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دراسة ميدانية عمي " فرق العمل كأساس لإدارة الجودة الشاممة بالمنظمات الخدمية
 المصارف التجارية العاممة بمدينة درنة/ ليبيا

 عبد الله عمي بودر باله
 ليبيا –بالمعيد العالي لمميف الشاممة درنة  وف العممية والتقنيةئعضو ىيئة التدريس ومدير مكتب الش

 
 :مقدمة

في تحقيؽ  هالتركيز عمى العنصر البشري ودور  ور الفكر الإداري فيلقد ساىـ تط 
تحاكي التقدـ  ةحديث ةى إلى ظيور مفاىيـ وأساليب إداريالنجاح والنمو بالمنظمات، مما أد

، وعممية ساسية مف عمميات التنمية البشرية، ويعد العمؿ بروح الفريؽ عممية أالمضطرد لمعموـ
قادرة عمى أداء المياـ  ةعمؿ وحدة متجانسة ومتماسكة وفعالعة الإدارية تنظيميو تخمؽ مف جما

، وىذا لو الدور الإيجابي في تنمية الميارات وتحسيف كفاءة وجودة عاليتيفبالمنوطة بيا 
 .ات وترسيخ الشعور باليدؼ المشترؾالعلبق

وتعمؽ كما وأف تبنى إستراتيجية فرؽ العمؿ مف العوامؿ الأساسية لمرضي الوظيفي  
فعاليتيا في مجابية حدة المنافسة، وتحديات ، مما يعزز وجودىا و الشعور بالانتماء لممنظمة

 .سوؽ العمؿ
وليذا فإف فرؽ العمؿ مف أىـ مقومات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات  

 Prof.Ishikawa Kaoraبيا رائد الجودة الياباني الأستاذ ايشيكاوا كاورا  ىومف أوائؿ مف ناد
 .ات الجودة أو دوائر حمقات الجودةيطمؽ عميو في كثير مف الأحياف أب حمقو 

وبالرغـ مف أف ىناؾ وسائؿ كثيرة ومتعددة لتحسيف أداء المنظمات وذلؾ لتحقيؽ  
أي عمؿ سواءً الجودة الشاممة بيا ألا أنو يظؿ العنصر البشري ىو العامؿ الأوؿ لنجاح 

 . بالمنظمات أو غيرىا
ماعة وح الفريؽ مف أساسيات التنمية البشرية وعممية إدارية تخمؽ جويعد العمؿ بر  

مف سياسات واستراتيجيات ولذلؾ فيي عممية مخطط ليا وض ةعمؿ متجانسة ومتماسكة وفعال
مج القدرات المداخؿ الرئيسية لتحسيف الجودة مف خلبؿ د ضمف، حيث أصبحت المنظمات

 .والإمكانيات الفردية
داث تغيير في الأدوار الإدارية والقيادية لقادة ومدراء ذلؾ أح مىمما ترتب ع 

المنظمات حيث أصبح مفيوـ إدارة الجودة الشاممة لا يعتمد فقط عمى خصائص القيادة 
 .حسب بؿ عمى العمؿ الجماعي المنظـوالتوجية ف
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   :مشكمة الدارسة
أصبحت لمجتمع حيث تعتبر الخدمة المصرفية مف أىـ الخدمات التي تقدـ لأفراد ا 

بطمب  ةدفع بالمصارؼ لخمؽ قاعدة تنافسي مف ضروريات الحياة، مما ةوأساسي ةضرورة مُمح
ف كبر حجـ الأنشطة وتنوعيا التي تمارسيا إأكبر عدد مف العملبء، وفي الوقت نفسو ف

مى المصارؼ والعمميات الإدارية التي تقوـ بيا وكذلؾ احتوائيا عمى عدد كبير مف الوظائؼ ع
، فيذا يتطمب مف القيادات المصرفية بالإدارات العميا ومتخذي القرارات بيا توياتجميع المس

 نى لكؿ مصرؼ تقديـ أفضؿ الخدمات لتبني أدوات التحسيف للبرتقاء بجودة الخدمة حتى يتس
مما يعزز وضعو التنافسي في سوؽ العمؿ وحصولو عمى أكبر عدد مف العملبء بما يحقؽ لو 

 والنمو والتوسع. الاستقرار والاستمرار
س ووسيمة لتحقيؽ الجودة الشاممة  فمف أىـ أدوات التحسيف استخداـ فرؽ العمؿ كأسا 

 :ف الدراسة تتناوؿ التساؤؿ التاليإوليذا ف
وىؿ ىناؾ  ؟لأقساـ لتبنى واستخداـ فرؽ العمؿ: ما مدى استعداد مدراء الإدارات ورؤساء اس

 .عمؿ وتحسيف الأداء وجودة الخدماتاـ فرؽ الدلالو إحصائية بيف مدى الاستعداد لاستخد
 .( مصارؼ6ة ليبيا والبالغ عددىا )الدراسة عمى المصارؼ التجارية العاممة بمدينة درن

 
 :أهدف الدراسة

تيدؼ ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى العديد مف المرتكزات الأساسية لمعمؿ المصرفي  
حسيف مف أجؿ تقديـ خدمة أفضؿ ومدى فيميـ وحرصيـ عمى تطبيؽ السياسات وأدوات الت

 أىداؼ الدراسة في النقاط الآتية: وتتركز
 العميا لاستخداـ مفيوـ فرؽ العمؿ.التعرؼ عمى مدى استعداد وتوجيو الإدارات  -1
 .دارات الوسطى لمعمؿ بروح الفريؽالتعرؼ عمى مدى استعداد مدراء الإ -2
 .يـ بفرؽ العمؿلمدراء واقتناعالتعرؼ عمى مدى استعداد وتقبؿ ا -3
التوصؿ إلى بعض المقترحات والأفكار التي يمكف أف تساىـ في خمؽ الرغبة والاستعداد  -4

 .لاستخداـ فرؽ العمؿ
 

 :أهمية الدراسة
 مف خلبؿ النقاط الأساسية التالية:يمكف تمخيص أىمية الدراسة 
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مبدأ المشاركة تستمد أىمية الدراسة مف أىمية الموضوع نفسو وىو فرؽ العمؿ حيث أف  -1
 .والتي نادى بيا جّؿ رواد الجودة ،تقوـ عمييا إدارة الجودة الشاممةمف أىـ المبادئ التي 

أىمية القطاع محؿ الدراسة حيث أف القطاع المصرفي ىو المحرؾ الأساسي والأوؿ  -2
 .ويعبر عف سياسات واتجاىات الدوؿ لمعممية الاقتصادية والمالية

