثر  رأس المال العلاقاتأن أثر  ، إلاا لأزماتإدارة ايؤثران على  ةوسلوكيات المواطنة التنظيمي مال العلاقاترأس كما أوضحت الدراسة أن 
رأس بين في العلاقة غير مباشر تتوسط بشكل التنظيمية المواطنة  سلوكياتكشفت الدراسة أن  ، كذلكالأزمات إدارةعلى  ةسلوكيات المواطنة التنظيمي

سلوكيات  وتعضيد، رأس المال العلاقاتمستوى  لتعزيزتي يؤمل إتباعها ، وأخيراً قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات الوإدارة الأزمات مال العلاقات
 قيد الدراسة.  المصارف التجاريةفي  إدارة الأزماتالتنظيمية، فضلًا عن تدعيم  المواطنة

 .(ليبيابنغازي والبيضاء)مدينة  المصارف التجارية الخاصة،، ةالتنظيميسلوكيات المواطنة ، إدارة الأزمات، رأس مال العلاقات:  الكلمات الدالة

Abstract  

The study aims to identify the impact of organizational citizenship behaviors as an mediator variable in the 

relationship between relationship capital and Crisis Management in private Libyan commercial banks in Benghazi 

and Al-Bayda .To achieve the objectives of the study, the study followed the descriptive correlation method and the 

questionnaire was used to collect data, which was developed and confirmed its reliability and validity coefficient 

.The study employed a comprehensive survey method. The data were analyzed using the SPSS software, utilizing 

descriptive and inferential statistical methods to achieve the study's aims. Additionally, the study relied on Andrew 

F. Hayes' mediation model using the PROCESS Procedure for SPSS Version 4.2 to test the mediation hypothesis. 

The study concluded that the level of organizational citizenship behaviors, relationship capital and crisis 

management all came at a high level. Moreover, the study clarified that capital relations and organizational 

citizenship behaviors affect crisis management, but the impact of relationship capital is greater than the impact of 

organizational citizenship behaviors on Crisis Management. Furthermore, study revealed that organizational 

citizenship behaviors indirectly mediate the relationship between relationship capital and crisis management . 

Finally, the study provided a set of recommendations that are hoped to be followed to enhance the level of 

Relationship Capital, strengthen organizational citizenship behaviors, as well as Support crisis management in 

commercial banks under study. 

Keywords: Relationship Capital, Crisis Management, Organizational Citizenship Behaviors, Private Commercial 

Banks, Benghazi and Al-Bayda (Libya). 
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 ةـالإطار العام للدراس

 المقدمة 

 نهاإ بل إنساني، مجتمع نسيج أي من جزء وهي الإنساني، التاريخ قدم قديمة والسياسية والاجتماعية الاقتصادية الأزمات تعد
 ،" الأزمات عصر " الحالي العصر على أن يطلق إلى البعض دفع نحو على المعاصرة، للحياة المميزة السمات إحدى أصبحت

 فحسب، الدولية العلاقات مستوى  على ليس الاستخدام الشائعة الأزمة من المصطلحات مصطلح أضحى الإطار، هذا وفي
، ليشير امل معهادارتها وكيفية التعزمة وإ، ولقد نشأ مصطلح الأمستوياتها بمختلف الأقل التنظيمية مستوى الوحدات على وإنما

جمعت العديد أكما (؛ 66: 7002، خرون )الزاملي  وآ ة، والظروف الطارئةمات المفاجئز في مواجهة الأ المنظماتلى دور إ
( على أهمية وجود استراتيجية Fonio et.al.,2023؛  2023Motarjemi,؛  Anand,2023 andBuhagiarمن الدراسات )

همية وجود جهاز بشري أ ، فضلًا عن زمةلتنبؤ والتخطيط القبلي لإدارة الألإدارة الأزمات على مستوى المنظمات، وضرورة ا
 زمة .لمواجهة الأ

بحيث تحول الفكر  ،اتجاه حديث العلاقات مالرأس عد هو قوة العلاقة التي تربطها بعملائها، وي   منظمةإن سر نجاح أي 
 العلاقات، ومثل هذه التحولات في الفلسفة والمفاهيم التسويقي من حالة التركيز على المعاملات إلى التركيز على داري الإ

، للمنظمةالفرص التسويقية وتحقيق الميزة التنافسية  لاستثمارفي مواجهة الكثير من التحديات  المنظماتالتسويقية ساعدت 
وتحافظ على هؤلاء العملاء من خلال اعتبارهم شركاء  ،أن تبني مع العملاء علاقات جيدة طويلة الأمد المنظماتفعلى 

 . (Mucelli and Marinoni, 2011؛  0205للمنظمة )نايلي وحركات، 
 

 الباحثين من الكثير اهتمام واستحوذت على مؤخراً أيضاً، المعاصر الإداري  الفكر أنتجها التي الإدارية المفاهيم ومن
ل الذي أصبح ؛التنظيمية المواطنة سلوكيات مفهوم ،والممارسين  على والموظفين المنظمة أداء بمستوى  للارتقاء كثيراً  عليه ي عوا

 هذا ارتكاز محور ، ويدور(7072؛ حسن، 7072أحمد وآخرون،؛  2023Rizaie et.al,) ثناء الأزماتوبخاصة أ اءسو  حد
تنظيمي،  أساس أي وجود يتصور لا وباختفائه على الإطلاق، التنظيمية الموارد أهم ي عد الذي الموظف العامل حول المفهوم

 منظمات هي فقط بمهامهم الرسمية العاملين قيام على تعتمد التي المنظمات أن ( إلى4661)  Katzشار أوفي هذا الصدد 
 لىإ المنظمات تحتاج ما غالباً  ، حيث ,Rego and Cunha) 7006) الطويل الآجل في الصمود على قادرة وغير ضعيفة

 ية .المواطنة التنظيم مصطلح حالياً  الباحثون  عليه أطلق ما وهو الرسمي دورهم تتجاوز العاملين بمهام قيام

لتحقيق التنمية الاقتصادية و  المصرفية والمالية منظماتهاوليبيا باعتبارها إحدى الدول النامية التي تسعى للنهوض بمستوى 
فضلًا عن تعزيز رأس مال ، وممارستهان خلال إبراز أهميتها، وذلك م ،زماتالأ لإدارةيجب أن ت بدي اهتماماً الاجتماعية، 

 سعيهـا في المعاصرة المنظمات اهتمام محور أصبحت والتي ،غرس سلوكيات المواطنة التنظيميةالعلاقات بها، علاوة على 
عتبر من أهم القطاعات في ت والتيوخاصة المصارف التجارية  ،المصارف التجاريةالفعاال خاصةً  بالأداء للاهتمام المستمر

حظَ بالاهتمام الكافي من قبل تلم  اإلاا أنه اة البالغة له، ولكن رغم الأهميالاقتصاد الليبيدور بارز في والتي لها  ليبيا،
تأثير سلوكيات المواطنة التنظيمية كمتغير وسيط في العلاقة بين  جراء هذه الدراسة لمعرفةإبالباحثين  الباحثين، وهذا مما حذا

 .لبيضاءف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي وار رأس مال العلاقات وإدارة الأزمات بالمصا
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 الدراسات السابقة : 

، وكشفت الأردني بتحسين الأداء الفندقيالقيادة وإدارة الأزمات ( دراسة رمت الى معرفة علاقة 7072) et.al., Jaaffarأجرى 
القيادة التحويلية وإدارة الأزمات لها لى أن كذلك خلصت الدراسة إزمات حظي بممارسة متوسطة، دارة الأن مستوى إالدراسة أ

، مما يشير بشكل مباشر على أداء الفندقلا تؤثر  قيادة المعاملاتأداء الفنادق، علاوة على ذلك، أثير إيجابي مباشر على ت
ا تأثير إيجابي مباشر على مله المعاملاتقيادة و  القيادة التحويلية تبين أيضاً أن إلى الدور المحتمل لإدارة الأزمات كوسيط.

والأداء الفندقي بينما  التحويليةفي العلاقة بين القيادة  (الجزئي)رة الأزمات دور الوسيط التكميلي تلعب إدا، كما إدارة الأزمات
هدفت بدراسة ( 7072عطاري)أسهم . في حين والأداء الفندقي المعاملاتقيادة تتوسط إدارة الأزمات بشكل كامل العلاقة بين 

، والفروق تبعا لسطينيةهلية الفم الاكاديمية في الجامعات الأقسازمات لدى رؤساء الأدارة الأإواقع على التعرف إلى 
الأقسام زمات لدى رؤساء سة الدرجة الكلية لواقع إدارة الأظهرت نتائج الدراأو  ،نوع القسم والخبرة والتفاعل بينهما لمتغيري 

لى استجابة على مجال )احتواء %(، وكانت أع26.71هلية الفلسطينية كانت كبيرة وبوزن نسبي )كاديمية في الجامعات الأالأ
نذار( وبوزن نسبي جابة على مجال )اكتشاف إشارات الإ%(، بينما كانت أقل است84.78الاضرار( وبوزن نسبي )

 Rizaie et.al., (0202)وأثرت دراسة  .نوع القسم والخبرة والتفاعل بينهما ،اضافة لوجود فروق تبعا لمتغيري %(26.71)
العينة النهائية في الصحة العامة الصينيين الذين شكلوا بعلى أداء الموظفين والوطنية طنة التنظيمية تأثير سلوك الموا بتحليل

أثناء  وبخاصة نتائج أن سلوك المواطنة التنظيمية يساهم بشكل إيجابي في الحفاظ على أداء الموظفينالتظهر  ؛هذه الدراسة
أثر أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية الموجهة بالعميل تحديد إلى هدفت  بدراسة( 7072أحمد وآخرون )وقام  .الأزمات

)الولاء، المشاركة، أسلوب تقديم الخدمة، الدور الاضافي لخدمة العملاء( على الفوائد المدركة للخدمات المقدمة وذلك بالتطبيق 
عاد سلوكيات المواطنة التنظيمية على شركات الاتصالات التي تقدم خدمة الانترنت في مصر. وتوصلت الدراسة الي توافر أب

مع وجود تأثير سلبي معنوي لأبعاد  ، وبمستوى مرتفع،الموجهة بالعميل في الشركات المقدمة لخدمة الانترنت محل الدراسة
ن الدور أى بعد الفوائد المدركة بما يفيد ضافي لخدمة العملاء( عليمية الموجهة بالعميل )الدور الإسلوكيات المواطنة التنظ
 و الاعتراض.أبالفوائد المدركة ويقوم بالشكوى دراك العملاء إيقوم به العاملين فقط عندما يقل الإضافي لخدمة العملاء 

تحسين رأس المال العلائقي وقوة تعاون شبكة الشركات الصغيرة  Saputra and Pratomo  (7072)وتناولت دراسة
داء وأ رأس المال العلائقي الدراسة هناك صلة وثيقة بين تحسين وتطوير، وخلصت ندونيسياأ بدولة والمتوسطة لتحسين أدائها

إلى التحقق من تأثير القيادة الإبداعية بدلالة أبعادها بدراسة رمت ( 7072) بيضافي حين قام ة؛ الصغيرة والمتوسطالشركات 
ة أبعادها )مرحلة ما قبل الأزمة، مرحلة )الحساسية للمشكلات، المثابرة، المبادرة، الأصالة( في تعزيز إدارة الأزمات بدلال

دارة وإ د مستوى متوسط للقيادة الإبداعيةتوصلت الدراسة إلى وجو  ؛زمة( بالقطاع الحكومي الفلسطينيالأزمة، مرحلة ما بعد الأ
بدراسة ( 7072الخرابشة والشورة )بينما أسهم  ؛ادة الإبداعية في إدارة الأزماتكما بينت النتائج وجود تأثير للقي ،الأزمات

يف الشخصي، التكيف الكشف عن أثر التكيف الوظيفي بأبعاده ) التكيف الثقافي، التكيف مع عدم التأكد، التك تمحورت في
نذار المبكر، الاستعداد والوقاية، احتواء الاضرار، استعادة النشاط، والتعلم( في أبعادها )الإزمات بدارة الأإبداعي( في الإ

 .دارة الازماتإفي  بأبعادهسط في الاردن، وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر للتكيف الوظيفي مستشفيات اقليم الو 
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أثر الثقة التنظيمية على إدارة المعرفة من خلال الدور الوسيط لسلوك  ركزت على بدراسة (7072حسن وآخرون )وأثرى 
درية، وأكدت نتائج الدراسة إلى أن تطبيق الثقة التنظيمية المواطنة التنظيمية بالتطبيق على العاملين بشركة مياه الشرب بالإسكن

إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية لا يوجد له اثر أيضاً عملية إدارة المعرفة بجميع ابعادها، خلصت النتائج  يؤدى إلى تعزيز
ى سلوكيات المواطنة التنظيمية كشفت الدراسة ان مستو فضلًا عن ذلك لثقة التنظيمية وإدارة المعرفة، وسيط على العلاقة بين ا
تحليل العلاقة بين القيادة الروحية وسلوكيات المواطنة ب (7072وآخرون ) عليا  هتمت دراسةوا  حظي بممارسة مرتفعة.

فيات التعليمية بجامعة بالمراكز والمستش الأطقم الطبية ى، بالتطبيق علالنفسي كمتغير وسيطالمال ، في ظل رأس التنظيمية
وجود علاقات مستوى سلوكيات المواطنة التنظيمية كان مرتفعاً، كما خلصت الدراسة إلى  ىإل الدراسة توصلت ؛المنصورة

 ، فضلًا عن دور رأس المالفسي وسلوكيات المواطنة التنظيميةطردية مباشرة بين القيادة الروحية وكلًا من رأس المال الن
  (7072البحيري )وأضفى  .حية وسلوكيات المواطنة التنظيميةلقيادة الرو مباشرة بين االغير  النفسي كمتغير وسيط في العلاقة

هدفت لبناء نموذج يوضح تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على إدارة الأزمات التنظيمية عن طريق الدور الوسيط بدراسة 
وتوصلت الدراسة إلى  ،امة للبترول المصرية( عاملًا في الهيئة الع786وكانت عينة الدراسة تتكون من عدد ) ،للقيادة الموقفية

ممارسات إدارة الموارد لتأثير ، فضلًا عن وجود ممارسات إدارة الموارد البشرية على إدارة الأزمات التنظيميةلأن هناك تأثير 
لوساطة الجزئية بين ادور وأن هناك تأثير للقيادة الموقفية في إدارة الأزمات التنظيمية ولعب  ،البشرية على القيادة الموقفية

  ممارسات إدارة الموارد البشرية وإدارة الأزمة.

، دور رأس المال العلائقي في تحقيق الاستدامة التنظيمية في معمل السجاد العراقي( على 7072وسلطت دراسة محمود )
ئقي في الاستدامة عن تأثير رأس المال العلا وتمخض عن الدراسة وجود مستوى مرتفع من رأس المال العلائقي، فضلاً 

لدى  تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية إلى معرفة دور رأس المال المعرفي في( 7077أحمد )وتطرقت دراسة التنظيمية. 
أن رأس المال المعرفي يعد اللبنة خلصت الدراسة إلى و القيادات الإدارية في جامعة تكريت وجامعة الأنبار وجامعة الفلوجة، 

يز سلوك المواطنة، وخاصة رأس المال الهيكلي، في حين جاء رأس المال البشري ورأس المال العلائقي الأساس في بناء وتعز 
بدرجة متوسطة، وعلاوة على ذلك تشير النتائج إلى أن مستوى ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية جاءت بدرجة عالية في 

 ،ور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات في الأردندفقد ركزت على ( 7077دراسة جوابرة )أما  .الجامعات عينة البحث
وتوصلت الدراسة إلى أن التخطيط الاستراتيجي هو العمود الفقري لأي منظومة يستند عليها صانعي القرار وإنه يزداد بشكل 

جي فيها ونشر ثقافة وأوصت بتكثيف التدريب في المؤسسات الأردنية وتطبيق أساليب التخطيط الاستراتي ،يومي نظراً لفاعليته
داء الريادي لعينة من المؤسسات س مال العلاقات في الأأثر ر أإلى إبراز ( 7077وهدفت دراسة معمري وعلالي ) الوعي به.

 Smart) الصغيرة و المتوسطة بالجنوب الغربي الجزائري. وقد توصلت نتائج الدراسة بعد المعالجة الإحصائية باستخدام برنامج
PLS) وبينت الدراسة س مال العلاقات في تحسين الاداء الريادي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطةأأثر قوي لأبعاد ر لى وجود إ ،

جامعة شقراء بزمات لأواقع إدارة ا معرفة في (7074دراسة الضريس )وركزت  أن مستوى رأس مال العلاقات كان مرتفعاً.
واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي وكانت أداة  ،)ناجائحة كورو أزمة )ملكة العربية السعودية من وجهة نظر العمداء بالم

 .متوسطوتوصلت الدراسة إلى أن مراحل إدارة الأزمة كانت بشكل  ،الدراسة هي الاستبانة

وتوصلت الدراسة  ،التعرف على مستوى ممارسة مهارات إدارة الأزمات بجامعة عدن تناولت (7074) دراسة باغريبوتحدثت 
وأوصت بعدة توصيات من  ،ممارسة مهارات إدارة الأزمات لدى القيادات الإدارية بجامعة عدن جاء متوسطاً إلى أن مستوى 
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تشخيص واقع  إلى( 7070دراسة جبريل )وتطرقت  شأنها الرفع من مستوى مهارات إدارة الأزمة لدى القيادات محل الدراسة.
لرأس المال الدراسة أن المستوى العام  ، حيث أظهرترنةمدينة دبصندوق الضمان الاجتماعي في  العلائقيرأس المال 

فحص أثر رأس المال العلائقي في أداء الأعمال لمنظمات إلى ( 7048الشمري )دراسة هدفت جاء متوسطاً؛ و  العلائقي
، لرفع الاتصالات الكويتية، من خلال معرفة تصورات وآراء موظفيها، واحتمالية استخدامهم لمؤشرات رأس المال العلائقي

وجود أثر قوي وإيجابي لرأس المال العلائقي في أداء الأعمال لمنظمات إلى  وقد توصلت الدراسة؛ الأعمال مستويات أداء
الاتصالات الكويتية، حيث باستطاعة قادة ومديري تلك المنظمات إدارة رأس المال العلائقي، من أجل تحسين كفاءة مستويات 

( والتي تطرقت إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين سلوكيات المواطنة 0205دراسة جبريل ) اً ر وأخي .الأداء على المدى البعيد
الدراسة أن المستوى  داريين بشؤون التربية والتعليم بمدينة درنة، وكشفتالإلدى العاملين التنظيمية وتنمية رأس المال الفكري 

أن رأس المال الفكري برمته ورأس مال العلاقات حظيا بممارسة  اً، في حينمرتفعجاء  لسلوكيات المواطنة التنظيميةالعام 
اسة أيضاً وجود علاقة ذات لتنمية رأس المال الفكري جاء متوسطاً، أظهرت الدر أن المستوى العام ، كما بينت الدراسة متوسطة

 حصائية بين سلوكيات المواطنة التنظيمية وتنمية رأس المال الفكري .دلالة إ

، زماتإدارة الأوهو  بالدراسة الخاص المجال في السابقة الدراسات بعض تتشابه مع الحالية ا تقدم فإن الدراسةتأسيساً على م
الدراسة  معالجة عن يختلف نفسه للمجال السابقة الدراسات معالجة كانت وإن ،ةالتنظيمي سلوكيات المواطنةو  رأس مال العلاقات

 كل جانب منمتغيرات الدراسة لدراسة  اليها تم التطرق  التي الزوايا حيث من بينها فيما تتنوع الدراسات هذه الحالية، حيث أن
 في ندرة وجود في بيئات مختلفة وفي فترات زمنية متفاوتة، أيضاً لوحظ هذه الدراسات أجريت كل أن ي لاحظ باحث، كما

 قة بين رأس مال العلاقات وإدارة الأزماتسلوكيات المواطنة التنظيمية كمتغير وسيط في العلاتناولت أثر  التي الدراسات
والتحليل  بالدراسة الجانب هذا تناولت دراسات ثينللباح يتوافر لم حيث ،المصارف التجارية الليبية الخاصةوبخاصة في 

 في اموالإسه البحثية الثغرة هذه لسد باحث لأي مفتوحاً  الباب عليها، مما يجعل الاعتماد يمكن نتائج إلى للوصول والتفسير
 موضوع الدراسة.  في والتطبيقي إثراء الجانب المعرفي

 

 مشكلة الدراسة 

 السواء في المنظمات، على للرؤساء والمرؤوسين قلق مصدر تشكل أصبحت الحالي الوقت في أن الأزمات فيه شك لا مما
 من والتكنولوجية والقانونية الاجتماعيةو  الاقتصادية في البيئة ةئوالمفاج الحادة التغيرات بسبب ،عليها السيطرة لصعوبة وذلك

أخرى )مسك ،  ناحية من التغيرات تلك مع للتكيف ملائم إداري  نموذج تباني على الإدارات المسؤولة قدرة وضعف ناحية،
 ،الأزمات ومبادئ لإدارة أسس بوضع الاهتمام إلى الإدارة علماء اتجاه إلى وتعددها الأزمات ظهور تسارع كما أدى  ( ؛7044

 تحمل كرؤية الأزمات إدارة موضوع ( تزايد إدراك7002أوضح )الخضيري ، الإدارة ، كما علم في متميزاً  اتجاهاً  أصبحت حتى
القثامي، ) المنظمة أهداف لتحقيق التكيف متطلبات فيها بما الحياة المعاصرة متطلبات مع والتكامل التفاعل ملامح طياتها في

 (. 7002؛ الغامدي ،  4661

ة المحيطة سواء يالبيئ المتغيراتبتبر القطاع المالي عموماً والمصرفي تحديداً من أكثر الأنشطة الاقتصادية استجابة وتأثراً يعو 
، حيث ظهرت سياسات وبرامج التحرير المالي، ممثلة في الاتجاه المتزايد نحو تحرير النشاط المصرفي الداخلية او الخارجية



 

ةـ   ماعي  ت  ـة  والإج  ي  سان 
ن  ةـ  للعلوم الإ  امعة  درن  لةــ  ج   مج 

DERNA UNIVERSITY JOURNAL OF HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES 

Available online at https://dujhss.uod.edu.ly/ 
P-ISSN: 2959-6475      E-ISSN: 2959-6483     Impact Factor: 0.349 

 

مج  
ي   لدـــــــال

ان   الي 
الث   العدد   الي 
 0202  مارس 

 

 Vol. 2, No. 3, Mar. 2024 502   جبريل وآخرون            ..  أثر  رأس مال العلاقات على إدارة الأزمات بالمصارف التجارية.

 

عية التي تحول دون توسعه، إضافة إلى تنامي ظاهرة الاندماج المصرفي وتكوين الكيانات من القيود التنظيمية والتشري
 (.7041)القريو، المصرفية العملاقة القادرة على المنافسة والنفاذ إلى الأسواق الخارجية

نجاحها  في رئيساً  اً عنصر  بها الإدارة وتشكل ،المالية المنظومة في المهمة المنظمات منالمصارف التجارية في ليبيا  تعد 
اليتها، وتحقيق  لمواكبة وإعدادها المصرفية المنظمة وتوجيه المصرفيةالعملية  لتطوير الرئيسية الدعائم إحدى أنها كما فعا

 خلال المصارف شهدت ، حيثةمتنوع أزمات لا أنها تعرضت إلىوعلى الرغم من أهميتها إالمعاصرة،  والأزمات التغيرات
 على ثاروآ تداعيات لها كانت والتيدارية والتنظيمية المالية والإ الأزمات من عديدة أنماط ظهور تسارع لماضيةا القليلة السنوات
 أن المنظمات هذهعلى ، مما يستوجب (7048؛ خليفة،7074،صالح وجبريل؛ 7072أبوخريص، ) المصرفية العملية استقرار

 .مصرفية منظمة كل مكاناتإ ضوء في مواجهتها لىع الأزمات والتدريب حدوث لمنع منظمة علمية خططًا تضع

،  الإدارة في علوم الباحثين أغلب اهتمام استرعت و الحبر من الكثير أسالت التي المفاهيم منالعلائقي  المال رأس موضوع يعتبر  
 معه التعاطي و والتحليل لدراسة تناوله با سبيل في طائلة أموالاً  تستثمر الأعمال منظمات و الأكاديمية الهيئات من الكثير جعل مما

 فقد أهدافها ، خدمة في وتسخره فعاال بشكل منه لعله تستفيد ،نهم المظلمة الجوانب على الضوء تسليط زويا نظر مختلفة، بغية من

ميزة تنافسية مستديمة  إلى تحقيق يؤدي طريق أقصر هو العلاقات مال لرأس الأمثل الاستغلال أن به المسلم من أصبح
 (.3102حمد،)أ

وخارجها ، نسانية والسلوكية والتنظيمية داخل المنظمة كيزة أساسية في بناء العلاقات الإإن مفهوم المواطنة التنظيمية ي عد ر 
، لرفع ، وفي دعمها لقيم التوافق ضمن الأهداف والمصالحاً يجتماعوامكانية تفاعل المنظمة بيئياً حيث يعكس هذا المفهوم إ

الية في الأة مستويات الكفاء ، ذلك أن سلوكيات المواطنة التنظيمية تتخطى المبررات الرسمية للسلوك، داء التنظيميوالفعا
، (؛ وانسجاماً مع ما تقدم0225،  الفهدوايضافي )لتنظيمي الرسمي بمقومات الدور الإوتتضمن معطيات مهمة داعمة للسلوك ا

 إلى بالحاجة المستويات كافة في أفرادها يشعر ما لم يز والادامـة،والتم النجاح تحقق أن تستطيع لن المصرفية فالمنظمات

 الوصول في ت سهم التي الممكنة، الحدود نطاق في المستويات هذه تحقيق في سبيل يناضلوا لم وما الأداء، من عالية مستويات

الية لهم تحقق التي النشاطات الإضافية إلى  .(0200د وأبو دية،)الرقا والتميز الإبداع إلى وتقودهم الفعا

 الصعيدين على بيئاتها في شهدتها التغييرات التي من العديد بفعل واقعة حقيقة المنظمات تواجهها التي المنافسة أصبحت لقد  

دائم للتكيف مع تلك المتغيرات، فإنه  والعالمي، مما يضع جميع المنظمات أمام تحد   المحلي المستويين والخارجي، وعلى الداخلي
، ولن يتحقق هذا الأمر (0200)عبدالحميد ، الحاجة لاستغلال كل الاستراتيجيات المتاحة لكسب ودعم المزايا التنافسية تزداد

 وتعميقبسلوكيات المواطنة التنظيمية،  إلا إذا امتلكت هذه المنظمات الكوادر البشرية المؤهلة مع توفير ثقافة تنظيمية تمتاز
، وبخاصة تشير العديد من الدراسات  إلى الدور الحقيقي الذي ممكن أن يلعباه بداعوالإ بتكارالاوتشجيع  عملاءالمع علاقات ال

 (. Ng,2023 andChoong؛ 0202رأس مال العلاقات وسلوكيات المواطنة التنظيمية في تعزيز المخرجات التنظيمية )محمود،

من الناحية النظرية ، إلاا أن هناك ندرة رأس المال العلاقات بإدارة الأزمات وسلوكيات المواطنة التنظيمية و  بالرغم من الاهتمام
مال العلاقات وإدارة الأزمات في العلاقة بين رأس كمتغير وسيط سلوكيات المواطنة  أثر لدراسةفي الدراسات التطبيقية اللازمة 

في الدراسة موضوع متغيرات سات تناول لى ما أوصت به العديد من الدراإ؛ إضافة على هذا النموذجوالنتائج التنظيمية المترتبة 
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 andWidarko ؛  0202محمود، ؛  Saputra & Pratomo,2023؛ 0202عطاري، )قطاعات وبيئات مختلفة 

,2022Anwarodin ؛ عليه لم ي عد تعامل (0205؛ جبريل،  0205جبريل،؛ 0202جبريل،  ؛7077معمري وعلالي، ؛
ترفاً ولا خياراً مرفوضـاً، بل كان لمواطنة التنظيمية العلاقات أو سلوكيات ال مارأس زمات أو إدارة الأ سواء معالمنظمات 

 ؛ تعزيز السمعة التنظيميةبه كخيار استراتيجي سيكون بداية المسار الصحيح نحو  بول المنظماتملزماً، وققى ومازال وسيب
   :تيةالآ التساؤلات الرئيسةالدراسة في  ةعلى ما تقدم تكمن مشكلتأسيساً 

 لآتية : بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال الأبعاد ا ما مستوى إدارة الأزمات
، مرحلة استعادة النشاط، رضرااية والاستعداد، مرحلة احتواء الأنذار المبكر، مرحلة الوق)مرحلة اكتشاف اشارات الإ
 ومرحلة التعلم واتخاذ العبر(؟

  التاليةبالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال الأبعاد  العلاقاتل ماما مستوى رأس 
 : )الشفافية،  الثقة ، التفاعل(؟

 بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال  ما مستوى سلوكيات المواطنة التنظيمية
 ياسة، الروح الرياضية، السلوك الحضاري، والالتزام العام(؟يثار، الك: )الإ التاليةالأبعاد 

  مال العلاقات غير وسيط في العلاقة بين رأس كمتهل هناك أثر ذو دلالة احصائية لسلوكيات المواطنة التنظيمية
 وإدارة الأزمات بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء؟

 أهداف الدراسة 

  بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال الأبعاد  مستوى إدارة الأزماتالتعرف على
، مرحلة استعادة رالآتية : )مرحلة اكتشاف اشارات الانذار المبكر، مرحلة الوقاية والاستعداد، مرحلة احتواء الاضرا

 النشاط، ومرحلة التعلم واتخاذ العبر(.

  بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال  العلاقاتمال أس الوقوف على مستوى ر
 الأبعاد الآتية : )الشفافية،  الثقة ، التفاعل(.

 بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال  تحديد مستوى سلوكيات المواطنة التنظيمية
 ر، الكياسة، الروح الرياضية، السلوك الحضاري، والالتزام العام(.الأبعاد الآتية : )الايثا

 مال العلاقات وإدارة الأزمات بالمصارف ة التنظيمية كمتغير وسيط في العلاقة بين رأس كيات المواطنر سلو تبيان أث
 التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء.

 زمات وترسخ ، وتعزز إدارة الأمال العلاقاتأن تقوي رأس  اا من شأنهتقديم بعض التوصيات والمقترحات والتي لربم
 سلوكيات المواطنة التنظيمية بالمصارف التجارية الليبية محل الدراسة.
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 :أهمية الدراسة 
المفهوم   المنظمات، وهذا في والعملي كاديميالصعيدين الأ على بالحداثة لموضوع حيوي يتسم تناولها منأهميتها  الدراسة تستمد
، خاصةً مع محدودية الأبحاث والدراسات التي أهتمت بهذا للسمعة التنظيمية وتعزيزاً  للتنمية المهنية المستدامة اً مهم داعماً يعتبر 

في  مهماً  تعتبر رافداً  والتي؛ كما تكتسب الدراسة أهميتها من أهمية المصارف التجارية ينعلى حد علم الباحثفي ليبيا  الموضوع
والتي تعتبر  الاستثمارالمحور الرئيس في عملية تعبئة المدخرات وتنشيط  باعتبارها المنظماتع مالي نظراً لأهمية هذه أي قطا

اً تقدمه من خدمات مجتمعية متنوعة. ، فضلاً قتصاديفي النشاط الا مهماً  اً جزء قد تفيد الدراسة أصحاب القيادات كذلك  عما
؛ علاوة لال ما تتكشف عنه نتائج الدراسةمن خطراف ذات العلاقة ارية محل الدراسة والألمصارف التجباالعليا وصانعي القرار 

تبرز أهمية هذه الدراسة من خلال إثرائها للمعرفة العلمية لهذا النوع من الدراسات في مجال العلوم الاجتماعية على ذلك 
من خلال ما ستوفره من معلومات تساعد الباحثين  ؛ تكتسي الدراسة أهميةبصفة خاصة داريةالإوالإنسانية، ومجال العلوم 

 .اً في البحث نحو آفاق جديدةيعس والدارسين والمهتمين بموضوع الدراسة
 

 : فرضيات الدراسة
 

 & Kennyوبما ينسجم مـع نمـوذج  ،على النحو التالي الدراسة  اتفي ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها صِيغَت فرضي  

Baron (0555) *  حيث أنهما أشارا إلى أنه لتأسيس الوساطة ضرورة توافر شروط أساسية فرضية الوساطة، لاختبار
بين المتغيرين  معنوي  أثر: وجود (0202)عبدالحميد، لتحقق الوساطة لمتغير ما بين متغيرين آخرين وهي تتمثل في

بين المتغيرين  معنوي  أثروجود على  علاوة بين المتغيرين الوسيط والتابع، معنوي  أثروجود فضلًا عن المستقل والوسيط، 
عندها بين المتغيرين المستقل والتابع غير معنوية  التأثيرية وأنه عند إدخال المتغير الوسيط تصبح العلاقة ،والتابع المستقل

   جزئية(:)الوساطة  تسمى عندئذة( أو يضعف أثرها ليا ك  )الوساطة  تسمى
 

سلوكيات المواطنة التنظيمية بالمصارف  على لرأس مال العلاقاتحصائية : لا يوجد أثر ذو دلالة إالأولىالفرضية 
 .التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

بالمصارف التجارية  على إدارة الأزمات سلوكيات المواطنة التنظيميةللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : الثانيةالفرضية 
 .لبيضاءالليبية الخاصة بمدينتي بنغازي وا

بالمصارف التجارية الليبية  إدارة الأزمات على لرأس مال العلاقاتلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : الثالثةالفرضية 
 .الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

رية بالمصارف التجاوإدارة الأزمات  رأس مال العلاقاتالعلاقة بين تتوسط  سلوكيات المواطنة التنظيمية: الرابعةالفرضية 
 .الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

 
 

                                                           
ختلف أول نموذج يدرس المتغير الوسيط وله الفضل الكبير في ذلك، وتم استخدامه على نطاق واسع حتى الوقت الحالي في العديد من الدراسات في م Kenny & Baronنموذج  عتبري  *

تعرض للنقد على أنه مقاربة ليست مثالية إحصائيا، وكما أن خطواته لا تحدد  وهو كذلك نموذج كيفي وليس كمي، ،ت السببيةوكما يعتبر مقاربة الخطوا وبخاصة السلوكية، المجالات العلمية
 Baron and Kennyدام نموذج (؛ عليه، حاولت الدراسة الحالية الموائمة العلمية الكيفية والكمية من خلال استخ0205)حمادوش،  بشكل رسمي الأثر غير المباشر ولا يتطلب اختبارا استدلاليا

 (لاختبار الوساطة كمياً ولإظهار الأثر غير المباشر بغية تحقيق أهداف الدراسة.0200) Andrew F. Hayesلتبيان كيفية سببية متغيرات نموذج الدراسة، واستخدام نموذج  (0555)
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ــــار- ـــ ـــ ـــ ـــ  الايثـ

ــــــة- ـــ ـــ  الكياســــ

 الروح الرياضية-

 السلوك الحضاري -

 ام ـــــــــــــالعتزام ـــــــــالال-

 

 

 نموذج الدراسة: 
اعتماداً على بعض ما ورد في الدراسات السابقة وانسجاماً مع أهداف هذه الدراسة، فإن نموذجها يشتمل على متغير      

، في إدارة الأزماتمثل في بينما المتغير التابع فت ،رأس مال العلاقات متغير المستقل فيالتمثل ي، ووسيطتابع و مستقل 
 يوضح نموذج الدراسة. (4)، والشكل التنظيمية سلوكيات المواطنةحين أن المتغير الوسيط تجسد في 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

                                                                                              

                                                                

                                     ‎‎                                                                                

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحثون  
 ة ـــــــ(: نموذج الدراس1شكل)

 

 العدالة التنظيمية

Organizational Citizenship Behavior 

 سلوكيات المواطنة  التنظيمية 

H03 
H04 

H03 

H01 

Relationship Capital  
 ل العلاقاترأس ما

 الشفافية 

 الثقة 

 التفاعل

Mediator Variable 

H02 
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  حدود الدراسة
 مــن خــلال الأبعــاد  لســلوكيات المواطنــة التنظيميــةالــدور الوســيط  معرفــةاقتصــرت الدراســة علــى : موضــوةية الحــدود ال

مـن  بين رأس مال العلاقـات( في العلاقة الايثار، الكياسة، الروح الرياضية، السلوك الحضاري، والالتزام العام) التالية:
مرحلـة اكتشـاف اشـارات مـن خـلال الأبعـاد التاليـة: ) إدارة الأزمـاتو (، الشفافية،  الثقـة ، التفاعـلخلال الأبعاد الأتية: )

 (.الانذار المبكر، مرحلة الوقاية والاستعداد، مرحلة احتواء الاضرار، مرحلة استعادة النشاط، ومرحلة التعلم واتخاذ العبر
  ة بمــــدينتي بنغــــازي المـــوظفين بالمصــــارف التجاريــــة الليبيــــة الخاصــــهــــذه الدراســــة علــــى اقتصــــرت : الحــــدود المكانيــــة

 والبيضاء.

 0202/0202 الفصل الدراسي خريفهذه الدراسة خلال أجريت : نيةالحدود الزم. 

 ري ــــار النظـــــــالإط

 Crisis Managementإدارة الأزمات 

ذه الأزمات مما يستلزم على المؤسسة الاستعداد له ،عالم التغيير والصراعات والتقنيةالأزمـات، اليوم بتعدد عـالم ال يتسم
والتعامل معها بشكل جيد وذلك بتوفر الرؤية الواضحة والاعتماد على المعرفة والمعلومات واتخاذ الخطوات الإجرائية قبل وأثناء 

 (.7074 ،وبعد الأزمة )الضريس

 :مفهوم الأزمات  

أصـابه أزمـة،  ي، وتـأزم: أاشتد قحطهـا يقال أزمة السنة أزما أي  ، والشدة، والقحط، و الضيقتعنى:  اللغة يالأزمة ف
وتعرف   .(41: 4666ة،يمجمع اللغة العرب) .ةية وأزمة اقتصادي، وأزمـة ماليةاسـيقـال أزمـة سي  ق والـشدة، و يوالأزمـة: الـض
لى أو ع الموقفالسيطرة  علىحيث يفقد فيه القــــدرة  ،موقف يواجه متخذ القرار( بأنها 7042فيعرفها )خالدي  الأزمة إدارياً 

 تتلاحق فيه الأحداث وتتشابك الأسباب بالنتائج وتغذي بعضها الآخر بإعتبارها موقف غير إعتيادي يهدد ،إتجاهاته المستقبلية
عملًا إستثنائياً وأكثر من الاعتيادي، وبالتالي لا يمكن تصور  Crisis ت عد الأزمة . المؤسسة أعمال وسمعة وصورة وعلاقات 

، وهذه الأزمات تعني دون شك توقف العمل مما يتطلب بذل الجهود لحلها، وهذا بالتالي يتطلب عمل معين دون حدوث أزمات
وقتاً إضافياً لإعادة ترتيب الأمور لذا ت عد الأزمات من م ضياعات الوقت الهامة، ويمكن أن تحدث مثل هذه الأزمات بشكل 

ومن جانب آخر فإن   (4661عرجي ، ن وقت العمل )الأى هدر جزء كبير ممستمر إذا كانت الإدارة غير جيدة مما يؤدى إل
الأزمات ت عبر عن حدث مفاجئ غير متوقع مما يؤدى إلى صعوبة التعامل معه ومن ثم ضرورة البحث عن وسائل وطرق 

شعور الأزمات بأنها "    Jeffery D.ford الإدارة لهذا الموقف بشكل يقلل من أثاره ونتائجه السلبية، حيث عرف جيفري فورد
العاملين في المنظمة وإدراكهم أنهم غير قادرين على الحصول على الموارد المطلوبة ، وغير قادرين على إنجاز الأهداف 

(، : 44Jeffery , 1982المطلوبة ، وان الوقت المتاح غير كاف  لاتخاذ ما يلزم لتلافي الخسائر أو لمنع استمرارها وتفاقمها" )
نها " خلل يؤثر تأثيراً مادياً على النظام كله ، كما أنه يهدد الافتراضات الرئيسية التي يقوم عليها هذا وعرفها الحملاوي أيضاً  بأ

(، في حين عرفها حجازي بأنها "حالة غير مستقرة وغير عادية يترتب عليها حدوث نتيجة 446:  4662النظام ")الحملاوي ، 
لى أحداث سريعة ، وتؤدي إلى توقف حركة العمل أو انخفاضها إلى درجة مؤثرة تأثيراً مادياً على المنظمة ككل ، وتنطوي ع
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:  7004غير معتادة ، بحيث تهدم القيم العليا للمنظمة أو تحقيق الأهداف الرئيسية لها وفي الوقت المحدد لذلك" )حجازي ، 
لمواجهة التحدي الذي تمثله تلك ( الازمة بأنها حالة تواجه النظام تستدعي اتخاذ قرار سريع 7007يصف ابراهيم )و (؛ 12

اضطرابا يحول دون  ،  او الداخلية التي تحدثأثيرات الخارجية المحيطة بالنظامالحالة وتحدث نتيجة تراكم مجموعة من الت
لى وضعها الطبيعي إبها  ةوالعود المنظمة، ويتطلب اجراءات فورية للحيلولة دون تدهور عمليات ومخرجات تحقيق الاهداف

ما  أكثر من ولعل والتهديد، والسرعة المفاجأة :هي خصائص ثلاث تتضمن العام شكلها في ( ؛ والأزمات7001، )العمري 
 عامل ربما تهمل الإدارات أكثر أن نرى  لذلك لها، اللازمة القرارات وإصدار معها للتعامل المتاح الوقت ضيق إدارتها يسود

 .(7006النتائج )الشلبي ،  محسوبة غير مخاطر في نفسها تضع أنها تدري  ولا أهمية، أي تعيره ولا الوقت،

  زمات :دارة الأ إمفهوم 

 التخصصات تباين بحكم التعريفات اختلفت فقد؛ المطبق والسياق الاستخدام نتيجة الأزمات، إدارة مفاهيم تعدد من الرغم وعلى
والسياسيين،  والاجتماع النفس وعلماء الإداريين بين كةالمشتر  الاهتمامات أحد يماثل الموضوع أن هذا إذ والآراء، الأفكار وتنوع
 والتباين التعدد ذلك ، ولكن في العموم،الجميع يقبله لها تعريف وضع يصعب ثم ومن النظر، وجهات تختلف أن الطبيعي ومن

 التي المستمرة داريةالإ العملية" : بأنها الأزمات إدارة رفتع  فقد  ؛الأزمات إدارة مضمون  في وليس تحديد المفهوم في شكلي
 ، للأزمات المولدة والخارجية الداخلية البيئية المتغيرات ورصد ، طريق الاستشعار عن ، المحتملة بالأزمات بالإحساس تهتم

 يحقق بما ، والفاعلية الكفاءة من ممكن قدر بأكبر الأزمات مع للتعامل أو الإعداد لمنع ؛ المتاحة والإمكانات الموارد وتعبئة
 ، ممكنة تكلفة وبأقل ، وقت أسرع في الطبيعية للأوضاع العودة مع ضمان والعاملين والبيئة للمنظمة الضرر من قدر أقل

 إلى منها الإفادة محاولة و ، مستقبلا معها التعامل طرق  ، وتحسين حدوثها لمنع النتائج لاستخلاص الأزمة أسباب ودراسة
مل مع الازمات من اجل تجنب وقوعها ا؛ كذلك هي نظام يستخدم للتع( 472:  7001)عثمان ،  " ممكنة درجة أقصى

 .(Little ,1983جالات التي يصعب تجنبها ، بهدف التحكم في النتائج ، والحد من الاثار السلبية )موالتخطيط لل

 فتربك العادية، الأمور مجريات على قاطعاً  أثراً  تترك عادية غير حالة عن عبارة بأنها الأزمة  (1995)الرازم أشار إليها كما
 التغلب كيفية تعني الأزمات إدارة أن (2008) مهنا ويرى  ،للعمل الأساسي والبنيان والنظم بالقواعد وتخلا  والعمل الحياة روتين

نب المختلفة العلمية والإدارية بالأدوات الأزمات على إدارة  علم هو الأزمات إدارة فعلم ايجابياتها، من والاستفادة سلبياتها وتجا
 قطيش ويعرفها كافة المجالات، في آثارها وبحث المختلفة، المتغيرات مع والتكيف القوة واتجاهات حركة ورصد التوازنات
 من بد لا التي الأزمات مع والتعامل الطارئة، مواجهة الحالات عند يستخدم معين أسلوب أو تقنية عن عبارة أنها على(2009)
 هذه مثل بحدوث تنبئ التي المعلومات على المبنية الافتراضات على بناء بشكل مبكر مواجهةال لأسلوب والتخطيط مواجهتها

يمكن  الأزمات. كما تعرف على انها نظام يستخدم للتعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثها والتخطيط للحالات التي لا
يف او الحد من آثارها التحكم في النتائج والتخفتجنبها ، والقيام بالتحضيرات للأزمات التي يمكن التنبؤ بحدوثها بهدف 

" منهج اداري موقفي للتعامل مع ظروف الازمات وفي ظلها او وعرفت أيضاً على أنها ؛ (7000، )الاعرجي ودقامسة
راحل سلوب عمل يبنى على التنبؤ الجيد وتحديد المهام والتحرك السريع الذي يصاحب مأو  ،ستعداد لها او التخطيط لمواجهتهاالا

رياس ، حدوث الازمة، فإدارة الازمات بكفاءة وفعالية يعتمد على السرعة في الصرف واتخاذ القرارات الحاسمة وادارة الوقت " )د
باستخدام  الأزمات مع للتعامل إداري  أسلوب هي الأزمات إدارة أن على تتفق فهي" كما تم تناولها على أنها ؛(21:  7047
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 والقيادة ، الأزمات فرق  أعضاء وتشكيل ، والمتابعة ، والتوجيه ، والتنظيم ، التخطيط : في تتمثل ةسليم علمية منهجية أساليب
مما سبق يُمكن للبُاحثين تعريف إدارة الأزمات  ؛(47:  7008)العودة ،  "والتقويم ، المعلومات ونظام ، الاتصال ، ونظام

م بها المصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء بغية عملية منع وإحتواء وتطويق للأحداث المفاجئة تقو  بأنها
  التكيف والتعافي والاستمرار لتحقيق أهدافها المنشودة.