ميا والعمؿ بيا مف قبؿ ديثة في الإدارة وتطبيقاتيا ومعرفة ما مدى فيمحاكاة التطورات الح -3
 .المسئوليف

 .ي تحوؿ دوف تطبيؽ عمميات التحسيفمحاولة تشخيص المعوقات الت -4
بشئ مف الدافعية لدى المسئوليف وصناع ة النتائج والتوصيات والمقترحات أمؿ مساىم -5

 .تحسيف خدماتيـوير و القرارات باستخداـ ىذا المفيوـ في تط
باحثيف والمتخصصيف يمكف أف تساىـ ىذه الدراسة بإضافة أساس سبؽ لدراسات قادمة لم -6

 .في ىذا المجاؿ
 

 :تساؤل الدراسة
 ة وبشكؿ كامؿ حوؿ التساؤؿ الآتػي:تتمحور الدراس

( مصارؼ 6ىؿ تطبؽ المصارؼ التجارية العاممة بمدينة درنة والبالغ عددىا ) 
كبر مصارؼ ليبيا مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة والتي مف بينيا وأىميا دور رئيسية ممثمو لأ

 البشري والمتمثؿ في فرؽ العمؿ. العامؿ
 
 :ت الأساسية المستخدمة في الدراسةلمصطمحاا

 :فريق العمل -1
جماعة مف الأفراد الذيف يجب أف يتعاونوف معاً لإنجاز أىداؼ مشتركو عادة ما  

 .أو الإدارة أو المنظمة )صادر عف المقاييس البريطانية(القسـ  ترتبط بأىداؼ
 
 :إدارة الجودة الشاممة -2

ىي فمسفة إدارية تطبقيا المنظمة التي تيدؼ إلى استخداـ الموارد البشرية والمادية  
 .عف إدارة وزارة الدفاع الأمريكية(صادر الطرؽ الممكنة لإنجاز أىدافيا ) بأحسف
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تجعؿ التنظيـ في تحسيف مستمر عف طريؽ تطبيؽ ىي مجموعة مف المبادئ  
الأساليب الكمية وتطوير الموارد البشرية لتحسيف الموارد والخدمات بالاستخداـ الأمثؿ ليا مف 

 .اجات المستيمؾ حالياً ومستقبمياً قبؿ المنظمة والتي مف خلبليا تحقؽ احتي
 

 :مجتمع الدراسة
ليبيا  –جارية العاممة بمدينة درنة يتكوف مجتمع عينة الدراسة مف المصارؼ الت 

 :( مصارؼ بفروع رئيسية متمثمة في6والبالغ عددىا )
 المصرؼ التجاري الوطني  -3         مصرؼ الوحدة  -2       مصرؼ الجميورية -1
 مصرؼ التجارة والتنمية  -6         المصرؼ الأىمي -5      مصرؼ الصحاري  -4

 
 :عينة الدراسة

تظمة شممت جميع مدراء ورؤساء الأقساـ بالمصارؼ المذكورة وتشمؿ وىي عينة من 
 ( وظيفة قيادية بالمصارؼ.55)
 

 :الدراسة أدوات
تمارة الاستبانة وتتكوف تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى أداة واحدة رئيسية وىي اس 
 :مف جزئيف

 .رة(الخب –المؤىؿ  –)العمر  : يشمؿ معمومات شخصية عف المجموعتيفالأوؿ 
يشمؿ معمومات عف مدى الاستعداد لتطبيؽ واستخداـ مدراء ورؤساء الأقساـ  :الثاني 

اغة بأسموب ليكرت خماسي ( فقرة مص25والإدارات لفرؽ العمؿ وذلؾ مف خلبؿ )
غير مستعد عمى  –غير مستعد  –لا أدري  –مستعد  –مستعد بدرجة كبيرة التدرج )
 ؽ(.الإطلب

 
 :فرضيات الدراسة

 H1 ا صيغت الفرضية الرئيسية كما يمي:عمى مشكمة الدراسة وأىدافيبناءاً 
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف مدى الاستعداد  وىػي: H0 : الفرضية الصفريةالأولى

 .عمؿ وتحسيف الأداء وجودة الخدماتلاستخداـ فرؽ ال
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ئية بيف مدى الاستعداد لاستخداـ توجد علبقة ذات دلالة إحصا وىػي:H1 : الفرضية الثانية 
 .عمؿ وتحسيف الأداء وجودة الخدماتفرؽ ال

 
 :هيكمية الدراسة
 :سة عمى الجوانب الرئيسية الآتيػةلمدراالعاـ يشمؿ الإطار 

 A Conceptual aspect :الجانب النظري -1
دوريات ييدؼ ىذا الجانب للبستعانة والتوضيح والاستدلاؿ بالمراجع والكتب والمقالات وال

 وذلؾ لغرض تكويف إطار نظري مناسب.والإصدارات ذات العلبقة بموضوع الدراسة 
 The Field aspect :الجانب الميداني  -2

ييدؼ ىذا الجانب إلى تجميع البيانات المتعمقة بموضوع الدراسة وذلؾ لربط الإطار 
 .ع البياناتة الاستبانة كأداة لجمالنظري بالواقع العممي، وذلؾ باستخداـ استمار 

  Analysis aspect:الجانب التحميمي -3
ييدؼ ىذا الجانب إلى عرض وتحميؿ البيانات المجمعة باستخداـ الأساليب الإحصائية 

 المناسبة 
 

 :النتائج والتوصيات
ييدؼ ىذا الجانب لعرض النتائج المنطقية التي تـ التوصؿ إلييا مف خلبؿ قاعدة  

بيؽ الأساليب الإحصائية مع ذكر بعض التوصيات التي ترى البيانات المتحصؿ عمييا مف تط
 .أنيا ميمة ويمكف الاستفادة منيا الدراسة

 
 :حدود الدراسة

الحدود المكانية: اقتصرت ىذه الدراسة عمى مدراء الإدارات ورؤساء الأقساـ بالمصارؼ  -1
( مصارؼ تجارية كما 6التجارية العاممة بمدينة درنة والمتمثمة في عدد )

لخدمات وأف الدراسة لا تيدؼ لممقارنة بيف تمؾ المصارؼ مف حيث جودة ا
 .أو دراسة المتغيرات عمييا

: ركزت الدراسة في جانبيا الموضوعي عمى مفيوـ فرؽ العمؿ ومدى الحدود الموضوعية -2
 .مف جودة الخدمة استعداد تطبيقو مف قبؿ المدراء كأساس لمرفع

 .(2512الدراسة لمعاـ )أجريت ىذه  :الحدود الزمنية -3
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 :الإطار النظري