الفرق كبير بينهما في قصد بمفهوم إدارة الأزمة " أن ، حيث ةوتجد الإشارة إيضاح الخلط بين مفهومي إدارة الأزمة والإدارة بالأزم
ل على المعلومات اللازمة التي تمكن إدارة المنظمة من التنبؤ بأماكن واتجاهات الأزمات المتوقعة، وتهيئة هو البحث والحصو 

المناخ المناسب للتعامل معها عن طريق اتخاذ التدابير اللازمة للتحكم في الأزمة والقضاء عليها أو تغيير مسارها لصالح 
دارة بالأزمة " تقوم على افتعال الأزمات ، وإيجادها من عدم ، كوسيلة (، في حين أن الإ61-67:  4661المنظمة" )حملاوي،

 .(21:  7002للتغطية والتمويه على المشاكل القائمة التي تواجه الكيان الإداري" )الخضيري، 

 أهمية إدارة الأزمة:

الحدوث وشدة الخطورة ودرجة  ليةحتمالا الأزمـات فـي محاولـة لتـصنيف وتحليـل وتقيـيم الأزمـات تبعـاً  إدارةتنبع أهمية 
مخاطر التـي يمكـن أن تحـدث نتيجـة التغيـرات التصور  ، بغـرض مواجهـة الأزمـات المحتملـة مـن خـلالالمنظمةالتحكم من قبل 

لــة وضــع أســس  إعــداد خطــط للاســتعداد لمواجهــة هــذه الأزمــات ومحاو تها في يكذلك تنبع أهمالبيئيـة أو الأخطـاء البـشرية، 
نظـرا لاسـتمرار تواجـد العوامـل المــسببة للأزمــات ؤ ومبادئ التنبؤ بها أو الحد من آثارها التدميرية في حالة صعوبة إجراء التنب

 .(Mark Hunter, et. al.,2016) المختلفــة

 :( إدارة الأزماتمراحلأبعاد )

على مراحل  بناءً عاد إدارة الأزمات من زاويا مختلفة، فهناك من تطرق إليها تناول الكثير من الباحثين والمهتمين بدراسة أب
، بينما اهتمت دراسات بقياسها إدارتها، وتارة من جانب استراتيجيات النماذجالضوء من منظور  ا، وهناك من سلط عليهإدارتها

كثير من الدراسات والبحوث أجمعت على  من منظور متطلبات ومقومات إدارة الأزمات في المنظمات؛ ولكن في المقابل تجد
حسن ؛ Motarjemi,2023 ؛Buhagiar and Anand,2023تشخيص إدارة الأزمات بحسب مراحلها والتي تتمثل في )

مرحلة إكتشاف (: 7074،الضريس؛ 7074؛ باغريب، 7077، جوابرة، ؛ 7077،المبارك؛ 7072،البحيري ؛ 7072وآخرون، 
، وانسجاماً مع ومرحلة التعلم واتخاذ العبر ،استعادة النشاط ،احتواء الاضرار ،اية والاستعدادالوق ،إشارات الإنذار المبكر

مضامين الدراسة، فقد اعتمدت الدراسة الحالية هذه المراحل في التعرف على مستوى إدارة الأزمات بالمصارف التجارية محل 
 :راسة، وفيما يلي شرحا موجزاً عنهادال

 تعتبر هذه المرحلة قبل وقوع الأزمة وعادة ما تظهر بعض البوادر والاشارات التي  الإنذار المبكر: مرحلة إكتشاف إشارات
أن تفكر كيف تكتشف هذه الإشارات والأعراض وتشخيصها وتعقبها وتحليلها  المنظمةوهنا على إدارة  ،تشير إلى وقوعها

 لمرجح جداً وقوع الأزمة.ومالم يوجه الاهتمام الكافي واتخاذ الإجراءات الضرورية فمن ا
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 وذلك ببعض  ،مرحلة الوقاية والاستعداد: تتمثل هذه المرحلة في توفير الأساليب الكافية لمنع وقوع الأزمة والاستعداد لها
الإجراءات والتحضيرات المسبقة للوقاية من وقوع الأزمة وذلك بالتنبؤ الجيد وتوزيع الأدوار والتدقيق المستمر لعمليات 

 الإدارة.
 :في هذه المرحلة تكون الأزمة قد وقعت بالفعل وعلى الإدارة القيام بمجموعة من العناصر التي  مرحلة احتواء الاضرار

تحد من آثارها وتطويقها ومنعها من الانتشار وعلاجها لتقليل الخسائر قدر الإمكان وفي الوقت المناسب ودون أي 
 تأخير. 

 ممثلة في فريق الأزمة أن توفر الخطط الكفيلة  المنظمةة يجب على إدارة مرحلة استعادة النشاط: وفي هذه المرحل
 وعودة التوازن والعمليات الروتينية المعتادة. ،ما قبل وقوع الأزمة المنظمةباستعادة الوضع الطبيعي الذي كانت عليه 

 :تفادة من التجارب التي وقعت وهي مرحلة اكتساب الخبرة واستخلاص الدروس والعبر والاس مرحلة التعلم واتخاذ العبر
وذلك عن طريق خطط التطوير والتحسين المستمر وعدم تكرار الأخطاء والمراجعة المستمرة للتعلم من الأزمة  ،فترة الأزمة

 .المنظمةوتعميم الفائدة على جميع أقسام 
 

  Relationship Capitalرأس مال العلاقات 

 : العلائقيتعريف رأس المال 
 متشابهة تبقى لكنها الباحثين، بعض عند مسمياته تختلف وقد أوجه مختلفة، من المفهوم هذا برأس مال العلاقات ن و المهتم تناول

 بين الاختلافات بعض وجود إلى الإشارة تجدر ،)فحواه   لا(تسميته حيث من جدلي ب عد ذا المفهوم هذا كان ولماا ؛في جوهرها
 المثال، سبيل فعلى الفكري، الأصل هذا تسمية حول الفكري، المال ورأس المعرفة ارةإد مجال في والك تاب الأكاديميين الباحثين

ل بينما، Customer Capitalالزبائني  المال برأس" المعرفي هذا الأصل عن عبر قد كان  المال برأس" : تسميته آخرون  فضا
 حين في،  Consumer Capitalهلك المست مال برأس أو  Communicative Capitalمال الاتصالات  رأس أو التواصلي

 ( .0205أو العلاقاتي )الناصر، العلائقي المال رأس عليه أطلق من هناك
 

أن رأس المال العلائقي يمثل انعكاس كامل لقوة رأس المال البشري والهيكلي  في إيجاد المعرفة  (Hakan, 2001) فقد أشار 
مال الفكري، أي أنه ذلك الجــزء من رأس المال الفكـري الذي يهتـم بالعلاقـات المطلوبة في العلاقـات مع الزبائن لإكمـال رأس ال

 تتعامل التي المختلفة الاطراف مع بعلاقات المنظمة يتمثل العلائقي المال رأس (، وع رف بأنه "جوهر7102)العاتي والمبقع ، 

هو "العلاقة الناتجة عن علاقة لعلائقي ابأن رأس المال  (Stewart,1999:78)وأوضح   "(Bontise, 1996: 41). معها
الشركة مع الزبائن الذين تتعامل معهم مثل رضا الزبون وولائه ومدى الاحتفاظ بالزبون من خلال الاهتمام بمقترحاته ومعالجة 

 لتعاون معه".الشكاوى المقدمة من قبله وتلبية احتياجاته ورغباته بالسرعة الممكنة ومشاركته في اعمالها وصفقاتها ومد جسور ا
 يشبه الى حد  ما رأس المال الاجتماعي وهوالعلائقي "أن رأس المال  (Mucelli and Marinoni,2011:479وقد أشار )

 يمكن التي العلاقات عن فضلاً  إلى المالكين بالإضافة المنظمة، داخل يعملون  الذين العاملين بين الثقة علاقات إلى يشير

 مستوى  يفرزها التي المنظمة ثروة أو القيمة ( على أنه "255:  0205وعرف )عروف وبوزناق،  العالم"، مستوى  على اكتشافها

؛ وفي هذه الأطراف مع متميزة علاقات من هبناء المنظمة استطاعت وما الأخرى  الخارجية والجهات وولائه والموردين الزبون  رضا
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ن أصول غ ر ملموسة درة المنظمة على تكو  "قمثل انه ي   (Kaimenakis,2007 Cohen and:022)سياق متصل عراف 
 ".ةالحكوم والهيئات الموردين، العملاءة المملوكة من طرف المعارف الخارج في صولالأهذ  ة، وتتمثلخارج

والموردون  وولاؤهمرضا الزبائن  القيمة التي يفرزها مستوى محصلة  ما هو الا العلاقاتمال وخلاصة القول أن رأس    
بنى التي ت   العلاقاتإن هذه  طراف؛الأقات متميزة مع هذه ه من علاءبنا من المنظمةوما استطاعت  الأخرى جية والجهات الخار 

  : (0202)عبدالرحيم ،  الآتيلى إ ستناداً اوعناصر بيئتها الخارجية ذات أهمية كبيرة وقيمة حيوية المنظمة بين 

  إيجاد أو بناء زبائنها بالسوق  هي إنشاء أو المنظمة لأي لىالاو المهمة  لأن المنظمةإن الزبائن هم من يدفع فاتورة
 العلاقة المتميزة معهم . أسسيجاد وا

  إذ تشير الدراسات إلى أن معاودة ؛ الجيدة مع زبائنها يحقق لها زيادة في العائد بالعلاقة المنظمةالذي تكسبه  الولاءإن
  (.٪ 75)تقل عن  بنسبة لا المنظمةرباح يزيد من أ  %(5)بنسبة  المنظمةالزبون على شراء منتجات 

  :العلائقي المال برأس العلاقة ذات المفاهيم
 

 : Intellectual Capitalأ.  رأس المال الفكري 
إنا الاستثمار في المورد البشري مرتبط أساساً بما بات ي عرف برأس المال الفكري الذي ظهر رسمياً في تسعينات القرن 

في الفكر الإداري، وتغيرت به الكثير من مفاهيم الأداء والتنافس في بيئة الأعمال فقد قيل أن من  مهماً  الماضي، وع دَّ تطوراً 
بين ما أفرزه ظهور اقتصاد المعرفة ظهور ثلاثة مفاهيم تتعلق به بشكل أساسي: إدارة المعرفة، المنظمة المتعلمة ورأس المال 

 ( .Van Deventer, Martha Johanna,2002:18)الفكري 
الممارسين والمفكرين، حيث يعرفه كل واحد من  أو الأكاديميين قبل من الفكري  المال برأس الخاصة المفاهيم من العديد وردت 

د مفهوم رأس المال الفكري بدقة يمكن القول أنه كل شيء عدا الأصول والموجودات المادية  وجهة نظر مختلفة، ولكي نحدا
ة المنظمة، أي الموجودات الفكرية، والتي تتكون هذه من نوعين، بشري: ويمثل مصدر الابتكار الملموسة والتي تظهر في ميزاني

والمعرفة والتجديد، وهيكلي ويمثل الجزء المساند للرأس المال البشري كنظام المعلومات وقنوات السوق وعلاقات الزبائن 
(Edvinsson, 1997: 369؛ وفي) تعريف ( آخر لـArenas, 2008) في الملموسة غير الاصول هو" الفكري  المال لرأس 

توليد القيمة")حسن ،  وبالتالي الزمن، عبر التنافسية الميزة تحقيق من المنظمات تمكنس جيد، بشكل رتأد ذا ماإ والذي الشركات
تمتع بمعرفة " أن رأس المال الفكري هو مجموعة المهارات المتوفرة في المنظمة التي ت Ulrich( ؛ وأخيراً يرى 25:  0200

واسعة تجعلها قادرة على جعل المنظمة عالمية من خلال الاستجابة لمتطلبات الزبائن و الفرص التي تتيحها التكنولوجيا 
("Ulrich ,1998 :2.) 
ن بالمعرفة التي تظل باقية في المنظمة حتى وإن غادرها Structural Capital رأس المال الهيكلي. ب : يتعلاق هذا المكوا

لون فيها سواء بشكل مؤقت أو نهائي، وي طلق اصطلاح رأس المال الهيكلي أو التنظيمي أو أصول الب نى التحتية علــى العام
الهياكل التنظيمية والمالية للمنظمة، نظم المعلومات، السياسات والإجراءات في المنظمة، ثقافة المنظمة، تكنولوجيا الاتصال، 

ناصر التي تحوزها المنظمة، كل عنصر يمكن أن تستخدمه إدارة المنظمة بما يخدم أهدافها العمليات التشغيلية وغيرها من الع
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 العمليات هذه تدعم التي التحتية والبنية الداخلية، العمليات كافة"(؛ كما عرف على انه Swart, 2005ومصالحها المستقبلية  )

 .Phatak, 2003)تحضيرية)ال والبرامج المعلوماتية، الرقمية، والنظم الملفات تشمل والتي
 الأصول أحد هو الاجتماعي رأس المال ,.Gachter et al) 0200: عرف ) Social capital رأس المال الاجتماعـي.  ج

( ؛ كما عرفته 0202المشترك )العبادي ،  والتفاهم الثقة علاقات بينهم، ويخلقون  فيما الأفراد يتفاعل عندما إنتاجها يتم التي
 والمعايير والقيم والتفاهمات الاجتماعية الشبكات" يمثل الأبعاد، متعدد مفهوم ( هو(OECDالاقتصادية  والتنمية التعاون  منظمة

(، وفي العموم يتفق الكثير من الباحثين على أن 0225وبينها )نصر وهلال ،  المجموعات داخل التعاون  تسهال التي المشتركة
لعلاقات الاجتماعية التي يكوَنها وينضم إليها مجموعة من الأفراد في إطار بناء رأس المال الاجتماعي يعبر عن "الروابط وا

 (.02:  0202اجتماعي لخدمة أهدافهم المشتركة )عبدالحميد،
 

 أهمية رأس المال العلائقي : 

 :(7100)زوبير وجدي، أهمية بالغة تتمثل في العلائقيلرأس المال   

  التطوير مثل ايجاد منتجات جديدة أو اختراق أسواق جديدةخلق التفوق والتميز عن طريق الابداع و. 
 كسب عملاء جدد. 
 زيادة قيمة العملاء عن طريق عمليات إدارة العملاء، وتعميق العلاقة مع العملاء الحاليين. 
 تخفيض أوقات التسليم أو سرعة الاستجابة لطلبات العملاء. 
  من خلال ترسيخ علاقات حقيقية ومؤثرة معالمجتمع في عضواً أو شريكا جديداً  المنظمةالعمل على أن تصبح 

 .أصحاب المصالح الخارجيين

 :  العلاقاتمال أبعاد رأس 

تبادل المعلومات و تقديم التواصل البيئي  خلال س المال الفكري منألتطوير ر  ساس خاصةً أمكون  العلاقاتمال يعتبر رأس 
 ساليب فعالة لنقل المعرفةأن تكون هناك ألمعلومات ونشرها، كما يمكن ا لإيصالاداة  قات، وتمثللاالتي تحدث عن طريق الع

 رأس مكونات أو أبعاد تحديد في والك تاب الباحثون  ( . أختلف52:  7102)زلماط،  ومن ثمة زيادة الطاقة الفكرية للمنظمة

فكيره، فهو شكل من أشكال رأس مال ت ك لًا حسب للموضوع ودراستهم تفكيرهم عن أسلوب ناجم الاختلاف وهذا العلائقي، المال
 الانشطة الخارجية للمنظمة ، وهذه المنظمة والذي يتشكل فيها من خلال تأثيرات متعددة وعبر مصادر متنوعة ، ويتضمن ذلك

تجارية الانشطة تأخذ اشكالًا متعددة منها : العلاقة مع الموظفين ، العلاقات مع العملاء ، العلاقات مع الموردين ، العلامات ال
 Sharabati et؛  ;0555Svieby,  ; 0225 Cohen and Kaimenakis, Liu et al, 2010، الثقة ، التفاعل، الشفافية )

al, 2010 ،تأسيساً على ما تقدم وانسجاماً 0202جبريل ، ؛ 0205؛ الناصر،  0205؛ العاتي والمبقع،  0202، الخطيب .)
، فإن هذه الدراسة سوف تعتمد على المكونات  تركة بين آراء الباحثين والك تابمع طبيعة الدراسة وتجسيداً للمكونات المش

 والمتمثلة فـي:  and Blatt (2008)  Liu et al (2010))الأبعاد( الأساسية التالية لرأس المال العلائقي وفقا لنموذج 
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 تتسم بيئة في توفر العمل لأنها المستدامة، ةالتنمي نجاح ومحاور مقومات أركان أهم كأحد بالشفافية الإدارة تأتيالشفافية: 

 حلاً  الشفافية على الدالة الإدارية الممارسات تطبيق في أن ثبت والمؤسسي، وقد البشري  الأداء جودة إلى فتؤدي التامة بالشفافية

ريق أو العاملين أن الشفافية تعكس قابليـة الفـ Liu et al (2010)ويرى (، 7100تواجه المؤسسات )حرب،  التي للمشكلات
 أربعة بكلمات ترتبط الشفافية جوهر أن القول ويمكن، داخـل المنظمة على الانفتـاح على الآخـرين وبمـا يسـهم في زيادة التعلـم

 (. 0225 كريم، أبو) والمشاركة والوضوح، والإفصاح، المصداقية،  :هي

 العملاء‎ثقة زيادة في قدرتهم ومدى للعملاء المقدمة الخدمة طوشرو‎إجراءات توضيح على العاملين قدرة مدى بها يقصد الثقـة:

الثقة إلى أي مدى يمكن أن يثق  برتكذلك تع (؛Gabler et. al., 2014‎)‎التعامل في والمهنية المصداقية خلال من بالمنظمة
 سلامة على الاعتماد في طرف لك به يشعر الذي عني بها ذلك المستوى ي العميل بالخدمة المقدمة من خلال الوفاء بالوعود، كما

نموذج التسويق بالعلاقات، إذ تعد الثقة أساس  لبناء مفتاحاً  يعتبر كما التبادل، علاقات في الطرف الآخر يقدمها التي الوعود
(، إذ 0202)ياسين،  وعملائها أو حتى على مستوى الموظف الداخلي لديها المنظمةالتعامل وبناء علاقات طويلة ومتينة بين 

والصداقات الوثيقة، كما يعمل رأس المال العلائقي  ي عبر رأس المال العلائقي عن الثقة المتبادلة، الاحترام، التفاهم، العلاقات
‎.(0205على تحقيق قيمة للمنظمة والتي يكون مصدرها من المصداقية أو السـمعة أو نوعية خدماتها )العاتي والمبقع، 

 
 مؤثرة وبصورة ي سهم إذ المنظمة وعملائها، بين المختلفة العلاقات خصائص في يؤثر الذي المهم لالعام التفاعل يع دالتفاعـل : 

أن رأس المال العلائقي ي عبر عن مستوى  Kale et al (2000)كما يرى   بينهما، الاتصال وتطوير المعلومات ونقل تبادل في
)العاتي والمبقع  جتمـاعي مع مجتمع الأعمال بهدف خلـق الثروةالتفاعل الوثيق، حيث يعكـس قدرة المنظمـات على التفاعل الا