 :مفهوم وأهداف فرق العمل -1
  :: مفهوم فرق العملأولً 

ينشأ الاحتياج داخؿ المنظمة لجماعات عمؿ ذات طبيعة معينة ويتـ تكوينيا مف  
أفراد مكمميف لبعضيـ البعض مف حيث الميارات ولتحقيؽ غرض محدد يعتبروف أنفسيـ 

 . سـ الفريؽايمكف انو نطمؽ عمى ىذه الجماعة  نامسئوليف عنو شخصياً ى
تعرؼ فرؽ العمؿ بأنيا جماعة مف الأفراد الذيف يجب أف يتعاونوف معاً لإنجاز  

 .داؼ القسـ أو الإدارة أو المنظمةأىداؼ مشتركة عادة ما ترتبط بأى
ت وتعرؼ بأنيا مجموعة مف الأفراد المتجانسيف في الصفات ذوي الميارات والاتجاىا 

 . المتوافقة والرغبة في العمؿ معاً 
لؾ يتفاعموا كما تعرؼ بأنيا مجموعة مف الأشخاص الذيف يتعاونوف فيما بينيـ وكذ 

 .لتحقيؽ اليدؼ المرجو
وىو جماعة تتكامؿ ميارات أعضائيا الذيف يمتزموف بيدؼ مشترؾ أو مجموعة مف  

 .راء التي ألزموا أنفسيـ بتحقيقياالأىداؼ الآ
بأنيا مجموعة مف الأفراد يعمموف مع بعضيـ لأجؿ تحقيؽ أىداؼ محددة  كما عرفت 

مجموعة مف الأفراد يتميزوف بوجود أىداؼ مشتركة "نو إومشتركة والبعض يعرؼ الفريؽ عمى 
جماعات  "وفرؽ العمؿ ىي "وغرض واحد بالإضافة إلى وجود مدخؿ مشترؾ لمعمؿ فييا بينيـ

لتحقيؽ ىدؼ أو ميمة محددة تتطمب التنسيؽ والتفاعؿ  يتـ إنشاؤىا داخؿ الييكؿ التنظيمي
والتكامؿ بيف أعضاء الفريؽ ويعتبر أعضاء الفريؽ مسئوليف عف تحقيؽ ىذه الأىداؼ كما أف 

والفريؽ في النياية ىو وسيمة لتمكيف  "ىناؾ قدر كبير مف التمكيف لمفريؽ في اتخاذ القرارات 
ولا تستطيع مجموعة والقدرة عمى الإنجاز متجانسة  الأفراد مف العمؿ الجماعي المنسجـ كوحدة

يتـ تحديد الأدوار لكؿ د أف يحدث التعارؼ بيف أعضائيا و مف الأفراد أف تعمؿ كفريؽ إلا بع
أف يكوف  مف الضروري أيضاً ؿ الفريؽ في اتجاه تحقيؽ اليدؼ و عضو فييا داخؿ نطاؽ عم

ة بجانب توافر الرغبة يتحمؿ مسؤولي لمقياـ بالعمؿ الذي كؿ فرد مف أفراد الفريؽ مؤىلبً 
  .التعارؼ مع بقية الأعضاء لمسعي لتحقيؽ اليدؼلممشاركة و 
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 :: أهداف بناء فريق العملثانياً 
 تي:داؼ بناء فريؽ العمؿ تتمثؿ في الآأى
 .التعاوف بيف الأفرادروح الثقة و بناء  -1
 مداركيـ. زيادةتنمية ميارات الأفراد و  -2
 .المرؤوسيفي تحسيف العلبقات داخؿ المنظمة وبيف الرؤساء و المديريف فتنمية ميارات  -3
 المنازعات بيف الأفراد والمجموعات.راعات و تنمية ميارات حؿ الص -4
وضع طيط و إعطاء مزيد مف الوقت لممدراء لمتركيز عمى فعالية المنظمة في مجالات التخ -5

 .الأىداؼ
 ظمة.ؽ المعمومات بيف أجزاء المنزيادة تدف -6
 متاحة وبما يحقؽ كفاءة الأداء.الإمكانيات الالاستخداـ الأمثؿ لمموارد و  -7
 والمنتجات إلى تقدميا المنظمة.تييئة البيئة المناسبة لتحسيف الخدمات  -8
 

 :أنواع فرق العمل
 :فرق العمل -1

في و الأساسية  ىي فرؽ التي تقوـ بتنفيذ أشياء معينة, وىذه الفرؽ تقوـ بأداء الأعماؿ 
النظـ المختمفة يبيعوف  كؿ منظمة فيـ يقوموف بتصنيع البضائع ويواصموف البحث ويصمموف

ة لإتماـ البيانات اليامة وبذلؾ يقوموف بالأعماؿ الأساسيالمنتج ويقوموف بتسجيؿ الحسابات و 
 عمميات المنظمة.أىداؼ و 

 
 :خاصة بمهمة معينة أو بمشروع معينالفرق ال -2

ـ تكوينيا لمتعامؿ مع مواقؼ خاصة مثؿ تحسيف الجودة أو الحد وىي الفرؽ التي يت 
مف التكاليؼ, كما أف ىذه الفرؽ يتـ تكوينيا في بعض الأحياف مف أجؿ التخطيط لنشاط جديد 

أف تكمؼ ىذه الفرؽ بإعداد  لمشركة مثؿ إدخاؿ خدمة جديدة أو إنتاج منتج جديد يمكف أيضاً 
التي تطرأ في النظـ المختمفة أو التغيرات الواجب اتباعيا  التقارير اللبزمة الخاصة بالتغيرات

وذلؾ لمواكبة تعميمات وأنظمة الحكومة أو كؿ الأعضاء قد يأتوف مف نفس القسـ أو يمكف 
 ارىـ مف عدة أقساـ مختمفة في المنظمة.ياخت
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 :(مهام مختمفة )متعددة الأقسام فرق ذات -3
عادة يتـ اختيار أعضائو مف قبؿ عضو مف  عندما يراد تكويف فريؽ متعدد المياـ, 

 رئيسما يكوف ىذا الشخص  الإدارة الذي تتبعو الأقساـ التي يتـ اختيار الأعضاء منيا وغالباً 
 لشركة أو نائبو.ا

ما يقوـ ىذا الشخص باختيار قائد لمفريؽ ليساعده في اختيار الأعضاء, وفي  اً غالب 
الأعضاء الذيف تـ اختيارىـ وفي حالات أخرى يقوـ بعض الحالات يتـ اختيار القائد مف قبؿ 

 الأعضاء باختيار قائد ليـ.
 
 :     فرق ذات الوجيه الذاتي -4

ع مف فرؽ بالطبلغيرىا مف ا فكوف بدوف قائد عيي ذلا يختمؼ تكويف الفريؽ ال 
 .ملبحظة أنيا تكوف بدوف قائد

الفرؽ يقوـ كؿ عضو  يعتمد الكثير عمى وظيفة الفريؽ في مؤسسة العمؿ ففي بعض 
 بنوع العمؿ نفسو.

لو قائد إلى فريؽ  لو تغير أي فريؽ مف الفريقيف مف مجموعة عمؿ تقميدية أو فريؽ 
تغير ميمة كؿ عضو فكؿ عضو تيوجو نفسو بنفسو سيبقى الفريؽ كما ىو ولف ليس لو قائد و 

 يعرؼ ماذا يفعؿ وكيؼ يقوـ بو.
المشاركة ففي فرؽ العمؿ ريقة التعاوف و ي طإف أي تغير في بناء الفرؽ سيكوف ف 

ـ التي يكوف ليا قائد يتـ توزيع المياـ مف قبؿ القائد ولكف في الفرؽ ذاتية التوجيو يجب أف يت
فاؽ عمى يتـ ذلؾ في اجتماعات دورية لمتخطيط فيجب الاتوضع نظاـ معيف لتوزيع المياـ و 

وجد قائد لمفريؽ لمتابعة ت فلب ييجب إيجاد طريقة لتقدير الذامستويات معدلات الأداء و 
 .الأداء

 
 :فرق تحسين الجودة -5

يجاد طرؽ لعامميف الذيف يجتمعوف بانتظاـ لإفريؽ تحسيف الجودة ىو جماعة مف ا 
لتحقيؽ الجودة ويجب أف تغطي فرؽ تحسيف الجودة كؿ المنظمة وتضـ العامميف في جميع 

تعالج  وأداةلمفيوـ إدارة الجودة  دة تطويراً المستويات التنظيمية بيا وتعتبر فرؽ تحسيف الجو 
ظروؼ و كؿ مف دوائر الجودة وفرؽ تحسيف الجودة ففي القضايا مثؿ جودة السمع والخدمات 

جراءات العمؿ و العمؿ للؤمف والسلبمة المينية  ظروؼ العمؿ الإنتاجية وغيرىا مف تحت ا 
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زاءات خلبفات والتعييف والإقالة والجالقضايا لأف دوائر الجودة لا تتناوؿ قضايا مثؿ الأجور وال
لفرؽ تحسيف الجودة لا تتمتع بسمطة تنفيذ حموليا المقترحة التي  كما أف دوائر الجودة خلبفاً 

 عادة ما يتـ التي عادة ما يتـ عرضيا عمى الإدارة كي تدرسيا وقد توافؽ أو ترفضيا.
 
 :فريق الجودة الشاممة -6

يجتمعوف بصورة منتظمة  ( عضو12-3)ممة مف عادة ما يتكوف فريؽ الجودة الشا 
مرة في الأسبوع لمدة ساعة في كؿ مرة في المتوسط ويجب أف تقع غرفة اجتماعاتيـ في 

يجب أو يوثؽ كؿ عمميـ ويختار أحد الأفراد لتسجيؿ أحداث و  ،منطقة ىادئة متصمة بالعمؿ
 أعضاء الفريؽ أحراراً كؿ اجتماع ويمكف أف يؤدي الأعضاء كؿ في دورة ىذه الميمة ويكوف 

جوف إلى معمومات أكثر عمقاً في استدعاء أحد المختصيف لمساعدتيـ في الحالات التي يحتا
يجب أف تسجؿ مساىمات أو لتعريؼ المسببات أو لمبحث عف حموؿ مقبولة و  ،فييا

يكوف ليا تمييز خاص وفي العادة يكوف أعضاء فريؽ تحسيف الجودة الشاممة المتخصصيف و 
طبيعة تعبر عف  الييكمةضاء وحدة الإنتاج أو الوحدة الإدارية بينما يكوف لفريؽ إعادة نفس أع

 وظائؼ أكثر.
 
 :فريق إدارة الجودة -7

مجودة وتقمؿ ليمكف أف تحسف فرؽ دائرة الجودة أو فرؽ حؿ المشاكؿ التقميدية  
اليامة حيث توسعت  تالتكاليؼ فميس لأعضائيا سمطة لاتخاذ القرارات أو لمتأثير عمى التغيرا

بعض الشركات في مفيوـ دوائر الجودة وشكمت مجموعات أو فرؽ عمؿ بمسؤوليات محددة 
وتنظيـ اجتماعات مع المورديف  وتقييمياوكمفت مثؿ ىذه الفرؽ بتصميـ طرؽ وتقنيات جديدة 

 العملبء وتنسيؽ الأقساـ المختمفة.و 
 
 :فرق عمل الإدارة العميا -8

ر الإدارة العميا وتقوـ بدور ديالفرؽ الدائمة والتي تشكؿ مف ييعتبر ىذا النوع مف  
حمقة الوصؿ بيف المنظمة والبيئة الخارجية ويؤثر أداء ىذه الفرؽ عمى فاعمية المنظمة نظراً 
لأف الأعضاء في ىذه الفرؽ يروف أنفسيـ ممثميف لدوائرىـ أكثر مف اعتبار أنفسيـ أعضاء 

 :الفرؽ يذهفي الفريؽ ومف المياـ المناطة ب
 رسالة المنظمة. تحديد رؤية و ( 1)
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 اتخاذ القرارات الإستراتيجية والتوجييات العامة.( 2)
 تطوير فمسفة المؤسسة والسياسات والتوجييات العامة.( 3)
تحديد أىداؼ وواجبات قطاعات المنظمة المختمفة لمعالجة التداخؿ بيف ىذه  (4)

 داؼ مف جية أخرى.الوحدات مف جية والقضاء عمى تعارض الأى
 
 :فرق العمل الوظيفية -9

وىو الذي يتألؼ أعضاؤه مف نفس الوحدة الوظيفية أو القسـ ويكوف القائد معنياً  
 تمتاز العلبقات وسبؿ اتخاذكوف السمطات والمسؤوليات محددة و ة وتظمبشكؿ رسمي في المن

مات ذات الصفة الييكمية ينشأ ىذا النوع غالباً في المنظالقرارات وحدود الإدارة واضحة و 
 التقميدية التي تقسـ بيئتيا بالثبات.