لا يمكن أن تبلغ نوعية الخدمة مستويات عالية إلا إذا كان هناك اتصال واضح بين عمال الخدمة إضافة إلى ذلك ،  (7102،
، علاوة ت محدد ومناسبوبين أعضاء الفريق الخدمي الواحد، إذ يجب تناقل الرسائل بشكل دقيق ومباشر ضمن توقي والعملاء

أبو ) العميلالتحري المستمر ومتابعة الطلبات على نحو دائم والعمل على تنفيذها دون حدوث حالة تأكد ومراجعة من  على
 (.0200رمان وآخرون، 

 

  Organizational Citizenship Behaviors  سلوكيات المواطنة التنظيمية

 فيه عرف والذي Organ et al (0225،)طرحة  ما أهمها أن إلا التنظيمية اطنةالمو  مفهوم تناولت التي التعاريف تعددت  

 والهادف الى المنظمة في الرسمي الحوافز نظام تحت لا يندرج الذي الاختياري  سلوك التطوع أنه على التنظيمية المواطنة سلوك

 غير بطريقة العمل لإنجاز الإفراد بها يقوم التي نشطةالأوكفاءتها ، وع رفت أيضاً على أنها  فاعليتها وزيادة المنظمة أداء تعزيز

 الةالفعا  والمشاركة العمل بيئة وقواعد أنظمة على والالتزام المحافظة ، العمل زملاء مساعدة تتضمن التي العمل بيئة في مباشرة

، وقام  (Yen et al, 2008)العمل من تذمر أو شكوى  أي بداءإ ودون  العمل ظروف تحمل عن فضلاً  ،القرارات اتخاذ عملية في
(John et al, 1999)  :بتحديد عدة خصائص لسلوكيات المواطنة التنظيمية تتمثل في 

 أنه سلوك اختياري ، فهو لا يوجد في وصف الوظيفة الخاصة بالفرد.  -0
 أنه سلوك تطوعي ينبع من الأدوار الإضافية التي يمكن أن يقوم به الفرد.  -3
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الية  -2  المؤسسة التربوية. أنه يسهم في زيادة فعا

 لا يتم مكافأته من خلال نظم الحوافز الرسمية بالمؤسسة.  -4

 أوجه مختلفة، من المفهوم هذا التنظيمية المواطنة بسلوكيات والمهتمين الباحثون  تناولمكونات سلوكيات المواطنة التنظيمية :  

حواس الإجرائية ) تعريفاتها وحتى في جوهرها ، هةمتشاب تبقى لكنها الباحثين، بعض عند السلوكيات هذه مسميات تختلف وقد

 (؛ ونورد فيما يلي هذه السلوكيات بشيء من الايجاز: Moorman,1991  Organ,1990 ;؛ 0222،

: وهو السلوك التلقائي الموجه نحو أعضاء المؤسسة التربوية من الرؤساء والزملاء في المهام المتعلقة  Altruismالإيثار
جازه أو المساعدة ومد يد العون في المشكلات الشخصية لهم، بالإضافة الى مساعدة مستفيدين المؤسسة ، بالعمل وكيفية ان

ومن أمثلة ذلك السلوك: مشاركة العاملين الآخرين طرائق وأساليب العمل الجديدة أو الرغبة في مساعدة العاملين الجدد 
 (. , 0202James et al؛  0202وتعليمهم )أبا زيد ، 

 الآخرين، على السلوك لتأثير بالعمل، وإدراكه المتعلقة المشاكل وقوع الى منع: هو سلوك اختياري يهدف Courtesyسة الكيا

 منها يستفيدوا أن يمكن للذين المعلومات إعطاء إلى بالإضافة المشاكل معهم، إثارة وتجنب الآخرين، لحقوق  استغلاله وعدم
 ( .Afshardoust.2013؛  7107)الرقادوأبودية،

 احترام الطاعة، البعد الحي أو الطاعة العامة، ويتضمن هذا :  ويسمى أيضاً بالضميرConscientiousnessالالتزام العام 

بوقت العمل وإطاعة واحترام قواعد المؤسسة  والتصرف المنظمة، بممتلكات الاعتناء الدقة، الترتيب، للعمل، الحضور وقت
 (. 7100ره أحد )البشاشة والحراحشة ، ولوائحها وإجراءاتها حتى إذا لم ي

: يعكس هذا السلوك مدى استعداد الفرد للعمل في ظروف عمل غير مناسبة دون شكوى   Sportsmanshipالروح الرياضية
  (.Farahbod et al ,2012)أو تذمر 

ساهمة في تطوير المؤسسة : سلوك اختياري ي شير إلى مسئولية الفرد عن المشاركة أو المCivic Virtueالسلوك الحضاري 
مثل حضور الاجتماعات والندوات وأداء وظائف غير مطلوبة منه ، ولكنه يساعد المؤسسة التربوية على أداء أنشطتها والمبادرة 

 (.Kasemsap,2012بتقديم النصيحة للآخرين لتحسين الإجراءات والعمليات بها )
 

 ـراءاتــــة والإجــــالطريقـ

 منهـج الدراسـة:  

ي عبر عن الظاهرة المدروسة، كما هي على أرض لتحقيق أهداف الدراسة والذي ، تم استخدام المنهج الوصفي الارتباطي     
الواقع ويصفها بشكل دقيق كمياً وكيفياً، وهو أحد أشكال التحليل والتفسير العلمي المنظم لوصف مشكلة محددة، عن طريق 

التعبير الكيفي ؛ حيث يصف (7041، عبيدات وآخرون ) لمدروسة وتصنيفها وتحليلهاجمع البيانات والمعلومات عن المشكلة ا
مقدار هذه الظاهرة أو حجمها من خلاله وصفاً رقمياً يوضح  يقدمالتعبير الكمي  في حينالظاهرة ويوضح خصائصها، 

 : ، همانيمصدرين رئيس مستخداجمعت بيانات الدراسة باو ، (7048)درويش،  ودرجات ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخرى 
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 ترميزها ، ومن ثم تفريغها و المشاركينوتوزيعها على  ةاستبانتطوير ولية: تما الحصول عليها من خلال المصادر الأ
 Statistical Package for Social Scienceلإحصائيا البرنامج استخدمبالاعتمااد على الحاسب الآلي و تحليلها و 

(SPSS) الدراسة تحقق أهدافدلالات، ومؤشرات نتائج و لوصول إلى لارات الإحصائية المناسبة الاختب وباستخدام. 
  والرسائل والمجلات العلميةالكتب والدوريات الأدبيات من المصادر الثانوية: تما الحصول عليها من خلال مراجعة ،

  .الجامعية
 

 مجتمع الدراسة:

والذي بلغ التجارية الليبية الخاصة العاملة بمدينتي بنغازي والبيضاء  بالمصارفالموظفين تمثل مجتمع الدراسة في جميع   
لى نتائج أقرب للواقع، وأكثر قابلية إ، ونظراً لصغر حجم مجتمع الدراسة، فتم دراسته بالكامل للوصول موظفاً ( 470قوامه بـ )

 (: 4، وقد توزع مجتمع الدراسة على النحو التالي والموضح بالجدول )للتعميم

 مصرف ومدينة(: توزيع مجتمع الدراسة حسب كل 4ول )جد

  المجتمع  البيضاء بنغازي  المصرف ت
 00 05 التجارة والتنمية 0

002 

 5 05 الأمان  0

 05 الإسلامي الليبي  2

 

 00 المتوسط  2

 5 التضامن  5

 5 المتحد  5

 5 السرايا 5

 5 اليقين 5

 05 50 الاجمالي -

 7072شؤون الإدارية بالمصارف التجارية قيد الدراسة، بيانات غير منشورة، ال: المصدر
 

كوسيلة لجمع البيانات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة، حيث تم تقسيمها  Questionnaireتم استخدام الاستبانة  أداة الدراسة:
 إلى ثلاثة أجـزاء هي:

 ،العمر، من الاستبانة على بيانات عامة عن المشاركين، وهي النوع الجزء الأول ي : يحتو معلومات عن مالئي الاستبانة
 مدة الخدمة.و ، المستوى التعليمي

ن المقياس من إدارة الأزماتمقياس  (، مع إجراء 7044) مسلك هاتعبارة مستمدة مـن أداة القيـاس التي أعد ثلاث وعشرين: تكوا
مرحلة اكتشاف اشارات الانذار ) أبعاد والمتمثلة في: خمسةموزعة على بعض التعديلات عليها بما يتلاءم مع أهداف الدراسة، 

 (.المبكر، مرحلة الوقاية والاستعداد، مرحلة احتواء الاضرار، مرحلة استعادة النشاط، ومرحلة التعلم واتخاذ العبر
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( ، 0205)حركات و نايلي عدهامـن أداة القيـاس التي أ عبارة مستمدة  عشرة سبعمن تكون المقياس : رأس مال العلاقاتمقياس 
مع إجراء بعض التعديلات عليهما بما يتلاءم مع (، 0205بن حبيب ومحسن )و (، 0202(، البكري وطالب )0200حرب )

 أبعاد والمتمثلة في: ثلاثةمع أهداف الدراسة، موزعة على  يتوافق، مع إجراء بعض التعديلات عليها بما أهداف الدراسة 
 (.التفاعل، الشفافية،  الثقة)

أبا زيد  ، مستمدة مـن أداة القيـاس التي أعدهاوعشرين عبارة واحدمن تكون المقياس : سلوكيات المواطنة التنظيميةمقياس 
عبارات المقياس إلى وق سمت ، مع أهداف الدراسة ينسجممع إجراء بعض التعديلات عليهما بما ، (7042والمعاني ) ،(7040)

 .(يثار، الكياسة، الروح الرياضية، السلوك الحضاري، والالتزام العامالاأبعاد متمثلة في: ) خمسة

ن من خمس درجات وفقاً للتدرج الآتي: )موافق بشدة،   Likertم قَاسة على مقياس ليكرت  وجميع مقاييس الدراسة    والمكوا
 .موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(

  :ثبات أداة جمع البيانات وصدقها

: ي عتبر مفهوم الثبات من المفاهيم الأساسية التي تؤخذ بعـين الاعتبـار عنـد تقيـيم جـودة اختبـار مـا، وي عـراف Reliability تالثبا
( ، لتأكـد مـن 812: 7041بأنه" يقـيس مـدى الحصـول علـى البيانـات ذاتهـا لـو تـم تكـرار الاسـتبانة لأكثـر مـن مـرة ")المرهضـي ،

، وذلـك باسـتخدام البرنـامج الإحصـائي  Alpha Cronbachل الثبـات الـداخلي عـن طريـق ثبـات الاسـتبانة، أ جـري اختبـار معامـ
(SPSS وقد )ةالقـيم مرتفعـ هـذه، وتعتبـر (0.661-0.278) الدراسـة سييالثبـات لمقـا تقيم معـاملا تراوحت (Sekaran and 

Bougie,2010 ; Malhatro and David, 2007سـكها الـداخلي ممـا يجعلهـا (، ممـا يشـير إلـى ثبـات الاسـتبانة وقـوة تما
 .( يبين ذلك7، والجدول )يمكن الاعتماد عليها، وأن الاستبانة واضحة لدى القارئ لها

 ( : معاملات ثبات مقاييس الدراسة7جدول )

 الثباتمعامل  المقياس

 2.522 مرحلة اكتشاف اشارات الانذار المبكر

 2.555 مرحلة الوقاية والاستعداد

 2.525 ضرارمرحلة احتواء الا

 2.555 مرحلة استعادة النشاط

 2.552 مرحلة التعلم واتخاذ العبر

 2.552 إدارة الأزمات

 2.555 الشفافية 

 2.525 الثقة

 2.522 التفاعل
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 الثباتمعامل  المقياس
 2.500 رأس المال العلاقات 

 2.555 الايثار

 2.505 الكياسة

 2.555 الروح الرياضية

 2.550 السلوك الحضاري 

 2.552 الالتزام العام

 2.522 سلوكيات المواطنة التنظيمية

 

: ي شير مفهوم صدق الاستبانة إلى التأكد من أنها سوف تقيس ما أعدت من أجله )صابر، حفاجة Validity  الصدق
  تين التاليتين:طريقاللتأكد من صدق الاستبانة، تم استخدم ل(؛ 7007،

، وي قاس بحساب الجذر التربيعي لمعامل ثبات الاختبار، فقد Statistical validityالصدق الذاتي أو الإحصائي طريقة  -
، مما يدل على الثقة في صدق مقياس الدراسة وأنه (0.684-0.812لمقاييس الدراسة )الصدق  تمعاملا تراوحت

 .( يوضح ذلك2، والجدول )م صمم فعْلًا إلى ما يجب قياسه

 ( : معاملات صدق مقاييس الدراسة2جدول)

 ل الصدقمعام المقياس

 2.505 مرحلة اكتشاف اشارات الانذار المبكر

 2.525 مرحلة الوقاية والاستعداد

 2.550 مرحلة احتواء الاضرار

 2.525 مرحلة استعادة النشاط

 2.522 مرحلة التعلم واتخاذ العبر

 2.550 إدارة الأزمات

 2.520 الشفافية 

 2.502 الثقة

 2.555 التفاعل

 2.552 قات رأس المال العلا

 2.525 الايثار

 2.552 الكياسة
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 ل الصدقمعام المقياس
 2.552 الروح الرياضية

 2.525 السلوك الحضاري 

 2.502 الالتزام العام

 2.550 سلوكيات المواطنة التنظيمية
 

 (5، 5، 2) الجداول الاستبانة باستخدام معامل ارتباط بيرسون،  وتبين : تم استخدم الصدق البنائي لمجالاتالصدق البنائي
 الارتباط معاملات أن يبين والذي لكل متغير، المعدل الكلي مع الدراسة مقاييس أبعاد من ب عد كل معدل بين الارتباط عاملاتم

 مما يعطي الثقة في المقياس.  (α ≥ 0.01)مستوى دلالة  عند دالة المبينة

 ( إدارة الأزمات) التابع( : الصدق البنائي للمتغير 2جدول )

Sig. (2-tailed) 
Pearson 

Correlation 
 التسلسل الأبعاد

 1 مرحلة اكتشاف اشارات الانذار المبكر **2.555 2.222

 2 مرحلة الوقاية والاستعداد **2.520 2.222

 3 مرحلة احتواء الاضرار **2.520 2.222

 4 مرحلة استعادة النشاط **2.555 2.222

 5 مرحلة التعلم واتخاذ العبر **2.550 2.222

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

 ( مال العلاقاترأس ) المستقل( : الصدق البنائي للمتغير 5جدول )

Sig. (2-tailed) 
Pearson 

Correlation 
 التسلسل الأبعاد

 1 افية الشف 0.876** 0.000

 2 الثقة **2.552 0.000

 3 التفاعل 0.525** 0.000
              **Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).                                                       
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  (سلوكيات المواطنة التنظيمية) الوسيطللمتغير ( : الصدق البنائي 5) دولج

Sig. (2-tailed) 
Pearson 

Correlation 
 التسلسل الأبعاد

 1 الايثار 0.826** 0.000

 2 الكياسة 2.520** 0.000

 3 الروح الرياضية 0.525** 0.000

 4 السلوك الحضاري  0.876** 2.222

 5 الالتزام العام 0.813** 2.222
              **Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).                                                        

  توزيع الاستبانة:

، (7072أكتوبر 70أغسطس وحتى  46خلال الفترة من ) ، حيث تم توزيع الاستبانةموظفاً ( 120تمثل مجتمع الدراسة في )
( 2والجدول ) (%26)حليل الإحصائي، وت شكل ما نسبته ( استمارة صالحة للت61وباتباع أسلوب المسح الشامل، است رجِعت )

، وهى نسبة يمكن الاعتماد عليها في الدراسة من الاستبانات الموزعة، وتعتبر نسبة مقبولة إحصائياً في مجال يوضح ذلك
 ،النحو الآتي على الشخصية والوظيفية(، وقد توزع مجتمع الدراسة حسب المتغيرات 7002الدراسات والأبحاث العلمية )عبيد، 

 (:8والموضحة بالجدول )

 (: الاستمارات الموزعة والمستلمة والصالحة للتحليل الاحصائي2جدول )

 الاستمارات المدينة
 المصارف التجارية الليبية الخاصة 

التجارة 
الاسلامي  الأمان والتنمية

 اليقين السرايا المتحد الضامن المتوسط الليبي

 بنغازي 

 5 5 5 5 00 05 05 05 استمارات موزعة

 2 2 0 2 2 0 0 2 غير مستلمة 

 2 2 2 2 0 0 2 2 غير صالحة 

 5 5 5 5 5 02 02 05 مستلمة وصالحة للتحليل

 البيضاء

 5 00 استمارات موزعة

59 (95)% 
 0 5 غير مستلمة 

 2 2 غير صالحة 

 5 05 مستلمة وصالحة للتحليل
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 الدراسـة  فيالمشاركين خصـائص  :(5)جدول
 المئوية النسبة العدد المتغير فئات لمتغيرا

ينة
لمد

ا
  

 %55 52 بنغازي 

 %00 00 البيضاء

 %022 55 المجموع

نوع
ال

 

 %52 52 الذكور

 %25 22 إناث

 %022 55 المجموع

مر
الع

 

 %55 50 سنة 41 من أقل

 %05 05 سنة 51 إلى أقل سنة 41 من

 %05 05 فأكثر سنة 51 من

 %022 55 المجموع

مي
علي

 الت
ى و

مست
ال

 

 %02 02 ما دون الجامعي

 %52 52 جامعي

 %05 05 ما فوق الجامعي

 %022 55 المجموع

 مدة
دمة

الخ
 

 % 22 20 سنوات 5 من أقل

 % 22 05 سنوات 01 أقل إلى 5 من

 % 05 05 سنوات فأكثر 01 من

 %022 55 المجموع
 

باستخدام بعض الأساليب الإحصائية لتحليل بيانات الدراسة المتحصل عليها من خلال  ون باحثقام ال المعالجــة الإحصائية:
الاستبانة، وذلك لتحقيق أهداف الدراسة، وبعد الانتهاء من جمع البيانات تم مراجعة وترميز الاستبانات المجمعة والصالحة 

 Likert(، ولحساب طول خلايا مقياس 5) الجدولالم قاس بخمس درجات والموضحة ب Likertللتحليل بناءً على مقياس 
= 2/5(، ثم ق سم على عدد فئات المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي )2=0-5الخماسي تم حساب المدى )

(، بعد ذلك أضيفت هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )بداية المقياس وهي الواحد الصحيح(، وذلك لتحديد الحد 2.52
 (.5هذه الخلية، وهكذا يصبح طول الخلايا كما هو موضح بالجدول )الأعلى ل

 

 ودرجة الممارسة الخماسي  Likertالدراسة وفقاً لمقياس  سييمقاطول الخلية ل :(5) جدول
 

 

 
 

  مقياس في الفئة
Likert 

 الخلية طول العبارات ترميز
 

 الممارسة درجة

 داً ممارسة ضعيفة ج 0.52إلى أقل  0من  0 غير موافق بشدة
 ممارسة ضعيفة 0.52إلى أقل  0.52من  0 غير موافق

 ممارسة متوسطة 2.22إلى أقل  0.52من  2 محايد
 ممارسة مرتفعة 2.02إلى أقل  2.22من  2 موافق

 ممارسة مرتفعة جداً  5.22إلى  2.02من  5 موافق بشدة
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 (SPSS)مج إحصــائي من حزمة البرمجيات الواردة في وعلى أساس ذلك الترميز تم الاستعانة بالحاسب الآلي واستخدام برنا
Package for Social Sciences Statistical :وذلك وفقاً لما يلي ، 

  ثبات مقياس الدراسةReliability لتأكد من ثبات أسئلة صحيفة الاستبانة، ومدى تجانسها وانسجامها مع ل
 Alpha، من خلال استخدام معادلة ألفا كرونباخ اتهاواختبار فرضي مشكلة الدراسة لغرض الإجابة على تساؤلها

Cronbach . 
  جله، أو أن المقياس يقيس الظاهرة ألتأكد من قدرة المقياس على قياس ما وضع من لصدق مقياس الدراسة

 المراد قياسها.
 الاستبانة. الجداول التكرارية، وذلك لحصر أعداد المشاركين، ونسبهم المئوية، وفقاً للخصائص العامة لمالئي 
 مقاييس النزعة المركزيةMeasures of Central Tendency   المتمثلة في المتوسطات الحسابيةThe 

Arithmetic Mean وذلك لتحديد تركز الإجابات حول القيمة المتوسطة لها لجميع متغيرات الدراسة ،
 Standardحراف المعياري مثل الان Measures Dispersionالرئيسية، كذلك تم استخدام مقاييس التشتت 

Deviation.ب غية تحديد انحرافات الإجابات عن القيمة المتوسطة لها لمتغيرات الدراسة الرئيسية ، 
 الالتواء اختبارSkewness  لمعرفة مدى اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي من عدمه، وهو اختبار ضروري في

 حالة اختبار الفرضيات.
  المتغير المستقل على المتغير التابع، أو أثر المتغير المستقل على المتغير لى أثر للوقوف ع الانحدار البسيط

 الوسيط، أو أثر المتغير الوسيط على المتغير التابع.
  نموذجAndrew F. Hayes (7077( عبر طريقة العمليات الك لياة )1.7 )PROCESS Procedure for 

SPSS Version رأس مال العلاقة بين  في سلوكيات المواطنة التنظيمية الدور الوسيط لمتغير للوقوف على
  .زماتوإدارة الأ العلاقات

 

 عرض نتائج الدراسة ومناقشتهــا
 

بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي  ما مستوى إدارة الأزمات -مناقشة النتائج المتعلقة بالتساؤل الأول 
مرحلة اكتشاف اشارات الانذار المبكر، مرحلة الوقاية والاستعداد، مرحلة احتواء والبيضاء من خلال الأبعاد الآتية : )

 الاضرار، مرحلة استعادة النشاط، ومرحلة التعلم واتخاذ العبر(؟

، وعند احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، بإدارة الأزماتتتعلق عبارة  ثلاث وعشرون تضمنت الاستبانة    
لِمَ أن متوسط المقياس  قيد إدارة الأزمات بالمصارف التجارية، أمكن التعرف على مستوى المشاركين لإجابات الدراسة، إذا ما ع 

(، وبدرجة 0.649( وبانحراف معياري )3.83) لإدارة الازمات(*، حيث بلغ المتوسط العام 2المستخدم في الاستبانة يبلغ )
تم تشكيل فريق ي هأن ، وهذا قد يعزى ذلك إلى( يوضح ذلك40الجدول )و  %(**26.22، وبوزن نسبي )مرتفعةممارسة 

                                                           
 2=  4/1+7+2+1+1الوسط الحسابي =   *

 1**الوزن النسبي = الوسط الحسابي/
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، الخامسة، وهذا ما أشارت إليه العبارة  المصارف التجارية قيد الدراسةحدوث الأزمة في  للأزمات قادر على التحليل الإشارات
مرونة البلمصارف محل الدراسة يتسم باالهيكل التنظيمي عن ذلك، لربما يعود إلى أن  والتي حظيت بممارسة مرتفعة ، فضلاً 

، السابعة، والتي نالت ممارسة مرتفعة، وهذا ما أشارت إليه العبارة  على التعامل مع الأزمات المحتملة المصارفكافية تساعد 
ا ما ذوه، المصاحبة للازمة للتقليل من الأضرار ،بكفاءة الطوارئ يتم استخدام إجراءات  هأن ذلك إلى ربما قد يكون مرد أيضاً 

يتم تزويد المواقع نه أقد يكون سبب ذلك إلى  كذلك؛ حازت العبارة على ممارسة مرتفعة ، حيثالثانية عشرأوضحته العبارة 
أن ، علاوة على والتي تأثرت بالأزمة بالموارد اللازمة لاستعادة النشاط الاعتيادي بالمصارف محل الدراسةالمختلفة في 

والثلاثة عشر  السادسة، وهذا ما كشفته العبارتان به ى تحسين برامج وخطط إدارة الأزماتعلالمصارف قيد الدراسة تقوم 
(، دراسة 7072دراسة عطاري ) نتيجة الدراسة الحالية مع ما توصلت إليه ، واللتان حظيتا بممارسة مرتفعة؛ واتفقتوالعشرون 

التي أشارت جميعها إلى أن و  (2004شمراني )دراسة الو  ،(7008دراسة عودة )(، 7041دراسة جبريل)، (7041جبريل )
دراسة  ليهجة الدراسة الحالية مع ما توصلت إمرتفعة،  في حين اختلفت نتيبتلك الدراسات جاء بدرجة  إدارة الأماتمستوى 

., Jaaffar et.al (7072( دراسة بيضا ،)7072 ، )( 7074دراسة الضريس) دراسة مسك ، (7074باغريب )، دراسة
في أن مستوى إدارة الأزمات لا تتم إدارتها بالشكل الأمثل ودون مستوى (، 7000ودراسة دقامسة والاعرجي) ،(7044)

 زماتإدارة الأ، وهو أعلى أبعـاد مرتفعةحظي بممارسة  )مرحلة التعلم واتخاذ العبر(( أن ب عد 40كما أظهر الجدول )الطموح؛ 
، )مرحلة احتواء الاضرار(%(، يليه في الترتيب ب عد 28.12) ( وبوزن نسبي2.67مستوى، حيث حظي بمتوسط حسابي )

%(، في حين تبين أن مستوى ب عد 22.26( وبوزن نسبي )2.86، فقد حظي بمتوسط حسابي )مرتفعحيث جاء بمستوى 
وبوزن ( 2.28، حيث حظي بمتوسط حسابي ) إدارة الازمات، وهو يمثل أقل أبعاد مرتفعاً كان  (الوقاية والاستعداد)مرحلة 
 . إدارة الأزمات( اتجاهات المشاركين عن عبارات 44%(، ويوضح الجدول )21.46نسبي )

  إدارة الأزمات )مراحل( تجاه أبعاد المشاركين(: إجابات 40) جدول

 المتوسط / المقياس الأبعاد
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب الممارسة مستوى  النسبي الوزن  المعياري 

 2 ةمرتفع %55.55 0.63547 3.7979 نذار المبكرمرحلة اكتشاف اشارات الا

 5 ةمرتفع %55.05 0.76538 3.7805 مرحلة الوقاية والاستعداد

 0 ةمرتفع %55.25 0.71861 3.8695 مرحلة احتواء الاضرار

 2 ةمرتفع %55.55 0.74342 3.8342 مرحلة استعادة النشاط

 0 ةمرتفع %55.52 0.76133 3.9263 مرحلة التعلم واتخاذ العبر

 - ةمرتفع %55.55 0.64929 3.8384 إدارة الأزمات
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  إدارة الأزماتن عبارات ع المشاركين(: اتجاهات 44جدول )
 العبارات ت البعد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الممارسة 

ر 
ذا
لان

 ا
ت

را
شا

 ا
ف

شا
كت

 ا
لة

ح
ر
م

ر
بك

لم
ا

 

 المصرف في عينةإدارة مد إشارات الإنذار المبكر من يتم تحدي 1
 مرتفعة  0.76631 3.8000

 بتحديد إشارات حدوث الأزمةبالمصرف  تهتم الإدارة العليا  2
 مرتفعة  0.83633 3.7053

3 
بمسح شامل ومنظم لبيئـة العمـل دهـدف التعـرف إشـر إشـارات  المصرفيقوم 

 احتمال حدوث أزمة
 مرتفعة  0.82744 3.7789

 بالتعامل مع الأزمة شر وضع الأهداف الكفيلةالقدرة إ المصرفتوفر لدى ي 4
 مرتفعة  0.77517 3.8737

 المصرفحدوث الأزمة في  تحليل الإشاراتم تشكيل فريق للأزمات قادر إشر تي 5
 مرتفعة  0.84618 3.8316

اد
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 توجد تعليمات إدارية واضحة تحدد كيفية التعامل مع الأزمات المحتملة 6
 مرتفعة  0.91461 3.8421

7 
إشـــــر التعامـــــل مـــــع  المصـــــرفيتســـــم الايتـــــل التنظيكـــــت بمرونـــــة  افيـــــة تســـــاإد 

 الأزمات المحتملة
 مرتفعة  0.88245 3.8000

 مرتفعة  0.99888 3.7895 هناك فريق مدرب قادر إشر التعامل مع الأزمة فور حدوثها 8

 مرتفعة  0.99247 3.6105 زماتفي مجال إدارة الأ  بالمصرف توجد برامج تدريبية  9

 مرتفعة  0.85813 3.8632 الأخرى ذات العلاقة لحل الأزمات والمصارف المصرفيتم التعاون بين  10

ر 
را

ض
لا
 ا
اء

تو
ح
 ا
لة

ح
ر
م

 

 مرتفعة  0.88309 3.8316 يتم توزيع الماام وتحديد المسؤوليات وبفترة قصيرة ومناسبة إند حدوث الأزمة 11

 مرتفعة  0.82269 3.9368 المصاحبة للازمة  بكفاءة للتقليل من الأضرار الطوارئ إجراءات  يتم استخدام 12

 مرتفعة  0.87736 3.7789 يوجد نظام اتصال فعّال في ظروف الازمات بالمصرف 13

 ة مرتفع 0.85145 3.9053 للحد من الازمة فريق إدارة الأزمات المقدرة إشر اتخاذ القرار المناسبليتوفر  14

 مرتفعة  0.77835 3.8947 منع حدوث أزمات فرإية قد تنتج من الأزمة الرئيسيةيقوم المصرف إشر  15

ط
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16 

والتـــت تـــالأرت باازمـــة بـــالموارد اللازمـــة  المصـــرفيـــتم تدويـــد المواقـــع الم تلفـــة فـــي 

 لاستعادة النشاط الاإتيادي
 مرتفعة  0.85879 3.9158

17 
لممارســـة طشــــا    المصـــرفد الاحتياجـــات اللازمـــة لتحقيــــق أهـــداف يـــتم تحديـــ

 الاإتيادي بعد نهاية الأزمة
 مرتفعة  0.80702 3.8632

 مرتفعة  0.87481 3.8526 الازمة بعد نهاية المصرفالواجبات في  لإنجازيتم تنفيذ ال طط اللازمة  18

19 
 ريقـة معالةـة  اث تغييـر فـييتوفر لدى فريـق إدارة الأزمـات القـدرة إشـر التـدخل لإحـد

 الأزمة إذا وصلت إلر  ريق مسدود
 مرتفعة  0.93255 3.7053

ذ 
خا

وات
م 
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الت

ة 
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م
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20 
ر مـــــــن الأزمـــــــات التـــــــت واجاتـــــــ  فـــــــي محاولـــــــة منـــــــ  بـــــــالـــــــدرو  والع المصـــــــرفيســــــتخل  

 للاستفادة في مواجاة الأزمات المحتملة
 مرتفعة  0.94211 3.7579

21 
الـتعلم  الـدرو  المسـتفادة مـن الأزمـات السـابقة وذلـا لغايـات لبقوم المصـرف بتحليـ

 والتدريب
 مرتفعة  0.81695 3.9474

 مرتفعة  0.85670 3.9895 وتقييمااب   المتعلقةمراجعة  افة الإجراءات ب يقوم  المصرف 22

 مرتفعة  0.89317 4.0105 ب  إشر تحسين برامج وخطط إدارة الأزماتيقوم المصرف  23

بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي  العلاقاتمال ما مستوى رأس  - الثانيقشة النتائج المتعلقة بالتساؤل منا
 بنغازي والبيضاء من خلال الأبعاد التالية : )الشفافية،  الثقة ، التفاعل(؟

تتعلق برأس مال العلاقات، وعند احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية،  ةعشرة عبار سبع تضمنت الاستبانة 
لرأس مال ، حيث بلغ المتوسط العام رأس مال العلاقاتلإجابات المشاركين عن تلك العبارات، أمكن التعرف على مستوى 

، والموضح بالجدول %(26.11نسبي ) (، وبدرجة ممارسة مرتفعة، وبوزن ‎0.559‎( وبانحراف معياري )2.62) العلاقات
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ولى ببعد الشفافية ، وهذا ما أوضحته العبارة الأإجراءات العمل تتسم في المصارف بالوضوح، وهذا قـد يعزى إلى أن (47)
لدراسة تقدم تسهيلات خاصة والتي نالت درجة ممارسة مرتفعة؛ فضلًا عن ذلك قد يعود السبب إلى أن المصارف محل ا

والتي نالت ممارسة مرتفعة جداً، علاوة على ذلك ببعد الثقة يزاً للثقة المتبادلة، وهذا ما أشارت اليه العبارة السابعة تعز  لعملائه
المصارف قيد الدراسة تعمل على ضمان سرية التعاملات المصرفية للعملاء كجزء أساسي لزيادة ثقتهم بالمصارف، وهذا ما أن 

، وقد يكون مرد الارتفاع في مستوى رأس مال ، والتي حازت على ممارسة مرتفعة جداً ةببعد الثق أظهرته العبارة العاشرة
ى إلى تعزيز التفاعل باستمرار مع عملائه، وهذا ما بينته العبارة الثالثة عشر عسات، هو أن المصارف محل الدراسة تالعلاق

مدروسة تتميز برضا وولاء عملائه، وهذا ما كشفته ببعد التفاعل، والتي نالت ممارسة مرتفعة، فضلًا عن ذلك أن المصارف ال
(، دراسة 7072محمود )دراسة نتيجة الدراسة مع ما أفضت إليه  واتفقت؛ العبارة السابعة عشر والتي حظيت بممارسة مرتفعة

(، ودراسة الحواجزة 7042( ودراسة المزوري )7048)الناصردراسة (، 7070دراسة جبريل )، (7077معمري وعلالي )
(، 7042العاتي والمبقع ) ، دراسة(7048جبريل ) نتيجة الدراسة الحالية مع ما آلت اليه دراسة في حين اختلفت ؛(7041)

حيث حظي بمتوسط ، جاء مرتفعاً ( أيضاً أن مستوى ب عد الثقة 47كذلك تبين من الجدول )؛  (7042ودراسة عروف وبوزباق )
مال رأس ، وهو ي مثل أقل أبعاد مرتفعاً ن مستوى بعد الشفافية جاء أتبين  %( ، في حين84.62( وبوزن نسبي )1.06حسابي )
عبارات رأس اتجاهات المشاركين عن ( 42%(، ويوضح الجدول )26.88( وبوزن نسبي )2.81بمتوسط حسابي ) العلاقات

 مال العلاقات، ودرجة الممارسة.

 رأس مال العلاقات تجاه أبعاد  المشاركين(: إجابات 47) جدول

 المتوسط / المقياس  الأبعاد
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب الممارسة مستوى  النسبي الوزن  المعياري 

 2 ةمرتفع %55.55 0.71368 3.8439 الشفافية 

 0 ةمرتفع %50.52 0.60464 4.0965 الثقة

 0 ةمرتفع %55.50 0.64510 3.9958 التفاعل

 - ةمرتفع %55.55 0.55997 3.9777 رأس مال العلاقات

 
 رأس مال العلاقاتن عبارات ع المشاركين(: اتجاهات 42جدول )

البع

 د
 العبارة ت

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الممارسة 

ية
اف
شف

ال
 

 مرتفعة 0.89016 3.9263 .تتسم إجراءات العمل في المصرف بالوضوح 1

 مرتفعة 0.88701 3.8211 .يتم تبسيط الإجراءات بصورة تسمح بإنهاء المعاملات دون تعقيد 2

 مرتفعة 0.94151 3.9158 .توفر الإدارة قنوات اتصال مفتوحة مع المةتمع المحشي والمصارف المعنية 3

 مرتفعة 0.93758 3.8421 .يوجد آلية واضحة للمساءلة الإدارية في المصرف  4

 1.04222 3.6316 .دارة المصرف العاملين إشر إبداء الرأي وتقديم المقترحاتإتشةع  5
 مرتفعة
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البع

 د
 العبارة ت

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الممارسة 

 مرتفعة 0.81531 3.9263 دارية في المصرف باستمراريتم مراجعة السياسات الإ  6

قة
الث

 

 جداً  مرتفعة 0.80841 4.2421 يعتمد المصرف المصداقية في تعامل  مع العملاء لتعديد لأقتهم في  7

 للثقة المتبادلة 8
ً
 مرتفعة 0.79866 4.0211 يقدم المصرف تسايلات خاصة لعملائ  تعديدا

9 
يعتمد المصرف إشر ال دمات الإلكترونية في إلاقت  مع العملاء لتعديد لأقتهم في دقة وسلامة 

 تعاملاتهم المصرفية
 مرتفعة 0.82609 4.0947

 جداً  ةمرتفع 0.78379 4.2947 ديادة لأقتهم بالمصرفل ت المصرفية للعملاء كجدء أساس تيعمل المصرف إشر ضمان سرية التعاملا  10

 مرتفعة 0.81805 3.9684  رغبات إملائ  في جوهر اهتمامات يضع المصرف 11

 مرتفعة 0.86191 3.9579 ية إن خدمات  بشتل مستمر لعملائ يلتزم المصرف بتوفير المعلومات ذات مصداق 12

ل
ع
فا
الت

 

 مرتفعة 0.77619 4.1579  تعديد التفاإل باستمرار مع إملائ يسعر المصرف إلر 13

 مرتفعة 0.98908 3.8211 تعدد وسائل التواصل بين المصرف و إملاءه 14

 مرتفعة 0.93303 4.0421 تقديم الشتاوى والاقتراحات بتل ساولة المصرفيمكن لعملاء  15

 مرتفعة 0.85145 3.9053 الةودةب بالمصرفإجراءات تقديم ال دمات  تتصف 16

 مرتفعة 0.73468 4.0526 إملائ  رضا وولاءب المصرف يتميز 17

 

بالمصارف التجارية الليبية الخاصة  ما مستوى سلوكيات المواطنة التنظيمية - الثالثمناقشة النتائج المتعلقة بالتساؤل 
 بمدينتي بنغازي والبيضاء من خلال الأبعاد التالية : )الايثار، الكياسة، الروح الرياضية، السلوك الحضاري، والالتزام العام(؟

بالمصارف التجارية محل  الموظفينلمعرفة آراء  سلوكيات المواطنة التنظيميةبعبارة تتعلق  واحد وعشرون نت الاستبانة تضم
، وعند احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجاباتهم عن تلك العبارات أمكن التعرف على مستوى  الدراسة

قد  ةالتنظيمي لسلوكيات المواطنةوجِدَ أن المتوسط الحسابي العام ( 41نتائج الجدول )فمن خلال ، سلوكيات المواطنة التنظيمية
وهذا قد يعكس البيئة ، وبدرجة ممارسة مرتفعة %(82.62(، وبوزن نسبي )0.161( وبانحراف معياري )1.4661بلغ )

بين العاملين، والروح الرياضية والايثار والانسجام المودة، دارية الصحية في المصارف التجارية محل الدراسة، حيث تسود الإ
 كشفته، وهذا ما إليهمعلى القيام بالمهام الموكلة  ؤهمزملا ون ساعدالموظفين يإن وقد تعزى هذه النتيجة إلى  ،واللطافة والكياسة

للأثر الذي بهون الموظفين ينت، أن ، كذلك قد يكون سبب ذلكمرتفعة جداً والتي حظيت بممارسة  الإيثارببعد  الأولىالعبارة 
، كذلك قد مرتفعة جداً ، حيث نالت العبارة ممارسة الكياسةببعد الثامنة ما أشارت إليه العبارة  ، وهذاخرينفي الآ همسلوك هيترك

عشر ببعد  الثالثةالعبارة  بينته، وهذا ما المشاركين يحافظون على سمعة المصارف التجارية قيد الدراسة  يعود السبب إلى أن
إلى أن  سلوكيات المواطنة التنظيمية ارتفاع، وأخيراً قد يعزى مرتفعة جداً ، حيث تحصلت العبارة على ممارسة الحضاري  السلوك

 الواحدةالعبارة  وضحتهأ، وهذا ما المصارف محل الدراسةيتقيدون بالأنظمة الخاصة بالعمل واللوائح التي تصدرها  الموظفين
(، دراسة حسن 7072أحمد وآخرون ) ليهواتفقت هذه النتيجة مع ما آلت إ ؛رتفعة جداً موالعشرون، والتي تحصلت على ممارسة 

دراسة ، (3104) دراسة هارون ، (7041) جبريل(، دراسة 7048(، دراسة جبريل )7077( ، دراسة أحمد )7072وآخرون )
 الحراحشة و لبشابشة، دراسة اFarzin et. al., (3103) ( ، دراسة 3103)  ,.Bhusita et. al دراسة ، (3102)المعاني 

 ,.Bukhari et.alدراسة ، (3101سعادة ) و ( ، دراسة الخلايلة3101دراسة أبازيد )، (3101دراسة الرقاد وأبودية )، (3100)
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، والتي أشارت كلها أن سلوكيات المواطنة التنظيمية ت مارس بمستوى مرتفعاً ، في (2009دراسة العزاوي )وأخيراً ، (9002)
 كما يوضح جدول، (3101) ( ، ودراسة العريضة3116اختلفت نتيجة الدراسة الحالية مع ما توصلت اليه دراسة الزهراني)حين 

( وبوزن نسبي 1.22ممارسةً، حيث حظت بمتوسط حسابي )سلوكيات المواطنة التنظيمية هو أعلى أبعاد  الإيثار( أن ب عد 41)
ممارسةً تمثل في ب عد  سلوكيات المواطنة التنظيميةحين تبين أن أقل أبعاد ، في مرتفعة جداً وبدرجة ممارسة  ،%(86.64)

( 41، والجدول )(%80.26( ، وبوزن نسبي )1.02متوسط حسابي ) حاز على، حيث مرتفعوجاء بمستوى  السلوك الحضاري 
 يوضح اجابات المشاركين عن عبارات سلوكيات المواطنة التنظيمية.