 
 :فرق متعددة الوظائف أو الأقسام -11

وىو مجموعة مف الأفراد ممف يمتمكوف الميارات والخبرات يتـ سحبيا مف الدوائر  
المختمفة بيدؼ تطوير منتج أو حؿ مشكمة أو تقدير الفرص ويعمموف تحت إشراؼ مدير واحد 

لفريؽ المسؤولية عف أعمالو ومف ثـ تتوحد ىذه الجيود والأعماؿ لتحقيؽ الأىداؼ ويمنح ا
الرئيسية وعادة ما يستخدـ ىذا النوع في المنظمات التي تعمؿ في بيئة ذات تغير سريع 
كشركات الاتصالات والكمبيوتر وذلؾ لتحقيؽ السرعة في الاستجابة لمتطمبات السوؽ 

  واحتياجات العملبء.
 

 :ذاتياً  العمل الموجهة فرق -11
توجيو نشاطيـ وأعماليـ الذيف لدييـ القدرة عمى إدارة و  مجموعة مف الأفراد فعبارة ع 

الأعضاء مف وحدة وظيفية واحدة  نحو تحقيؽ الأىداؼ المطموبة بالاعتماد الذاتي ويتشكؿ
ية والإنسانية تتوفر لدييـ الميارات الفنية والعمممسئوليف عف نجاح عممية متكاممة و يكونوف و 

 والمواد اللبزمة لتحقيؽ النجاح.
ويتولى الفريؽ تحديد الاحتياجات التدريبية ثـ يتـ تدريبيـ عمى الميارات اللبزمة  

لمعمؿ قبؿ البدء بالميمة وتكوف القيادة دورية بيف أعضاء الفريؽ وتتخذ القرارات بالمشاركة 
ؤوسيف بدرجة عالية ويتحقؽ مف خلبؿ ويستخدـ عادة في المنظمات التي تتبنى مشاركة المر 

إمكانية تخفيض عناصر  فرؽ العديد مف المزايا يذكر منياالبناء السميـ ليذا النوع مف ال
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توفير مستوى الخدمة المقدمة لمعملبء و  التكاليؼ المختمفة والارتقاء بمستوى الجودة وتحسيف
 مف المرونة في بيئة العمؿ. يقدر عال

 
 :ة ذاتياً فرق العمل المدار  -12

تخصصات متنوعة ويتمتع الفريؽ بدرجة مجوعة مف الأفراد لدييـ ميارات و وىو  
اً ما يؤدييا المديروف بكبيرة مف التمكيف فتتعمـ ىذه الفرؽ وتتشارؾ في الوظائؼ التي غال

 :اذ القرارات في المجالات التاليةوتكوف اجتماعاتيا أسبوعية, وتتمتع بالحرية في اتخ
 .تويات الأداءتحديد مس( 1)
 .ضع جداوؿ العمؿو ( 2)
 .تحديد الموازنات المطموبة( 3)
 .كلبت التي تواجييا أثناء التنفيذحؿ المش( 4)
 .مى المياراتعتدريب العامميف ( 5)
 .اختيار الأعضاء الجدد( 6)
 .رقابة عمى الجودة و تقييـ الأداءال( 7)

ف لتحقيؽ الابتكار والسرعة والغرض الأساسي مف استخداـ ىذا النوع مف الفرؽ يكو  
شباع حاجات تقدير الذات و والجودة وخفض الت حاجات الاجتماعية لدى النمو والكمفة وا 

يؤثر استخداـ ىذا النوع مف الفرؽ عمى الييكؿ التنظيمي إذ غالباً ما يتـ الاستغناء العامميف و 
ادة تخصيصيا لفرؽ عف الصؼ الإشرافي الأوؿ حيث أف كثيراً مف أعماؿ ىذا المستوى يتـ إع

العمؿ وكانت بداية ظيور ىذه الفرؽ في صناعة السيارات بالسويد "فولفو" فقد أعيد إنتاج 
انتقاؿ إلى قطاعات أخرى تنظيـ خط التجميع بحيث يؤدي بواسطة الفرؽ المدارة ذاتياً ثـ 

 .صناعية وخدمية
 

 :فرق العمل الإفتراضية -13
ؿ ما يسمى بالفريؽ الافتراضي الذي يعمؿ إف آخر صيحة في مجاؿ بناء فرؽ العم 

أعضاؤه في أماكف متفرقة مف العالـ وربما لا يرى الأعضاء بعضيـ بعضاً إلا نادراً ويتـ 
عالجات الكمبيوتر وبرامج كما تظير مؽ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة و الاتصاؿ بينيـ عف طري

الافتراضي جزءاً مف المؤسسات سريعة وأكثر تطوراً مف الممكف أف يصبح الفريؽ جديدة و 
 العالمية.



Sinai J. of Applied Sc. (ISSN:2314-6079), Is.: 2, Vol.:1 2013, PP: 547-572 

 558 

وأحياناً تكوف عبارة عف فرؽ متعددة  ةوأحياناً تكوف فرؽ دائمة تعمؿ لفترة طويم 
الأقساـ تـ تكوينيا لمتعامؿ مع موقؼ معيف, ويتـ اتصاؿ أعضاء ىذه الفرؽ باستخداـ كؿ 

والبريد الإلكتروني الأجيزة التي توجد في أي مكاف لمعمؿ مثؿ التميفوف وأجيزة الفاكس 
والاجتماع باستخداـ الدوائر التمفزيونية ىذا بالإضافة إلى أكثر ىذه الأجيزة تعقيد وىي برامج 

تتيح ليـ و  المجموعة وىي برامج خاصة بإدارة مشروع ما والتي تقوـ بربط الأعضاء إلكترونياً 
 .الحالةنفس التعامؿ مع المعمومات الخاصة بالمشروع في 

ـ ىذه التقسيمات قاـ العمماء بتقسيـ فرؽ العمؿ إلى مجموعات مختمفة لتسييؿ فيو  
 :وفقاً لأربعة أبعاد رئيسية لفرؽ العمؿ موضحة في الشكؿ التالي

 
 أبعاد فرق العمل: يوضح (1شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ." مصدر سبؽ ذكرهجيرنيرج جيرالد: "مصدرال
 

 :أسس بناء فرق العمل
 :الإدارة العميا عمى دعم و تأييد الحصول -1

لدييـ و  ،دراية كبيرة بمزايا فريؽ العمؿ عتقد أف المديريف الكبار في الشركة عمىيربما  
ح مثؿ ىذه الفرؽ في شركات أخرى الكثير مف المعمومات عنيا عف طريؽ القراءة عف نجا