 سلوكيات المواطنة التنظيميةتجاه أبعاد  ينالمشارك(: إجابات 41) جدول

 / المقياس  الأبعاد
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب الممارسة مستوى  النسبي الوزن  المعياري 

 0 مرتفعة جداً  %55.50 0.61108 4.3305 الايثار

 0 مرتفعة جداً  %55.00 0.59248 4.2553 الكياسة

 2 مرتفعة %50.55 0.65495 4.1447 الروح الرياضية

 5 مرتفعة %52.55 0.78577 4.0395 السلوك الحضاري 

 2 مرتفعة %52.55 0.72719 4.1789 الالتزام العام

 - مرتفعة %52.52 0.56464 4.1965 سلوكيات المواطنة التنظيمية

 
 سلوكيات المواطنة التنظيميةن عبارات ع المشاركين(: اتجاهات 41جدول )

 العبارة ت البعد
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الممارسة 

ار 
الايث

 

 جداً  مرتفعة 0.67311 4.3895 .إليهمأساإد زملائي إشر القيام بالماام المو لة  1

 جداً  مرتفعة 0.68056 4.4526 لا أتردد في تقديم المساإدة لدملائي  إندما يتون لديهم اإباء كثيرة . 2
 جداً  مرتفعة 0.71850 4.3158 شر أحسن وج  أتعاون مع رؤسائي اداء الاإمال إ 3
 مرتفعة 0.84100 4.1263 أقوم بمساإدة وإرشاد المراجعين ليحصلوا إشر خدمة متميزة . 4
فيدهم بخبراتي . 5

ُ
 جداً  مرتفعة 0.71537 4.3684 أقوم بمساإدة الموظفين الةدد وأ

سة
كيا

ال
 

 جداً  مرتفعة 0.74947 4.4000 أتجنب إلأارة المشا ل في العمل  6
  مرتفعة 0.78949 4.1895 أحرص إشر اتخاذ التدابير الوقائية للمشا ل قبل حدوثها . 7

 جداً  مرتفعة 0.76206 4.3895 أنتب  للألأر الذي يترك  سلو ي في الاخرين .  8

ية
ض

يا
ر
 ال

ح
رو

ال
 

 ضافية دون تذمر .أقوم بالماام الإ  9
 مرتفعة 0.88625 4.0421

 لا أتردد بم 10
ً
 اضافيا

ّ
 ساإدة الاخرين ولو تطلب ذلا وقتا

 مرتفعة 0.78079 4.1684

 أتقبل النقد البناء ممن أتعامل معام في العمل . 11
 مرتفعة 0.81311 4.0947

 إذا أخطات في حق أي من زملائي فإطي اتقدم للاإتذار من . 12
 مرتفعة 0.92034 4.0632

ي
ر
ضا

ح
 ال

ك
لو

س
ال

 

 جداً  مرتفعة 0.77141 4.2526 .يمصرفأحافظ إشر سمعة  13
 الاإلانات والتعاميم الداخلية . 14

ً
 أتابع دائما

 مرتفعة 0.88625 4.0421

 أحرص إشر حضور الاجتماإات واللقاءات المرتبطة بالعمل . 15
 مرتفعة 1.06434 3.9263

   بالمصرفإمشي  ع  ل التطورات التت يتطلبها نجاحأتاقلم م 16
 رتفعةم 0.83766 4.1789
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 العبارة ت البعد
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الممارسة 

ام
لع

 ا
ام
ز
لالت

ا
 

 أتقدم بمقترحات لتطوير العمل وتحسين .  17
 مرتفعة 0.85670 4.0105

 أتطوع باإمال إضافية لتحسين وتطوير العمل  18
 مرتفعة 0.92677 4.0526

 أتعامل بعناية مع الموجودات العينية )الاجادة والمعدات( في متان إمشي. 19
 جداً  مرتفعة 0.79725 4.2947

 أحافظ إشر التقيد بمواإيد الحضور والانصراف  من العمل . 20
 مرتفعة 0.89016 4.0737

 . المصرفصدرها مة ال اصة بالعمل واللوائح التت يتقيد باانظأ 21
 جداً  مرتفعة 0.87365 4.2947

 

 فرضيات الدراسة اختبـار

بالمصارف التنظيمية  سلوكيات المواطنةعلى  العلاقاتلرأس مال لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية  :الأولى فرضيةاختبار ال 
 .التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

من أجل التعرف على  Simple Regression Analysisللإجابة على هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط      
بإجراء  ثون لكن قبل البدء في تطبيق تحليل الانحدار، قام الباح، التنظيمية سلوكيات المواطنةعلى  رأس مال العلاقاتأثر 

 بعض الاختبارات، وذلك من أجل ضمان ملاءمة البيانات لفروض تحليل الانحدار عموماً، وذلك على النحو التالي:

 الالتواء باستخدام اختبار ون قام الباحث Skewness مه، وهو اختبار لمعرفة مدى اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي من عد
ن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعياً، وت فضي ضروري في حالة اختبار الفرضيات، لأ

، والجدول معامل الالتواء أقل من الواحد الصحيحقاعدة القرار بقبول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيم 
بعاد قيم أن جميع أحيث تبين ، شير إلى أن جميع البيانات تتبع التوزيع الطبيعيوالذي ي   باريوضح نتائج هذا الاخت ،(05)

، وعليه ي مكن إجراء الاختبارات الإحصائية التي تعتمد على إتباع الواحد الصحيحمعامل الالتواء للمتغيرات أقل من 
  البيانات للتوزيع الطبيعي.

 

 Skewnessالالتواء  عن طريقلمتغيرات الدراسة ي اختبـار التوزيـع الطبيـع: (05جدول )
 

 (9) 

  تداخل خطي متعددكما تم التأكد من عدم وجودMulticollinearity   و أبعاد المتغير أالمستقل  أبعاد المتغيربين
 واختبار التباين المسموح  ،Variance Inflation Factor (VIF)  باستخدام اختبار معامل تضخم التباينالوسيط 

Tolerance( مع مراعاة عدم تجاوز معامل التضخم ،VIF( للقيمة )وقيمة اختبار التباين المسموح 02 ،)Tolerance 

  Skewness الأبعاد الترقيم

 0.839 - زماتإدارة الأ 4

 0.246 - رأس مال العلاقات 7

 0.556 - سلوكيات المواطنة التنظيمية 2
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لجميع  ،(VIFشير إلى أن قيم معامل التضخم)ج هذا الاختبار والذي ي  يوضح نتائ ،(05(، والجدول )%5أكبر من )
تراوحت بين  Toleranceن قيم الاختبار التباين المسموح إو  ،(0.502 -0.552)وتتراوح بين  (02)المتغيرات تقل عن 

اد المتغير الوسيط أبعاد المتغير المستقل أو أبع، وي عد هذا مؤشراً على عدم وجود ارتباط عال  بين (2.255-2.525)
Multicollinearity. 

 

 Tolerance ( واختبار التباين المسموح VIF(: اختبار معامل تضخم التباين )42) جدول
 VIF Tolerance الابعاد  المقياس المتغير 

 رأس مال العلاقات المستقل
 0.552 1.813 الشفافية

 0.494 2.024 الثقة

 0.605 1.653 التفاعل

 الوسيط
لوكيات المواطنة س

  التنظيمية

 0.456 2.192 الايثار

 0.392 2.553 الكياسة

 0.399 2.509 الروح الرياضية

 0.355 2.820 السلوك الحضاري 

 0.447 2.239 الالتزام العام

 

 تم متفرقة عي للبواقي وعدم وجود قيمللحكم على التوزيع الطبي: ي للبواقي وعدم وجود قيم متطرفة التوزيع الطبيع ،
-Chiالقصوى أقل من قيمة  Mahalanobisأن قيمة لى ويشار إ Mahalanobis)مهالانوبيس ) الاعتماد على اختبار

square تم الاعتماد على اختباروكذلك  ،الحرجة في حالة البيانات متعددة المتغير Cook's  أن لا تتجاوز والتي يجب
  Chi-squareالقيمة الحرجةأن  يتضح، (05الجدول )ن خلال نتائج مو (، 0205الواحد الصحيح )حمادوش،عن  قيمته

ولم  (2.002بلغت ) Cook'sقيمة أن و  Mahalanobis (02.555،) من أعلى قيمة لاختبار أكبر( وهي 13.82تساوي )
 .عن عدم وجود قيم متفرقة ن البواقي موزعة توزيع طبيعي، فضلاً ين أوبالتالي يتبتتجاوز الواحد الصحيح؛ 

 

 (Cook's)وقيمة ( .Mahal) قيمة(: 48) دولج
 (Cook'sوقيمة ) (.Mahal) قيمة

02.555 0.223 
 

 

على  رأس مال العلاقاتمن أجل الوقوف على أثر  Regression analysis Simple البسيطتحليل الانحدار  وعند إجراء
 رأس مال العلاقاتدلالة إحصائية بين  ( وجود ارتباط طردي ذو05) يتضح من الجدولالتنظيمية؛  سلوكيات المواطنة
المحسوبة   F(، أيضاً تبين أن قيمة 2.20( عند مستوى دلالة معنوية )2.222، حيث بلغ معامل الارتباط )وسلوكيات المواطنة

حول  رأس مال العلاقاتلنموذج ر النتائج إلى أن معامل التحديد كما ت شي ،(2.20( وهي معنوية عند مستوى )00.202)
ر بنسبة ) التنظيمية كيات المواطنةسلو  من قيمة  ،%(50بينما ) التنظيمية سلوكيات المواطنةمن التباين في تحقيق  ،%(05ت فسا

لرأس لمعامل الانحدار  ت عزى لمتغيرات أخرى، كما ت ظهر البيانات أن قيمة التنظيمية  سلوكيات المواطنةالتغي رات في مستوى 
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 سلوكيات المواطنةعلى  لرأس مال العلاقاتالذي ي شير إلى وجود أثر ذو دلالة احصائية  (، الأمر2.222) مال العلاقات
بقيمة  سلوكيات المواطنة التنظيميةوحدة واحدة سوف تؤدي إلى تغير طردي في  رأس مال العلاقاتبمعنى أن زيادة  ،التنظيمية

والتي  الأولى فرضية، عليه، يتم رفض ال(2.20مستوى ) وهي دالة معنوياً عند ،t (2.502)وهذا ما دلت عليه قيمة  ،(2.222)
بالمصارف التجارية قيد التنظيمية  سلوكيات المواطنةعلى  لرأس مال العلاقاتد أثر ذو دلالة احصائية ـو جو عدم  تنص على

ج الدراسة الحالية، حيث الدراسة، وهذا ما دلت عليه نتائقيد الشفافية بالمصارف التجارية قد يكون مرد ذلك إلى ب عد ؛ و الدراسة
، حيث العاملين على إبداء الرأي وتقديم المقترحات المصارف محل الدراسة تشجعدارة إأشارت العبارة الخامسة والتي مفادها أن 

مراجعة المصارف تقوم بوالتي نصت على أن  السادسةممارسة مرتفعة؛ كذلك ما خلصت إليه العبارة نالت هذه العبارة 
آلية واضحة  وجودوالتي أفادت  الرابعةهذه العبارة ممارسة مرتفعة، أيضاً العبارة  حازت، حيث ارية باستمراردالسياسات الإ

 على ممارسة مرتفعة؛  هذه العبارة حظيتحيث  المصارف، وهذا ما قد عزز سلوكيات المواطنة بها،للمساءلة الإدارية في 

كيات س المال الفكري وسلو علاقة بين رأ ( أن هناك0202) ,.Khan et.alواتفقت نتيجة الدراسة الحالية مع ما توصلت إليه 
 ,.Ruiz et.al؛ كما اتفقت نتائج الدراسة ضمنياً مع ما أفضت إليه دراسة في البيئات التعليمية في باكستانالتنظيمية المواطنة 

اطنة التنظيمية؛ كذلك انسجمت نتيجة ( والتي أوضحت وجود علاقة بين رأس المال الاجتماعي الداخلي وسلوكيات المو 0202)
(، والتي أوضحت وجود علاقة بين رأس المال المعرفي وسلوكيات المواطنة 0200أحمد وآخرون) دراسةالدراسة مع آلت إليه 

جبريل  دراسة كشفتهما نتيجة الدراسة الحالية مع  فضلًا عن ذلك توائمت؛ التنظيمية ببعض الجامعات الحكومية العراقية

اتفقت و  ؛المال الفكري وسلوكيات المواطنة بشؤون التربية والتعليم بمدينة درنةهناك علاقة بين رأس أن والتي بينت  (0205)
( "أن رأس المال العلائقي يشبه الى حد  ما رأس المال Mucelli and Marinoni, 2011) هذه النتيجة مع ما أشار إليه

 العلاقات عن فضلاً  إلى المالكين بالإضافة المنظمة، داخل يعملون  الذين لعاملينا بين الثقة علاقات إلى يشير الاجتماعي وهو

 الموظف ثقة مستوى  زيادةنتوقع عندئذ  العالم؛ وكلما كان هناك اهتمام برأس مال العلاقات، مستوى  على اكتشافها يمكن التي

 . ري ارفه ومهاراته وقدراته والتزامه وسلوكه الحضابمنظمته ويسهم في تنمية مع
 

 التنظيمية سلوكيات المواطنةعلى  رأس مال العلاقاتعلى أثر البسيط للوقوف  الانحدار(: تحليل اختبار 05جدول )

         

لمصارف التجارية الليبية با على إدارة الأزمات سلوكيات المواطنة التنظيميةل: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الثانيةالفرضية 
 .الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

وإدارة التنظيمية  سلوكيات المواطنة وجود ارتباط طردي ذو دلالة إحصائية بين ،(02تشير نتائج التحليل الواردة بالجدول ) 
المحسوبة   Fقيمة (، أيضاً تبين أن 2.20عند مستوى دلالة معنوية ) ،(2.252، حيث بلغ معامل الارتباط )الأزمات

التنظيمية  سلوكيات المواطنةكما ت شير النتائج إلى أن معامل التحديد لنموذج  ،(2.20( وهي معنوية عند مستوى )02.525)

المتغير 
 الوسيط

المتغير 
 المستقـل

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R Square 

 Fقيمة 
معامــلات الانحــدار 

 β المقــدرة 
قيمة الدلالة  t قيمة

Sig. 

 المواطنةسلوكيات 
 التنظيمية

 0.000 **4.724 2.222 **00.202 2.052 **2.222  رأس مال العلاقات

 2.222 **5.225 0.220  الثابت

 df= (1  , 93).   2.20**معنوية عند مستوى 
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ر بنسبة ) إدارة الأزمات حول %( من قيمة التغي رات في مستوى 55، بينما ) إدارة الأزماتمن التباين في مستوى  ،%(02ت فسا
 شير إلى وجود أثر(، الأمر الذي ي  2.202لمعامل انحدار) عزى لمتغيرات أخرى، كما ت ظهر البيانات أن قيمة ت   إدارة الأزمات

، وهي ذات دلالة   tوهذا ما دلت عليه قيمة ،إدارة الأزماتعلى التنظيمية  لسلوكيات المواطنةذو دلالة احصائية  مباشر
لسلوكيات د أثر ذو دلالة احصائية ـو جو عدم  والتي تنص على الثانية فرضية%(؛ عليه، يتم رفض ال0احصائية عند مستوى )

أن المشاركين في الدراسة لا يترددون وهذا قد يعزى إلى ت بالمصارف التجارية قيد الدراسة؛ إدارة الازماالتنظيمية على  المواطنة
العبارة الثانية ببعد الايثار والتي حازت على ، وهذا ما أوضحته عندما يكون لديهم اعباء كثيرة  همفي تقديم المساعدة لزملائ

، وهذا ما أشارت اليه العبارة السادسة ببعد إثارة المشاكل في العملممارسة مرتفعة جداً، فضلًا عن أن الموظفين يتجنبون 
ضافية دون ن الموظفين بالمصارف محل الدراسة يقومون بالمهام الإأعلاوة على الكياسة والتي نالت ممارسة مرتفعة جدا، 

تذمر، وهذا ما بينته العبارة التاسعة ببعد الروح الرياضية والتي حظيت بممارسة مرتفعة، كذلك ربما يعود ذلك الى أن الموظفين 
، يحافظون على سمعة مصارفهم، والتي بينته العبارة الثالثة عشر ببعد السلوك الحضاري، والتي ظفرت بممارسة مرتفعة جداً 

ببعد السابعة عشر العبارة  هم لتطوير العمل وتحسينه، وهذا ما كشفتهضاً إلى أن الموظفين يتقدمون بمقترحاتوقد يعود السبب أي
بأن  Rizaie et.al., (0202)مع ما بينته دراسة الحالية واتفقت نتيجة الدراسة  والتي حظيت بممارسة مرتفعة.الالتزام العام 

وبخاصة أثناء  الصحة العامة الصينيينب ابي في الحفاظ على أداء الموظفينساهم بشكل إيجتالمواطنة التنظيمية  ياتسلوك
ممارسة ( والتي أوضحت أن هناك علاقة بين 7077وانسجمت نتيجة الدراسة مع أظهرته دراسة غديري وبوسالم ) الأزمات؛

ة الدراسة في مضمونها مع فقت نتيجوات؛ إدارة أزمة جائحة فيروس كورونا في المستشفيات الجزائريةو سلوك المواطنة التنظيمية 
والتي كشفت وجود علاقة بين سلوكيات المواطنة التنظيمية والمناعة التنظيمية بجامعة  (7070ليه دراسة شافية)ما خلصت إ

سلوك المواطنة ( والتي بينت أن 7042سليمان ) ةليه دراسمع ما توصلت إ تيجة الدراسة تماماً واتفقت نغارداية في الجزائر؛ 
 .الشركات النفطية التابعة للمؤسسة الوطنية الليبية للنفط ة إدارة الأزمات فيلتنظيمية له تأثير إيجابي على فاعليا

 على إدارة الأزمات التنظيمية سلوكيات المواطنةالبسيط للوقوف على أثر  الانحدارتحليل اختبار : (70جدول )

 

بالمصارف التجارية الليبية الخاصة  إدارة الأزمات على لرأس مال العلاقات: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ثالثةالالفرضية 
 .بمدينتي بنغازي والبيضاء

( وجود 00تشير نتائج التحليل الواردة بالجدول ) ،Regression analysis Simple البسيطتحليل الانحدار  وعند إجراء
( عند 2.552، حيث بلغ معامل الارتباط ) وإدارة الأزمات برمته رأس مال العلاقات إحصائية بين ارتباط طردي ذو دلالة
(، كما ت شير 2.20( وهي معنوية عند مستوى )22.252المحسوبة )  F(، أيضاً تبين أن قيمة 2.20مستوى دلالة معنوية )

ر بنسبة ) الازمات إدارة حول رأس مال العلاقاتالنتائج إلى أن معامل التحديد لنموذج  إدارة من التباين في مستوى  ،%(20ت فسا

المتغير 
 الوسيط

 معامل الارتباط التابعالمتغير 
R 

 عامل التحديدم
R Square 

 Fقيمة 
معامــلات الانحــدار 

 β المقــدرة 
قيمة الدلالة  t قيمة

Sig 

سلوكيات المواطنة 
 التنظيمية

 0.000 **3.716 2.202 **02.525 2.005 **2.252 إدارة الازمات

 2.222 **2.255 0.022  الثابت

 df= (1  , 93).   2.20**معنوية عند مستوى 
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 ت عزى لمتغيرات أخرى، كما ت ظهر البيانات أن قيمة  إدارة الأزماتمن قيمة التغي رات في مستوى  ،%(55، بينما )الأزمات
 ذو دلالة مباشر أثرشير إلى وجود ، الأمر الذي ي  ، وهي تمثل الأثر الكلي(2.550) رأس مال العلاقاتلمعامل انحدار 

%(. 0، وهي ذات دلالة احصائية عند مستوى )  tوهذا ما دلت عليه قيمة، دارة الأزماتإعلى  رأس مال العلاقات احصائية
إدارة الأزمات على  لرأس مال العلاقاتد أثر ذو دلالة احصائية ـو جو عدم  الثالثة والتي تنص على فرضيةعليه، يتم رفض ال

، بالوضوح تتسمجراءات العمل في المصارف محل الدراسة أن اإلى  هذه النتيجة ى وقد تعز ، قيد الدراسةبالمصارف التجارية 
  داراتاأن  وهذا ما أشارت إليه العبارة الاولى ببعد الشفافية والتي حظيت بممارسة مرتفعة، كذلك قد يكون مرد ذلك الى 

، وهذا ما أوضحته العبارة الثالثة ببعد مع المحلي والمصارف المعنيةقنوات اتصال مفتوحة مع المجتتوفر  قيد الدراسة المصارف
لتعزيز  عملائهامع  تهاالمصداقية في تعاملا المصارف تعتمدالشافية والتي نالت ممارسة مرتفعة، ولربما يعود ذلك إلى أن 

رغبات داً، فضلًا عن أن المصارف تضع ا، وهذا ما بينته العبارة السابعة ببعد الثقة والتي حظيت بممارسة مرتفعة جثقتهم فيه
ا، وهذا ما كشفته العبارة الحادية عشر ببعد التفاعل ، والتي ظفرت بممارسة مرتفعة؛ علاوة على هفي جوهر اهتمامات اعملائه

 ا، وهذا ما أفصحت عنه العبارة السابعة عشر ببعدعملائه رضا وولاءب رف قيد الدراسة تتميزاالمص أنذلك قد يعزى إلى 
رأس المال أن   Tooranloo et.al., (0205)ليه إمع أشار جة الدراسة وجاءت نتي؛ تفاعل والتي حظيت بممارسة مرتفعةال

مع ما توصلت اليه دراسة متوافقة ؛ كذلك أتت نتائج الدراسة في تحسين القدرات التنظيمية الديناميكية محورياً  دوراً يلعب الفكري 
Surikova et.al., (0202والت ) في المؤسسة المصرفية  لإدارة مكافحة الأزمات مهم عاملرأس المال الفكري ي بينت أن

(، حيث 0200مع ما آلت اليه دراسة عبدالمنعم )؛ أيضاً تشابهت نتيجة الدراسة في دولة روسيا SBERBANKوالمالية 
أيضاً ي بدولة مصر؛ شباب الجامعالمن  دارة الأزمات لدى عينةإوعلاقته باستراتيجية  يرأس المال الاجتماعكشفت الدراسة 

رأس المال الفكري في إدارة الأزمات لدور ( والتي بينت أن هناك 7048فرحون وعليوط)توافقت نتيجة الدراسة ما بينته دراسة 
علون دراسة  مع ما توصلت إليه متطابقةجاءت نتيجة الدراسة ؛ كذلك  جيجل-مديرية توزيع الكهرباء و الغاز في
 كانت المنظمات تمتلك رأس مال فكري كلما كانت اكثر قدرة على مواجهة الازمات أنه كلماوالتي أوضحت  ،(7042)ةيودار وق

والتي أظهرت علاقة  (7042سعيد )كذلك جاءت نتيجة الدراسة متضامنة مع دراسة  ؛من خلال راس المال البشري والهيكلي
 .الضرائب المصريةمصلحة  يفزمات الأ مكونات رأس المال الفكري بإدارة

 رأس مال العلاقات على إدارة الأزماتالبسيط للوقوف على أثر  الانحدارتحليل اختبار : (74جدول )

 

ة بالمصارف التجارية الليبيوإدارة الأزمات  رأس مال العلاقاتالعلاقة بين تتوسط  سلوكيات المواطنة التنظيمية: الرابعةالفرضية 
 .الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقـل

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R Square 

 Fقيمة 
معامــلات الانحــدار 

 β المقــدرة 
قيمة الدلالة  t قيمة

Sig 

 اتزمإدارة الأ
 0.002 **6.564 2.550 **22.252 2.205 **2.552 رأس مال العلاقات 

 2.222 **2.002 0.022  الثابت

 df= (1  , 93).   2.20**معنوية عند مستوى 



 

ةـ   ماعي  ت  ـة  والإج  ي  سان 
ن  ةـ  للعلوم الإ  امعة  درن  لةــ  ج   مج 

DERNA UNIVERSITY JOURNAL OF HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES 

Available online at https://dujhss.uod.edu.ly/ 
P-ISSN: 2959-6475      E-ISSN: 2959-6483     Impact Factor: 0.349 

 

مج  
ي   لدـــــــال

ان   الي 
الث   العدد   الي 
 0202  مارس 

 

 Vol. 2, No. 3, Mar. 2024 525   جبريل وآخرون            ..  أثر  رأس مال العلاقات على إدارة الأزمات بالمصارف التجارية.

 

( 1.7ة )ليا طريقة العمليات الك   من خلال Andrew F. Hayes (7077)نموذج استخدام للإجابة على هذه الفرضية تم   
PROCESS Procedure for SPSS Version،   سلوكيات المواطنة التنظيمية  الدور الوسيط لمتغيرالوقوف على من أجل

يعتبر هذه النموذج من أفضل نماذج الوساطة لتحقيق أهداف الدراسة ؛ حيث وإدارة الأزمات أس مال العلاقاتر العلاقة بين  في
أداة قوية لتحليل الوساطة، وبخاصة في حجم   PROCESS   Macroةليا (، كذلك تعد طريقة العمليات الك  0205)أبوسيف،

بأهمية استخدام هذه ( :55Abu-Bader& & Jones,2021) فضلًا عماا أشار إليه؛ (7046 العينات الصغيرة )بداوي،
سمح بإعادة العينات مع الحاجة إلى أقل افتراضات، مما يوفر زيادة في قوة الدراسة ويقلل من مخاطر رفض ت " :الطريقة بقوله

 n Structural Equatio المقارنة بين النمذجة الهيكلية بشأنوفي سياق متصل  "، بشكل خاطئ يةالفرضية الصفر 

Modeling والعمليةPROCESS   ،واأكد فقدباستخدام إحدى الحالات التطبيقية Hayes et al, (2017( "  النتائج أن
 (.: 1Hayes et al,2017اختلاف بينهما" ) ولا يوجد ،بين النمذجتين متطابقة في المضمون 

 

 
 

 رأس مال العلاقاتالتنظيمية في العلاقة بين  ةسلوكيات المواطنلوسيط الأثر المباشر وغير المباشر للمتغير ا: (00جدول )
 Andrew F. Hayes  (0200) من خلال نموذج   PROCESSطريقة  بواسطة زماتوإدارة الأ

 المسار المسار الفرضية
المتغير في 

نموذج 
 الوساطة

 الأثر المباشر
Direct effect 

 S.E T  (P) 
الحد الأعلى 

لفاصل 

 الثقة

ULCI 

الحد الادنى 

لفاصل 

ثقةال  

LLCI 

Indirect 

effect 

الأثر غير 
 المباشر  الكلي
Completely 

standardized 

indirect 

effect 

 **A  2.222** 2.252 4.724 سلوكيات المواطنة التنظيمية >---رأس مال العلاقات  ولىالأ
2.222 0.257 0.630  

.061** 

 

 

 **B  2.202** 2.000 3.716  إدارة الأزمات >--- سلوكيات المواطنة التنظيمية الثانية
2.222 

   

 C  2.550** 2.255  إدارة الأزمات >--- رأس مال العلاقات الثالثة
5.552** 

2.220    

 سلوكيات المواطنة >--- رأس مال العلاقات الرابعة

 'c  إدارة الازمات>---التنظيمية 
RC 2.550** 2.002 

5.055** 
2.222 0.363 0.800 

2.250** 
OCB= b' 

2.052 2.025 
0.252 

2.025 -0.057 0.376 

 c' Model: R=0.576      R-sq.=0.332      MSE=0.259       F= 22.878 

**P0.01    Indirect effect :LLCI =0.002, ULCI=0.168   

Completely standardized indirect effect: LLCI =0.002, ULCI=0.146 
 

في ظل وجود  زماتالأ وإدارة رأس مال العلاقاتوجود ارتباط طردي ذو دلالة إحصائية بين  (00يتضح من الجدول )   
(، أيضاً تبين 2.20( عند مستوى دلالة معنوية )2.555، حيث بلغ معامل الارتباط )كمتغير وسيط سلوكيات المواطنة التنظيمية

رأس لنموذج ج إلى أن معامل التحديد ت شير النتائ كما ،(2.20وهي معنوية عند مستوى ) ،(00.555المحسوبة )  Fأن قيمة 
ر بنسبة )التنظيمية  سلوكيات المواطنةفي ظل  زماتإدارة الأحول  مال العلاقات إدارة %( من التباين في تحقيق 22ت فسا

جمالي خطأ كما تبين أن قيم ات عزى لمتغيرات أخرى،  إدارة الأزماتمن قيمة التغي رات في مستوى  ،%(55بينما ) الأزمات
وتحديد مدى تناسب النموذج  النموذج عادة لتقييم دقة MSE يستخدم(، و 2.055( بلغت )MSEمتوسط المربعات للنموذج )

الموضحة   MSEأعلى، ومن خلال قيمة، كلما كانت دقة النموذج قليلة  MSEكلما كانت قيمةو  الفعلية، اتالبيان مع
 ( .Wackerly et.al,2008(، تؤكد دقة النموذج وقدرته التنبؤية )00بالجدول)

 

https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A9
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(، وأن 2.222لمباشر )والذي يوضح تأثير المستقل على الوسيط، بلغ تأثيره ا A( أن مسار 00خلصت النتائج الوارد بالجدول)
والذي يمثل  B(؛ في حين أن المسار 2.252، وبخطأ معياري بلغ )(2.20وهي دالة معنوياً عند مستوى ) ،t (4.724)قيمة 

( وهي دالة معنوياً عند مستوى 3.716) tقيمة (، وأن 2.202أثر المتغير الوسيط على التابع، حظي بمعامل تأثير مباشر )
والتي تمثل الأثر لمعامل الانحدار  قيمة  بلغت Cأن مسارالبيانات  أوضحت كذلك (؛2.000قدره ) ، وبخطأ معياري (2.20)

( وهي دالة معنوياً 5.552) tقيمة ، وأن (2.550)بدون المتغير الوسيط  إدارة الأزماتعلى  لرأس مال العلاقات الكلي المباشر
كما ت ظهر ؛ 'ab' + cن الحصول عليه عبر المعادلة التالية= ، ويمك(2.255وبخطأ معياري وصل إلى )، (2.20عند مستوى )

 إدارة الأزماتفي  لرأس مال العلاقات والتي تمثل الأثر المباشر 'cمسارلمعامل الانحدار  أن قيمة (، 02نتائج الجدول )
 دالة معنوياً عند مستوى وهي  ،(5.055)للدعم التنظيمي  tقيمة ، وأن (2.550)بلغت  سلوكيات المواطنة التنظيميةوبوساطة 

 ،(0.252)لديها  tقيمة وأن ، (2.052)بلغت  'cالتنظيمية بمسارلسلوكيات المواطنة الأثر المباشر  قيمةفي حين أن ، (2.20)
لسلوكيات المواطنة ذو دلالة احصائية  مباشر وجود أثرعم الأمر الذي ي شير إلى ؛ (2.25معنوياً عند مستوى ) دالغير وهي 

، وهذا ما دلت عليه قيمتي الحد الأدنى والأعلى لفاصل الثقة وإدارة الأزمات رأس مال العلاقاتفي العلاقة بين  ةالتنظيمي
Confidence interval (2.252-.8002) ، ( يوضح ذلك0والشكل )(، أن لمتغير 00كشفت النتائج الواردة بالجدول )كما  ؛

، وهذا ما دلت عليه فواصل قة بين رأس المال العلاقات على إدارة الأزماتفي العلا إيجابي أثر غير مباشر سلوكيات المواطنة
 Bootstrapped Confidence Intervalعند مستوى ثقة  Bootstrapping (0.168-LL: 0.002 UL:)لطريقة الثقة 

(%95) (Hayes,2017)( 2.250، حيث بلغت قيمة التأثير غير المباشر) ،فرق بين الأثر من ال والذي يمكن الحصول عليه
التنظيمية  سلوكيات المواطنةل( 2.250، فضلًا عن التأثير الكلي غير المباشر للنموذج والذي بلغ )(c' -cالكلي والأثر المباشر)

( للتأثير المباشر وغير 02ومن خلال ملخص النتائج المعروضة بالجدول )؛ رأس مال العلاقاتمن خلال  زماتإدارة الأعلى 
(، 0202)أنوانغ، تتوافق مع نتائج الوساطة Bootstrapping بطريقة عادة اختيار حجم العينةأن نتائج إ  يستنتجالمباشر، 

 & &Abu-Bader)وبشكل جزئيالمتغير المستقل والتابع العلاقة بين الوسيط ودوره في المتغير همية أ ويتضح بجلاء 

Jones,2021) لفرضيةعليه، يتم رفض ا؛  المستقل على التابع بحكم أختفى دور المتغير الوسيط في ظل وجود المتغير 

رأس مال العلاقات في العلاقة بين  لسلوكيات المواطنة التنظيميةأثر ذو دلالة احصائية  الرابعة والتي تنص على عدم وجود
  . وإدارة الأمات بالمصارف التجارية قيد الدراسة

 

سلوكيات المواطنة التنظيمية أن  Ghavifekr and Adewale ( 0205) وجاءت نتيجة الدراسة متوافقة مع ما أشار إليه
الية التنظيمية؛  نتيجة  وتناظرتتوصف بالصديق التنظيمي، لأنها تدعم التحول وتساعد على التغيير والابتكار، وتحقق الفعا

ن هناك أ Choong & Ng (0202)مع ما آلت اليه دراسة  في دور المتغير الوسيط على المخرجات التنظيميةالدراسة 
في المدارس الثانوية في دولة  في العلاقة بين آثار الثقة على الفعالية بين المعلمين تأثير كامل المواطنة التنظيمية ياتسلوكل

(، والتي بينت أن هناك دور واضح 7072أبو طه وأبو حشيش )ليه إوانسجمت نتيجة الدراسة مع ما خلصت ؛ ماليزيا
في العلاقة بين القيادة الخادمة والرضا الوظيفي لدى معلمي المدارس الثانوية بالمحافظات التنظيمية المواطنة لسلوكيات 

 Widarko & Anwarodin(2022)فضلًا عن ذلك  انسجمت نتيجة الدراسة مع ما أفضت اليه دراسة  لفلسطين،الجنوبية 
؛ فيز العمل والثقافة التنظيمية حول أداء العملتحوسيط لسلوكيات المواطنة التنظيمية في العلاقة بين وضحت وجود دور والتي أ
( والتي أشارت الى وجود دور لسلوكيات 0200حسن )دراسة نتيجة الدراسة الحالية مع مضمون ما توصلت إليه  تناغمتكذلك 
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 05ائحة كوفيد المواطنة التنظيمية في العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية الخضراء وتحسين السمعة التنظيمية أثناء ج
والتي  (0202في حين اختلفت نتيجة الدراسة في مضمونها مع ما كشفته دراسة حسن وآخرون )داخل السعودية ومصر؛ 

بشركات مياه الشرب  العلاقة بين الثقة التنظيمية وإدارة المعرفة فيسلوك المواطنة التنظيمية فصحت أنه لا يوجد أثر وسيط لأ
 ة.في الاسكندريوالصرف الصحي 

Mediator Variable 

 

 

 

 

 

 

 

        **P0.01 
 Kenny and Baron  (0555)(: نتائج فرضية المتغير الوسيط من خلال نموذج 7شكل)

 

 خلاصة نتائج الدراسة

، إدارة الأزماتمارسة ممستوى أن توصلت الدراسة إلى ، واختبار فرضياتها من خلال التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة   
 تجاءجميعها بالمصارف التجارية الليبية الخاصة بمدينتي بنغازي والبيضاء  ، وسلوكيات المواطنة التنظيميةرأس مال العلاقات

لى سلوكيات المواطنة التنظيمية. لرأس مال العلاقات عأثر ذو دلالة احصائية  بينت الدراسة وجودفضلًا عن ذلك،   ،مرتفعة
على ات وسلوكيات المواطنة التنظيمية أوضحت الدراسة أن هناك أثر ذو دلالة احصائية لرأس مال العلاقى ذلك، علاوة عل

توصلت إدارة الأزمات، وأخيراً إدارة الأزمات ، إلا أن أثر رأس مال العلاقات أكبر من أثر سلوكيات المواطنة التنظيمية على 
 س مال العلاقات وإدارة الأزمات.في العلاقة بين رأغير مباشر  بشكلتتوسط  ةأن سلوكيات المواطنة التنظيمي الدراسة إلى
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2.550** 

2.222**  

2.052 

2.550** 

c 

a 

2.250**

* 

ab' = c- c' 

 

c' 
   

b' indirect effect 

b 



 

ةـ   ماعي  ت  ـة  والإج  ي  سان 
ن  ةـ  للعلوم الإ  امعة  درن  لةــ  ج   مج 

DERNA UNIVERSITY JOURNAL OF HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES 

Available online at https://dujhss.uod.edu.ly/ 
P-ISSN: 2959-6475      E-ISSN: 2959-6483     Impact Factor: 0.349 

 

مج  
ي   لدـــــــال

ان   الي 
الث   العدد   الي 
 0202  مارس 

 

 Vol. 2, No. 3, Mar. 2024 520   جبريل وآخرون            ..  أثر  رأس مال العلاقات على إدارة الأزمات بالمصارف التجارية.

 

 الدراسةومقترحات توصيات 
 من خلال النتائج التي توصلت اليها الدراسة ت قدم مجموعة من التوصيات التي يؤمل إتباع ها والمتمثلة في الآتي:     
  وذلك من تعظيمهالمحافظة عليه و ، فلابد من مرتفعاً جاء  الدراسة بالمصارف التجارية محل زماتإدارة الأبما أن مستوى ،

مرونة البالهياكل التنظيمية تسم مراعاة أن تفضلًا عن ، اتلمصارف بتحديد إشارات حدوث الأزمدارة اإ اهتمام خلال
، ايجاد نظام اتصال لأزماتفي مجال إدارة ا بالمصرف برامج تدريبيةالعناية بإيجاد  ؛لتعامل مع الأزمات المحتملةلكافية ال

 ر من الأزمات التي واجهتبالدروس والعاستخلاص وتحليل كذلك  ؛فعاال في ظروف الازمات بالمصارف المدروسة
قيام المصارف قيد وأخيراً ، للاستفادة في مواجهة الأزمات المحتملة االتعلم والتدريب في محاولة منه لغايات المصارف

 .بها رامج وخطط إدارة الأزماتلببالتحسين المستمر  الدراسة
  العاملين المصارف دارة إع يتشج، وذلك عن طريق محل الدراسة رأس مال العلاقات بالمصارف التجاريةتعزيز مستوى

قنوات اتصال مفتوحة مع المجتمع المحلي ، فضلًا عن توفير وبشكل مستمر على إبداء الرأي وتقديم المقترحات
عملائها، كذلك الاهتمام صل متعددة ومتنوعة بين المصارف و لى البحث دائماً عن وسائل توا، علاوة عوالمصارف المعنية

 .لتعزيز ثقتهم في دقة وسلامة تعاملاتهم المصرفية عملائهامع  ة المصارفالخدمات الإلكترونية في علاقدوماً ب
  زماترأس مال العلاقات وإدارة الأبين  غير مباشر العلاقة بشكلسلوكيات المواطنة التنظيمية تتوسط أن أظهرت الدراسة ،

 المصارف قيد الدراسةفإن ‎ ‎،أنواعها وأبعادها‎ ‎بكافة‎ ‎للمنظمات‎ ‎الأهمية‎ ‎غاية‎ ‎في‎ ‎ةالتنظيمي سلوكيات المواطنة تكان‎ ‎عليه، إذا
، وذلك عبر تنظيمية وتعزيزهاال سلوكيات المواطنةللاهتمام بتنمية  اغيره‎ ‎من‎ ‎أكثر‎ ماسة‎ ‎بحاجة‎ الخصوص‎ ‎وجه‎ ‎على

المصارف في  العاملة البشرية الموارد تمكين من خلال العاملين، وذلك لدى المختلفة ابإبعاده التنظيمية المواطنة تعميق
 في الحرية هذه لاستخدام تؤهلها مشاركة وطوعية وكياسة، ضمير، من صحوة به تتمتع لما أكبر بحرية العمل منالتجارية 

من  ، لهم أهميتها وإيجابياتها وتؤكد العاملين تحفز التي والندوات الدورات عقد الاجتماعات ولتنمية، فضلًا عن وا التطوير
القيام بتشجيع وتعزيز ممارسة سلوكيات المواطنة التنظيمية  علاوة علىالقرار بالمصارف التجارية قيد الدراسة،  أصحاب

منها  المزيد وتقديم فيها الاستمرار على يشجعهم الجهود العفوية والتطوعية بما من خلال الانظمة والتعليمات اللازمة لمكافأة
العمل على اعتبار سلوكيات المواطنة أحد المعايير الهامة لغايات منح الجدارة وإشغال وأخيراً ذاتي،  وباندفاع طوعاً 

 المناصب الوظيفية المصارف التجارية الليبية.

  منظماتقطاعات أو على الإمكان إعادة الدراسة برمتها وبالتالي بضِية متعددة الأبعاد، يظل ق زماتإدارة الأإنا موضوع 
في ضوء بعض المتغيرات التنظيمية  إدارة الأزمات؛ علاوة على دراسة لإثبات صحة نتائج الدراسة أو رفضهاخرى أ

لتنظيمية، إدارة المواهب، السمعة التنظيمية، المناعة ا، رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، البراعة التنظيميةالتالية: 
 .والمرونة التنظيمية
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 قائمـة المراجـع

 المراجع العربية : 

 النجاح جامعة مجلةالتنظيمية في مؤسسة الضمان الاجتماعي بالأردن" ،  المواطنة سلوك على النفسي ( ، " أثر التمكين7040أبا زيد ، رياض )
 .146 -162( ، ص ص: 7( ، العدد )71) ، المجلد )الانسانية )العلومللأبحاث

 القاهرة. –. دار الفكر العربي دارة الازمات التعليمية في المدارس: الاسباب والعلاجإ(. 7007ابراهيم ، احمد )

 عماان. الأردنية، الجامعة ،منشورة غير دكتوراه  أطروحة ،"الإداري  بالاتصال وعلاقته العليا الإدارة لدى الشفافية مفهوم" (،7001فتحي ) أحمد كريم، أبو

مجلة الدراسات ، "أثر مؤشرات السلامة المالية على الاستقرار المالي في المصارف التجارية الليبية"(. 7072أبوخريص، مولود رمضان خليفة )
 .708-461(:7)6، جامعة سرت، الاقتصادية

ية كمتغير وسيط في العلاقة بين القيادة الخادمة والرضا الوظيفي لدى معلمي (. " سلوك المواطنة التنظيم7072أبوطه، حسام وأبو حشيش، بسام)
 .416-476(: 4)46، ردنية في العلوم التربويةمجلة الأالمدارس الثانوية بالمحافظات الجونية لفلسطين " ، 

المجلة العلمية زمات لدى عينة من شباب الجامعة " ، (. " رأس المال الاجتماعي وعلاقته باستراتيجية إدارة الا7077أحمد، آيات عبدالمنعم الديسطي)
 .621-626(:46، )لعلوم التربيةل

(. أثر سلوكيات المواطنة التنظيمية الموجهة بالعميل 7072دعاء عبد الحميد حسيني ) أحمد، سهير ثابت وعبد الهادي، إيمان احمد نبيل وعبد الحميد،
 396 .-:458 (1)43رة والتمويل،التجا. على الفوائد المدركة للخدمات المقدمة

( . " الاستثمار في رأس المال الفكري ودوره في تحسين أداء المنظمة : دراسة حالة على مؤسسة سوناطراك خلال الفترة 7042أحمد ، نورالدين طالب )
–علوم التسيير ، جامعة قاصدي مرباح ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم  رسالة ماجستير غير منشورة" ،  7001-7040
 ورقلة .

(. "دور رأس المال المعرفي في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمي: دراسة استطلاعية في عدد من الجامعات الحكومية 7077أحمد، مناف عبدالمطلب )
 .222-212(:18)48،مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصاديةالعراقية"، 

(. دور رأس المال المعرفي في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية: دراسة 7077ب ومصري، إحسان سالم وحسين، علي عبدالله )أحمد، مناف عبدالمطل
 .222-216(:18)48، مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصاديةاستطلاعية في عدد من الجامعات العراقية، 

رد البشرية على إدارة الأزمات التنظيمية: الدور الوسيط للقيادة الموقفية: دراسة تطبيقية على (. تأثير ممارسات إدارة الموا7072البحيري، هشام محمد )
 .4467-4416(: 7)1، القاهرة، مصر، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجاريةشركات البترول العاملة في مصر، 

 ( .7( ، العدد )21، المجلد )مجلة الادارة العامة الازمات ، الرياض : (، سرية او علنية المعلومات في ظروف 4661الاعرجي ، عاصم )
(. "إدارة الأزمات: دراسة ميدانية لمدى توافر عناصر ادارة الأزمات من وجهة نظر العاملين في الوظائف 7000الاعرجي، عاصم ودقامسة، مأمون )

 (.1، العدد)26مجلد ، الادارة العامة الاشرافية في امانة عمان الكبرى". الرياض : 
 نظر وجهة من ميدانية دراسة: التنظيمية المواطنة سلوك على الدافعية أبعاد ( ، " أثر7044البشابشة ، سامر عبدالمجيد والحراحشة ، محمد أحمد )

لد المجلة الاردنية في إدارة الاعمالميدانية " ،  دراسة :الأردن جنوب بلديات محافظات في العاملين  -612، ص ص :  1 العدد ،7 ، المجا
680. 