 .ب في التحوؿ إلى نظاـ فرؽ العمؿمع ذلؾ تجد الكثيريف منيـ لا يرغو 

 ؽالفر  أعضاء يتمتع: نفسيا تدير فرؽ
 الأساسية القرارات باتخاذ

 

 باتخاذ القادة يقوـ: عمؿ جماعات
 Infractالجماعة لأعضاء القرارات

Teams 
 

 

 

 الحرية درجة

 المتاحة

 مختمؼ مف أعضاء مف مكونة فرؽ
 Cross-Functional التخصصات

 التخصص نفس أعضاء مف مكونة فرؽ

Infract Teams 

 

 

 

 السلطة هيكل

 بقيت طالما بتكوينيا تبقى: دائمة فرؽ
 المنظمة
 

 لفترة الجديدة بتكوينيا تبقى مؤقتة فرؽ
 Infract Teams محددة

 

 

 

 الوقت

 

: تيدؼ ىذه الفرؽ إلى لتحسيففرؽ ا
 تحسيف إجراءات العمؿ

 

 الفرؽ ىذه تيتـ و: المياـ إنجاز فرؽ
 الجديدة الخدمات أو المنتجات بتنمية

Inract Teams 

 

 

 

 الهدف أو العمل
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أعضائيا باتخاذ القرارات التي كانت مؿ و يقوـ كؿ قادة فرؽ الع ،عمؿفي نظاـ فرؽ ال 
أما البعض الأخر ربما لا  ،فربما يستاء البعض مف ذلؾ ،تتخذ مف قبؿ المديريف الكبار فقط

يمكف القوؿ أنو لا سبيؿ إلى و  ،الصغار في اتخاذ قرارات حكيمةيثؽ في قدرات الموظفيف 
ار في الشركة بجدوى ىذا رؽ إلا عندما يقتنع المديريف الكبنجاح عممية التحوؿ إلى نظاـ الف

 النظاـ ويقدموف لو الدعـ والتأييد الكافييف.
 

 :القضاء عمى مخاوف المشرفين -2
يخاؼ الكثير مف المشرفيف مف تيميش أدوارىـ وربما الاستغناء عف خدماتيـ فقد  

وكانوا يروف أف  ،إدارية أكبر ؿ ترقيتيـ إلى مناصببذؿ بعض المشرفيف جيداً كبيراً مف أج
 البرنامج الجديد في الشركة يقمؿ مف وضعيـ في الشركة.

 
 :إنهاء مخاوف الأعضاء -3

رى الإنجازات الفردية وراء الفرؽ, بينما الكثير مف أعضاء الفرؽ مف أف تتوا يقمؽ 
قبؿ بعض خاصة العماؿ ذوي الإنتاجية العالية أف الأداء الضعيؼ مف و  ،خريعتقد البعض الآ
 .دميـالعماؿ سيعوؽ تق

 
 :تحديد أهداف الفريق -4

ىكذا أىـ دعائـ نجاح أي مؤسسة و  مفعد تحديد الأىداؼ والعمؿ عمى تنفيذىا يُ  
الحاؿ بالنسبة لفرؽ العمؿ ويجب عمى الفريؽ أف يحدد أىداؼ يتـ تنفيذىا عمى المدى البعيد 

الفريؽ ويجب أف تنسجـ أىداؼ  إلى جانب الأىداؼ قصيرة الأجؿ لكؿ مشروع يعمؿ فيو
 .كذلؾ أىداؼ الشركةأىداؼ القسـ التابع لو الفريؽ و  الفريؽ مع

 
 :استخدامات فرق العمل -5

 تزيد فرؽ العمؿ مف الوحدة والشعور باليدؼ بيف العامميف ويعطي فرؽ العمؿ 
ص يشعر الأشخا ،ويشعرىـ بالفخر بأدائيـ الجماعي ،الموظفيف إحساساً أكبر باليوية

إضافة إلى أنيـ سيقضوف وقتاً أقؿ في  ،بالامتناف والتقدير عندما يكونوا أعضاء في فريؽ فائؽ
الذيف يعمموف كوحدات  توجيو الحركة وتخصيص المياـ والفصؿ في الخلبفات بيف الموظفيف

 . شبو مستقمة
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 ة طرؽ عممية لتطبيؽ فكرة العمؿ ومنيا:وتوجد عد
 :صنع القرار( 1)

 :ساعدتو في صنع القرار بعدة طرؽ ومنياكمدير يمكنو استخداـ الفرؽ لم 
 .الفرص وتحميميا وتمخيصياالمعمومات عف المشاكؿ و  جمع –أ

 .عمى أساس المعمومات التي جمعوىا التوصية بعدة حموؿ بديمة –ب
تنفيذىا يمكف استخداـ فرؽ صنع القرار بيذه إصدار قرارات معينة كمجموعة و  –ج

الإنتاج أو تحسيف ت المختمفة مف السمطة عمى سبيؿ المثاؿ لحؿ مشكمة الدرجا
لمعدات تحديد أساليب أداء الأعماؿ الكتابية أو تقميؿ زمف إيقاؼ اخدمة العملبء و 

 .لعماؿ الصيانة الوقائية وتغيير الطرازات
 

 :أهمية فرق العمل
شركات التي يعمموف الو  ،اء الفريؽإلى فوائد لكؿ مف أعض ؽفرياليؤدي العمؿ داخؿ  

 فييا ومف أىميا:
 :التعاون -1

ىـ الأخر وىو الفائدة الأساسية إذ يرغب الأعضاء في العمؿ معاً وفي مساندة أحد 
يريد و ويريدوف لو أف يكوف لامعاً ناجحاً. بذلؾ تقؿ المنافسة الفردية  ،لأنيـ يتحدوف مع الفريؽ

مصمحة الفريؽ لذلؾ فيـ يشتركوف مع  الأعضاء ما ىو أكثر مف التعاوف مع بعضيـ مف أجؿ
 .ادتيـ داخؿ الجيود التي يبذلونيابعضيـ البعض ويغمسوف أنفسيـ بإر 

 .تبادؿ المعمومات( 1)
 .الاستخداـ الأمثؿ لمموارد( 2) 
 .اتخاذ القرارات بصورة أفضؿ( 3)
 .الشعور بالتبعية( 4)
 .تخفيض الأعباء و توزيع الأدوار( 6)
 .المعمومات تقديـ أحدث و أدؽ( 7)
 .زيادة الاتصاؿ بيف الأعضاء( 8)
 .( الجودة9)
 مية الشعور بالإتحاد والصداقة.( تن15)
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 :الدراسة الميدانية
 :الدراسةأسموب  -1