،  دراسة تحليلية على عينة من البنوك التجارية الأردنيةأثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي: ( . 7041البكري ، ثامر وطالب، احمد هادي )
 .21-4( ، ص ص: 42( ، العدد )708، جامعة بابل ، المجلد )مجلة كلية الادارة والاقتصاد 

 ، القاهرة : مكتبة عين شمس . التخطيط لمواجهة الازمات( . 4662، محمد رشاد )الحملاوي 
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(. أثر التكيف الوظيفي في إدارة الأزمات في مستشفيات الحكومية في إقليم 7072عبدالله أحمد سليمان. ) & ,الخرابشة، عليا محمد عبدالرحمن، الشورة
 ZCOM.2023.238831.1294/10.21608  .مجلة البحوث التجارية .الوسط في الأردن

 ، القاهرة : مجموعة النيل العربية.إدارة الأزمات (، 7002الخضيري ، محسن أحمد )

 دار البيروني للنشر والتوزي م مخيمر، ، تحرير: إبراهيستخدام برنامج اموسبانمذجة المعادلات الهيكلية البنائية (. 7070أوانغ، زين الدين)

، كلية رسالة ماجستير غير منشورة(. " أثر التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمات في البنوك التجارية في ليبيا" ، 7048خليفة، أمحمد عقلية محمد )
 الأعمال، جامعة عمان العربية، الأردن.

 التنظيمية المواطنة بسلوك التحويلية وعلاقتها للقيادة ومديراتها الزرقاء محافظة مدارس مارسة مديري م درجة "،(2010) سائدة، سعادة، و هدى الخلايلة،
 .http//www.dc 395.4shared.comالمدارس ومعلماتها" ؛  تلك لمعلمي

 .عمان الخوجا ، ، دارالمؤسسات  في والأزمات للطوارئ  التخطيط.  (1995) الدين عز الرازم

 المواطنة وعلاقته بسلوك الرسمية الأردنية الجامعات في الأكاديميين القادة لدى العاطفي ( .  "الذكاء7047لد و أبو دية ، عزيزة )الرقاد ، هناء خا
 - 737 الثاني، يونيو:  العدد العشرون، المجلد ،والنفسية التربوية للدراسات الإسلامية الجامعة مجلةالتدريسية "،  الهيئة أعضاء لدى التنظيمية

763. 

مجلة العلوم التربوية زمات المدرسية واساليب التعامل معها في سلطنة عمان ، ( . " الأ7002لم و سليمان، سعاد )الزاملي ، علي والعنبوصي ، سا
 .81-61:  (2( ، العدد )8، المجلد )والنفسية 

علمي مدارس التعليم العام الحكومية للبنين بمدينة جدة من وجهة نظر ( ، " سلوك المواطنة التنظيمية لدى م7006الزهراني ، محمد بن عبدالله بن سعيد )
 ، قسم الادارة التربوية والتخطيط، كلية التربية ، جامعة أم القرى .رسالة ماجستير غير منشورة مديري ومعلمي تلك المدارس" ، 

، الاكاديمية السورية الدولية ، قسم العلاقات دبلوم غير منشور  بحث( . "دور العلاقات العامة في ادارة الازمات"  ، 7006الشلبي ، عبدالرحمن  )
 العامة .

 جامعة ،غير منشورة رسالة ماجستير السعودية"، العربية المملكة في العالي التعليم مؤسسات في ومعوقاتها الأزمات إدارة (."7001سعيد) الشمراني،
 الأردن. اليرموك،

مجلة مركز أس المال العلائقي وأثره في أداء الأعمال: دراسة سببية على منظمات الاتصالات الكويتية " ، (. " ر 7077الشمري، ناصر ساجد الناصر)
 .71-4(: 1)4، رفاد للدراسات والأبحاث

 ،ونا أنموذجاً (. واقع إدارة الأزمات بجامعة شقراء بالمملكة العربية السعودية من وجهة نظر العمداء: أزمة جائحة كور 7074نورة بنت محمد ) ،الضريس
 .488-462(: 42)1 ،المملكة العربية السعودية ،مكة المكرمة ،جامعة أم القرى  ،مجلة جامعة أم القرى للعلوم التربوية والنفسية

لامية نحو ريادة ( . " رأس المـالي العلائقـي وعلاقته بتنمية توجهـات خريجي الجامعة الأسمرية الإس7042العاتي ، علي عمران والمبقع، محمد عبدالحميد)
درنة ، الهيئة –نوفمبر، المعهد العالي للمهن الشاملة  47-44: الواقع والمأمول ، المنعقد يومي  مؤتمر ريادة الاعمال في ليبياالأعمال" ، 

 الوطنية للتعليم التقني والفني ، ليبيا. 

 في التدريسيين من عينة لآراء استطلاعي الاجتماعي : بحث المال ورأس البشري  المال رأس بين العلاقة ( . " دراسة7041العبادي ، فوزي هاشم )
 .462-468: (24( ، العدد )8اشرة ، المجلد )، السنة الع مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والاداريةالكوفة" ،  جامعة

https://doi.org/10.21608/zcom.2023.238831.1294
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بيقية لآراء عينة من الموظفين في رئاسة جامعة (. "استعمال رأس المال العلائقي لتعزيز التعلم التنظيمي : دراسة تط7041العبيدي، أزهار عزيز )
 .728-772(:24، )مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإداريةالكوفة"، 

( ، " مستوى القيادة الاخلاقية مديري المدارس الثانوية الحكومية في عمان، وعلاقته بمستوى ممارسة سلوك 7047العريضة ، رائدة هاني محمود )
 .سم التربية ، جامعة الشرق الاوسط، قماجستير غير منشورة  رسالةمن وجهة نظر المعلمين" ية المواطنة التنظيم

مجلة العلوم الاقتصادية بغداد" ،  جامعة تدريسي من التنظيمية لعينة المواطنة سلوكيات أبعاد ( ، " تحليل7006العزاوي ، شفاء محمد علي حسون )
 .62 -86:  (11العدد ) ( ،41، المجلد )، جامعة بغد اد  والادارية

 الجامعة على تطبيقية غزة : دراسة بقطاع العالي التعليم مؤسسات في الأزمات إدارة ( . " واقع ادارة الازمات في واقع7008العودة ، رهام راسم )
 .الإسلامية " ، رسالة ماجستير غير منشورة ، قسم ادارة الاعمال ، كلية التجارة ، الجامعة الاسلامية ، غزة 

رسالة ماجستير غير ( . " الدور القيادي للمشرفة الادارة المدرسية في ادارة الازمات بمنطقة عسير " ، 7002الغامدي ، منى بنت مستور بن علي )
 ، قسم التربية وعلم النفس ، كلية التربية للبنات بأبها ، جامعة الملك خالد.منشورة 

ة المواطنة التنظيمية مع التغيير التحولي : دراسة ميدانية لتصورات موظفي الدوائر الحكومية في مدينة ( . " علاق0225الفهداوي ، فهمي خليفة صالح )
 .202-205 :( 0( ، العدد )20، العلوم الإدارية ، عمان ، مجلد ) مجلة دراسـات الكرك  ،

رسالة ماجستير بيقاتها في مجال الادارة والتخطيط التربوي " ، ( . "نماذج من ادارة الازمات في عهد خلفاء الراشدين وتط4661القثامي ، جميل أحمد )
 ، قسم الادارة التربوية والتخطيط ، جامعة ام القرى . غير منشورة

ءة مجلة القرا ،(. تطوير إدارة الأزمات وصنع القرار بوزارة التعليم بالمملكة العربية السعودية في ضوء خبرات بعض الدول7074علي فهران ) ،القحطاني
 .286-276(: 74)722 ،مصر ،القاهرة ،والمعرفة

رسالة ماجستير غير (. " آليات تحسين أداء المصارف التجارية في ظل التطورات المالية والمصرفية المعاصرة" ، 7041القريو، ناصر علي محمد )
 ، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة طرابلس.منشورة

مجلة  ،)كورونا( في دولة الكويت 46دراسة تطبيقية على إدارة أزمة كوفيد  Crisis Managementدارة الأزمات (. إ7077منصور علي ) ،المبارك
 .276-786(: 714)77 ،مصر ،القاهرة ،القراءة والمعرفة

ية لمؤتمر إدارة الازمات في عالم كتاب الابحاث العلم(، " العلاقة بين الثقافة التنظيمية وفاعلية ادارة الازمات"، 7041المرهضي، سنان غالب رضوان )
 ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية،  جامعة الزيتونة.المؤتمر العلمي الدولي السنوي الثالث عشر للأعمال ، كتغير

المجلة الاردنية دانية "، مي دراسة : الأردنية الجامعة في العاملين لدى التنظيمية المواطنة على التحويلية القيادة ( ، " أثر7042المعاني ، أيمن عودة )
 .718 -771: ( 7( ، العدد )6، المجلد ) في ادارة الاعمال

المجلة العالمية الكويتية " ،  منظمات الاتصالات على دراسة سببياة :الأعمال أداء في وأثره العلائقي المال رأس (."7048الناصر، ناصر ساجد )
 .71-4: ( 4( ، العدد )1، المجلد ) للاقتصاد والأعمال

 ،مجلة الآداب للدراسات النفسية والتربوية ،(. مستوى ممارسة مهارات إدارة الأزمات لدى القيادات الإدارية في جامعة عدن7074ياسمين محمد ) ،باغريب
 .448 -81(: 4)6 ،اليمن ،ذمار

، العدد الاقتصادي، جامعة الاغواط، مجلة دراساتليلية"، (. " تحليل متغيرات الوساطة والمعدلة في بحوث ادارة الاعمال: دراسة تح7046بداوي، محمد )
40 (7 : )26-17. 

  "( . "  أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائر : دراسة عينة من الوكالات السياحية بالجزائر7042بن حبيب، محسن )
 دية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر .، كلية العلوم الاقتصاأطروحة دكتوراه غير منشورة ، 
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، جامعة القدس اطروحة دكتوراة غير منشورةالقيادة الابداعية وتأثيرها في إدارة الازمات بالمؤسسات الحكومية. (. 7072بيضا ، رزان احمد سليم )
 المفتوحة.

تنظيميــة وعلاقتها بتنمية رأس المـال الفكــري : دراسة ميدانية على العاملين الاداريين بشؤون التربية سلوكيات المواطنـــة ال(." 7041جبريل ، وائل محمد)
 .171-122(:4)46، مجلة جرش للبحوث والدراسات،  والتعليم بمدينة درنة في ليبيا "

المؤتمر العلمي هة نظر موظفي مدينة درنة ) ليبيا( " ، (. "  واقع رأس المال العلائقي بصندوق الضمان الاجتماعي من وج7070جبريل، وائل محمد )
 عمان، الاردن.، صاد المعرفة وتنمية المجتمعاتالدولي المحكم: اقت

ليا التقنية في ليبيا : دراسة حالة على المعهد العالي للمهن الشاملة بمدينة درنة (. " 7041جبريل، وائل محمد) لمؤتمر ا " ، واقع إدارة الأزمات بالمعاهد الع 
 ابريل. 72-74، جامعة الزيتونة الاردنية،  العلمي الدولي إدارة الأزمات في عالم متغير

(." أثر سلوكيات المواطنة التنظيمية على تطبيق مبادئ الحوكمة في المصارف التجارية الليبية: دراسة ميدانية على عينة من 7048جبريل، وائل محمد)
 .16-4(: 8)1، اق اقتصاديةفمجلة آية بمدينة البيضاء " الليبالعاملين بالمصارف التجارية 

 ،ألمانيا ،برلين ،مجلة الدراسات الاستراتيجية للكوارث وإدارة الفرص ،(. دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات في الأردن7077رنيم زياد ) ،جوابرة
1(46 :)417-416. 

، قسم إدارة رسالة ماجستير غير منشورة  ية ومتطلبات تطبيقها في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة"،( ."واقع الشفافية الإدار 7044حرب، نعيمة محمد )
 غزة .–الأعمال،  كلية التجارة ، الجامعة الاسلامية 

 الخدمية المنظمات من ينةلع مقترح للمنظمة : نموذج المعرفية القاعدة الفكري لدعم المال رأس مناقلة في ( ، " الأمثلية7044حسن ، بشرى محمد سامي )
 ، قسم إدارة الاعمال ، كلية ادارة والاقتصاد ، جامعة الكوفة . رسالة ماجستير غير منشورة منها" ، الصحية على والعامة بالتركيز الخاصة

البشرية الخضراء وتحسين السمعة  (. " الدور الوسيط لسلوك المواطنة التنظيمية في العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد7074حسن، فاطمة محمد مهدي)
 .226-722(: 2) 47، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية: دراسة تحليلية"،  46التنظيمية أثناء جائحة كوفيد 

الثقة التنظيمية وإدارة (. "دور سلوك المواطنة التنظيمية على العلاقة بين 7072)حسن، محمد وهبه محمد؛  راغب، محمد عبد السلام؛ عبدالرحيم ، هيلين 
 . 35-1 ,(3)15 :المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية .المعرفة بالتطبيق على شركة مياه الشرب والصرف الصحي بالإسكندرية"

الخلايا الجوارية للتضامن" ،  (. "المناخ التنظيمي وعلاقته بالتمكين الوظيفي أثرهما على الاداء السياقي لدى موظفي7046حمادوش، عبدالسلام، )
، 7سطيف-، قسم علم النفس وعلوم التربية والارطوفوينا، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، جامعة محمد لمين دباغينأطروحة دكتوراة منشورة

 الجزائر.
 .ين شمس، الطبعة الثانية، القاهرة : مكتبة عإدارة الأزمات(، 4661حملاوي ، محمد )

 ،جامعة وهران ،أطروحـــــة دكتوراه غير منشورة، (. دور العلاقات العامة في إدارة الأزمـــــــــــات في العالم أزمة الربيع العربي أنموذجا7042) خالدي سعاد
 الجزائر. ،وهران، قسم علوم الإعلام والإتصال ،كلية العلوم الإسلامية والعلوم الإنسانية

 ، مصر: مؤسسة الأمة العربية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى.البحث في العلوم الإنسانية مناهج(. 7048درويش، محمود أحمد، )
( 47، مجلد ) مجلة العلوم والتقانة( . " مدى تمكن مديري المدارس من مهارة ادارة الازمات في مدينة جدة " ، الخرطوم : 7047درياس ، أحمد سعيد )

 .62 -76:  (7، العدد )
( . " دور راس المال الفكري في استمرارية المؤسسة دراسة حالة ببعض المؤسسات بولاية سيدي بلعباس  مؤسسة عزوز ، مجمع 7042زلماط، مريم )
 .جامعة  أبوبكر بلقايد ، الجزائر ، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير ، أطروحة دكتورة غير منشورة"  ENIE ,CMA  حسناوي 

الملتقى الدولي الخامس بعنوان :رأس المال (." الاستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لحقيق ميزة تنافسية" ، 7044وجدي،  شوقي )زوبير، محمد 
ديسمبر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،   42-41يومي الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة

 ة بن بوعلي الشلف، الجزائر.جامعة حسيب
 . دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.إدارة الأزمات(. 7002منير عبوي ) ،زيد

(. دور ادارة الازمات في تنمية مكونات رأس المال الفكري نموذج مقترح دراسة ميدانية في مصلحة الضرائب 7042سعيد سليمان محمد، ن. )
 .867-802:ملحق العدد الثالث،  8،ية للدراسات التجارية والبيئيةالمجلة العلم .المصرية
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(. " سلوك المواطنة التنظيمية وتأثيرها على فعالية ادارة الازمات : دراسة ميدانية بالتطبيق على الشركات المؤسسة 7042سليمان، محمد سليمان محمد )
 ارة الاعمال، كلية التجارة بالإسماعلية، جامعة قناة السويس.، قسم إداطروحة دكتوراة غير منشورةالوطنية الليبية للنفط"، 

، قسم علوم مذكرة ماستر منشورة(. "دور المناعة التنظيمية في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية : دراسة حالة جامعة غارداية "، 7070شافية، بريك)
 ارداية، الجزائر.التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة غ

 ، الاسكندرية : دار الاشعاع الفنية. أسس ومبادئ البحث العلمي(. 7000صابر، فاطمة عوض، وخفاجة ، ميرفت علي  )
ة (. " أثر الثقة التنظيمية على المناعة التنظيمية: دراسة ميدانية على المصارف التجارية الليبي7074صالح، خالد حسين دخيل وجبريل، وائل محمد ، )

 .12-47(: 1)1، جامعة سرت، مجلة الدراسات الاقتصاديةالخاصة بمنطقة الجبل الاخضر " ، 
رؤية استراتيجية لرأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية : دراسة ميدانية" . قسم المحاسبة ، "( . 7047يد ، عفاف السيد بدوي )عبد الحم

 كلية التجارة ، جامعة الازهر .
المركز دراسة حالة للجمعيات الأهلية في مصر" ،  -( . "دور المجتمع المدني في تكوين رأس المال الإجتماعي 7040لحميد ، إنجي محمد )عبدا

 . ث ودراسات، العدد الأولسلسلة أبحا ،المصري للحقوق الإقتصادي والإجتماعي
،  كلية مجلة دراسات إداريةعلى التوجه بالسوق في الشركات المصرية " ، ( . " أثر إدارة رأس المال الفكري 7042عبدالرحيم، عاطف جابر طه )

 .11 -4:(40( ، العدد )1لد )الادارة والاقتصاد، المج
 ، غزة: اكاديمية الدراسات العالمية .مهارات طرق البحث العلمي . (7002)عبيد، مصطفى فؤاد، 

 ، الطبعة السابعة عشر، عماان: دار الفكر .البحث العلمي: مفهومه وأدواته وأساليبه(. 7041عبيدات، ذوقان وعبدالحق، كايد وعدس، عبدالرحمن )
 ( . التفاوض وادارة الازمات ، القاهرة : دار أمين للنشر والتوزيع.7001عثمان ، فارق السيد )

الجمعية المصرية للقراء الاهلية الفلسطينية. (. واقع ادارة الازمات لدى رؤساء الأقسام الاكاديمية في الجامعات 7072عطاري، مجدي حمد توفيق )
 .462-414(: 716)72، والمعرفة

مجلة "،  تبسة / وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة حالة العلاقاتي: دراسة المال رأس بناء في الجودة ( . " أثر7042عروف، راضية وبوزناق ، حسن )
 .181-167( ، ص ص: 47، العدد ) الاقتصاد الصناعي

فاعلية رأس المال الفكري في مواجهة الأزمات في ظل إقتصاد اللاملموسات :دراسة حالة بعض النماذج من (. 7042 لمين وقوادرية، ربيحة )علون، محمد
 .714-722( : 77)47، مجلة معارفالشركات"، 

. دور رأس المال النفسي في العلاقة بين القيادة (7072هدير هلال. ) & ,على، محمد علي اسماعيل، محمد على اسماعيل، شمعه، رانية عبد المنعم، محمد
 .(2) 34-21، مجلة البحوث الإدارية والمالية والكمية .الروحية وسلوكيات المواطنة التنظيمية

الجزائرية: (. " ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية وعلاقته بإدارة أزمة جائحة فيروس كورونا في المستشفيات 7077غديري، داوود وبوسالم، أبوبكر )
مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين بالسلك شبه الطبي في مستشفى محمد الصديق بن يحى بجيجل " ، 

 .621-604(:4) 42،  البشرية
" ، - جيجل -مديرية توزيع الكهرباء و الغاز(. " دور رأس المال الفكري في إدارة الأزمات: دراسة ميدانية في 7048فرحون، نوال وعليوط، سهام )

 ، جامعة جيجل ، الجزائر.أطروحة دكتوراة غير منشورة
  .الراية دار الأزمات، عمان :  إدارة  .(7006نواف ) قطيش، 

 .عربيةالمصر  جمهورية ،، القاهرةوالتعليم التربية، طبعة خاصة بوزارة المعجم الوجيز(. 4666بالقاهرة ) العربيةمجمع اللغة 
مجلة الانبار (. "دور رأس المال العلائقي في تحقيق الاستدامة التنظيمية: بحث ميداني تحليلي في معمل السجاد العراقي" ، 7072محمود، زيج خوام )

 .760-720(:4)41،  للعلوم الاقتصادية والإدارية
 نظر وجهة من معها التعامل واستراتيجيات الضفة الغربية في العاملة مالعا القطاع مستشفيات في الأزمات إدارة (. " واقع7044مسك ، زينات موسى )

 ، قسم ادارة الاعمال ، كلية التمويل والادارة جامعة الخليل. رسالة ماجستير غير منشورةالعاملين" ، 
ة والمتوسطة بالجنوب الغربي الجزائري. (. أثر رأس مال العلاقات في تحسين الاداء الريادي: دراسة عينة من المؤسسات الصغير 7077معمري، إيمان )

 أدرار، الجزائر.–أطروحة دكتوراة منشورة، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة احمد دراية 
 الإسكندرية. الفتح، ، دار والكوارث الأزمات إدارة . (7008، نصر ) مهنا
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تحقيق التميز المؤسسي : دراسة حالة  العلائقي المبني على إدارة العلاقة مع الزبون وأثره على ( . " التسويق7046) نايلي،  إلهام و حركات، سعيدة
 .  colloque.com-www.atmأم البواقي، الجزائرمؤسسة موبيليس للاتصالات"، جامعة 

 )ماس( الفلسطيني الاقتصادية السياسات أبحاث معهدالفلسطينية " ،  الأراضي الاجتماعي في المال رأس . " قياس( 7002نصر، محمد وهلال، جميل )
(MAS.) 

 SNVI( ، " فعالية المواطنة التنظيمية في تدعيم الابداع التنظيمي بالمنظمة : دراسة حالة المؤسسة الوطنية للسيارات الصناعية 7041هارون ، سميرة )
 ، قسم ادارة الاعمال ، كلية العلوم الاقتصادية ، التجارية وعلوم التسيير ، جامعة بومرداس ، الجزائر. ماجستير غير منشورة رسالة" ، 
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