حسب ما تتضمنو مشكمة الدراسة وأىدافيا فإف المنيج المتبع الوصفي التحميمي وذلؾ  
 الدراسة. بفرض تشخيص وفيـ وتحميؿ وتوضيح أسباب الظاىرة وموضع

 
 :أداة الدراسة -2

نة كوسيمة لجمع البيانات وذلؾ لتحقيؽ أىداؼ باتـ الاعتماد عمى استمارة الاست 
، الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا: نظراً لما يميز ىذه الأداة مف سيولة في نواحي متعددة

 لاستمارة إلى جزئيف رئيسييف وىما:وتقسـ ا
المؤىؿ  –العمر  –)النوع  تتمثؿ فيمة عف عينة المشاركيف و انات العاالأوؿ: يحتوي عمى البي

 .(سنوات الخبرة بمجاؿ العمؿ –العممي
" عبارة معتمدة عمى أداة 25الثاني: مقياس مدى الاستعداد لاستخداـ فرؽ العمؿ و يتكوف مف "

  Likrert( والمقاسو عمى مقياس ليكرات 2558عدة مف دراسة سابقة )وناس قياس مُ 
 .مف خمس درجات مبنية عمى الأوزاف المكوفو 

لا  –مستعد  –مستعد بدرجة كبيرة " اختيارات تتدرج مف )5ؿ عبارة "وبيذا فإف لك 
ىي تعني عمى التوالي حسب ايجابيتيا )مرتفعة غير مستعد إطلبقاً( و  –غير مستعد  –أدري 
إجابة عمى بمعدؿ درجات لكؿ مستوى و  ،ضعيفة جداً( -ضعيفة –متوسطة  –عة مرتف –جداً 

" 55تـ توزيع " وقد ،ىو متوسط الفرض المرجح بالأوزاف (3( حيث )1-2-3-4-5التوالي )
الإدارات والأقساـ عمى العينة المستيدفة بالمصارؼ المذكورة وىي عينة تمثؿ  ةاستمارة استبياني

 .القيادية
 
 :توزيع الستمارة -3

مدير ورئيس قسـ موزعة  55الغ تـ توزيع استمارة الاستبانة عمى فراغ العينة والب 
ت جميعيا صالحة مصارؼ تجارية عاممة بمدينة درنة وتـ استرجاع الاستمارات وكان 6عمى 

وقد قاـ صاحب الدراسة بتوزيعيا بشكؿ شخصي لمدة تقارب أربعة أسابيع  ،لمتحميؿ الإحصائي
 ووزعت عينة الاستمارة حسب المتغيرات الديمغرافية الآتية:
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 م2112العاممة بمدينة درنة عام  توزيع عينة البحث بالمصارفيوضح : (1) جدول
 عدد المدراء ورؤساء الأقسام اسم المصرف

 11 مصرف الوحدة -1
 9 مصرف الجمهورية -2
 9 مصرف التجاري الوطني -3
 8 مصرف الصحارى -4
 6 المصرف الأهمي -5
 7 مصرف التجارة و التنمية – 6

ـــالإجمال ــ ــ ــ  55 يـ
 مف واقع الدراسة الميدانية: المصدر

 

مف الموظفيف التابعيف للئدارات توزيع عدد المرؤوسيف ( 2الجدوؿ رقـ )يوضح 
لتسييؿ العمميات  الأقساـ ذات الوظائؼ القيادية حيث نجد تطابؽ في الأقساـ الفنية فيما بينياو 

 .(15-2ما بيف )أنيا مناسبة جداً لتكويف فرؽ العمؿ التي تتراوح المصرفية كما و 
 

 التابعيين للإدرارات والأقسام توزيع عدد الأفراد المرؤوسين : يوضح (2) جدول
 م2112ذات الوظائف القيادية بعينة الدراسة عام 

 مصرف اسم المصرف
 الجمهورية

مصرف 
 الوحدة

المصرف 
 التجاري

مصرف 
 الصحارى

المصرف 
 الأهمي

مصرف 
التجارة 
 والتنمية

 العدد العدد العدد العدد العدد العدد امعدد المرؤوسين للأقس
 25 25 35 65 62 46 مدير الفرع
 19 24 34 64 61 45 نائب المدير

 2 2 3 6 7 3 رئيس قسم الشؤون الإدارية
 2 2 4 7 6 5 رئيس قسم الخزينة

 5 4 6 11 11 15 رئيس قسم المحاسبة
 2 2 4 8 6 6 رئيس قسم المراجعة

 3 4 5 6 6 5 رئيس قسم الصرف الأجنبي
 - 4 3 5 5 4 رئيس قسم الإئتمان

 - - 2 4 5 3 رئيس قسم القروض العقارية
رئيس قسم الحوالت وخطابات 

 الضمان
3 6 7 - 3 2 

 3 3 7 15 9 6 رئيس قسم الحسابات الجارية
 : مف واقع الدراسة الميدانيةالمصدر
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 نلبحظ: ( 3رقـ )مف خلبؿ الجدوؿ 
اً أف القيادة الدراسة يمثميا الذكور مما يعطي مؤشراً واضح مف عينة :82أف نسبة  -1

يرجع إلى طبيعة العمؿ المصرفي وما يتطمبو مف جيد وتواجد  ىذاالمصرفية ذكورية و 
 , أو لعدـ قابمية المرأة لمعمؿ المصرفي أو لأسباب أخرى )ظاىرة تحتاج لمدراسة (.دائميف

سنة  55-45ما بيف سنة و  45إلى  35مف  لفئة العمريةأف أكثر الأعمار تمثمت في ا -2
ىذا يدؿ عمى أف القيادة المصرفية شابة مما عمى التوالي و  :32: و36ت النسب كانو 

يعطي دافعاً قوياً لمتخذي القرار إلى تبني سياسات تطوير فعالة لأف معظميـ لديو فترة 
 ؿ الوصوؿ لسف التقاعد.قبطويمة في الخدمة 

مما يعزز النقطة السابقة  :45تمثؿ سنوات و  15 – 5خبرة ىي ب لمدة الأف أكثر النس -3
 برامج التدريب.وب سياسة فعالة لتطوير الخبرات و بوج

 
 م2112: الخصائص العامة لممبحوثين بعينة الدراسة عام (3) جدول

 النسبة المئوية العدد مستوى المتغير المتغير
 :82 41 ذكور النوع

 :18 9 إناث
 :5 - سنة 35أقؿ مف  العمر

 :36 18 سنة 45إلى  35مف 
 :32 16 سنة 55إلى  45مف 
 :28 14 سنة 65إلى  55مف 

 :4 2 سنة 65أكثر مف 
 :4 2 سنوات 15إلى  5مف  مدة الخدمة والخبرة

 :45 25 سنوات 15إلى  5مف 
 :32 16 سنة 25إلى  15مف 

 :34 12 سنة 25أكثر مف 
 :5 - أقؿ مف ثانوية المؤهل

 :25 15 ثانوية عامة و دبموـ متوسط
 :78 39 دبموـ عالي –شيادة جامعية 

 :2 1 ماجستير دكتوراه
 : مف واقع الدراسة الميدانيةالمصدر
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وى مستالوىذا يدؿ عمى تدني  :24سنة نسبة  25إف نسبة مف لدييـ خبرات لأكثر مف  -4
 .العاـ لمخبرة في مجاؿ القيادة

ىي نسبة عالية وفي مستوى جيد : و 78دة الجامعية والدبموـ مثمت ياإف نسبة حاممي الش -5
مما يعطي مؤشراً  :2غير أف نسبة حاممي الشيادات العميا التخصصية لا تمثؿ سوى 

 .سمبياً عمى عدـ اعتماد المصارؼ عمى التخصصات الدقيقة
 
 :ثبات أداة جمع البيانات و صدقها -4
 Alpha Cornbrashراء اختبار معامؿ الثبات الداخميإجلمتأكد مف   Reliabilityالثبات( 1)

ىي قراءة و  :5.873مغت قيمة معامؿ الثبات قد بو   SPSSذلؾ باستخداـ البرنامجو  
 .قوة التماسؾ الداخمي للبستبانةمرتفعة تشير إلى ثبات و 

الذي استخدامو لمقياس الصدؽ الذاتي بحساب الجذر   Statistical Validityالصدؽ( 2)
 .ا يدؿ عمى الثقة في قياس الدراسةىذو  5.958بيعي لمعامؿ ثبات الاختبار وقد بمغ التر 

 
الخاص بتوزيع التكرارات والنسب  (4الجدوؿ رقـ )وبإستعراض الأرقاـ الواردة ب 

رؽ العمؿ ية لإجابات المبحوثيف بالمصارؼ عف مدى استعدادىـ لاستخداـ مفيوـ فئو الم
ارؼ وذلؾ بدرجة كبيرة لبناء فرؽ العمؿ بالمص بةاستجاحيث يتضح وجود  ،بالمصارؼ

 توضحيا النتائج التالية:
أف إجابات المبحوثيف تشير إلى الاستعداد بتوفير المعمومات وتداوليا بيف أعضاء الفريؽ  -1

وكذلؾ ما يتعمؽ  ،لدرجة الموافقة :38نسبة لدرجة الموافقة العالية و  :62قة بنسبة مواف
لدرجة الموافقة  :44حاجة الفريؽ مف الموارد جاءت بنسبة موافقة بتقديـ الدعـ اللبزـ و 

 غير مستعد. :4لا أدري ونسبة  :4 ونسبة
لدرجات الموافقة وكذلؾ بالنسبية لمتشجيع عمى  :52ونسبة  :48وجاءت الإجابات بنسبة  -2

دارة الصراع وحؿ الخلبفات نجدىا جاءت بنسب متقاربة وموزعة عمى  اتخاذ القرارات وا 
 عمى الترتيب. :48 - :48رجات الموافقة العالية والموافقة د

كما جاءت الموافقة عمى تقديـ المساعدة لمتعبير عف المشاعر والإدارة واحتراميا لأعضاء  -3
كذلؾ بالنسبة لاستخداـ أساليب ( لدرجات الموافقة العالية والموافقة و :48)( :42بنسبة )

 موافقةال( لدرجات :58) ،(:42جاءت بنسبة )ـ تصيد الأخطاء النقد الموضوعية وعد
 .عمى الترتيب
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التزويد بالمستجدات وتقديـ المساعدة عمى التطوير بالنسبة لإعادة تخصيص الأعماؿ و  أما -4
 عمى التوالى. ( لدرجات الموافقة العالية:58) ،(:38عبرت عنيا الإجابات بنسبة )

( لدرجات :35) ،(:54ار جاءت بنسبة )ؾ بالنسبة لمتشجيع عمى الإبداع والابتكوكذل -5
 عمى الترتيب. موافقة

( لمموافقة :36وضع المعايير جاءت بنسبة منخفضة ) ،كما نجد متابعة تقسيـ الأداء -6
لئجابات المحايدة ( لدرجة الموافقة مع وجود نسب منخفضة جداً ل:58العالية ونسبة )
 والغير موافقة.

 
 والنسبة المئوية لإجابات المبحوثين يوضح التوزيع التكراري: (4جدول )

  الرقم
 العبارات

مستعد بدرجة 
 كبيرة

غير  ل أدري مستعد
 مستعد

غير مستعد 
 إطلاقاً 

عدد
ال

سبة 
الن

عدد 
ال

سبة 
الن

عدد 
ال

سبة 
الن

عدد 
ال

سبة 
الن

عدد 
ال

سبة 
الن

 

توفير المعمومات الصحيحة وتشجيع  1
الفريؽ عمى تبادؿ المعمومات 

 ع الأعضاءوتداوليا بيف جمي

31 62 19 38 - - - - - - 

توجيو الأعضاء وتبصيرىـ بطبيعة  2
العمؿ وأىمية وجودىـ فيو وتحقيؽ 

 التوازف في الأدوار

24 48 26 52 - - - - - - 

توفير الجو المناسب الذي يوفر الشعور  3
بالعدالة والالتزاـ بالموائح والتعميمات 

ات  بقناة الرضا والمسؤولي

24 48 24 48 - - 2 4 - - 

العمؿ عمى تشجيع التماسؾ  4
والشعور باليدؼ المشترؾ 
ومشاركتيـ في وضع الأىداؼ 

 والالتزاـ بتحقيقيا

22 44 26 52 2 2 - - - - 

مساعدة أعضاء الفريؽ في التعبير  5
الصريح عف مشاعرىـ وأرائيـ 
وتحقيؽ الاحتراـ المتبادؿ للآراء و 

 المشاعر

21 42 24 48 3 3 2 4 - - 

التأييد وتوفير ما تقديـ الدعـ و  6
يحتاجو الفريؽ مف معمومات وموارد 

 واحتياجات لأداء مياميـ

22 44 24 48 2 2 2 4 - - 

تشجيع الأعضاء عمى كيفية بناء  7
دارة  ميارة صناعة واتخاذ القرارات وا 

 الصراع

24 48 24 48 2 2 - - - - 
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: 
إعادة تخصيص أعماؿ الفريؽ  8

تلبءـ مع بصفة دائمة لكي ت
احتياجات العمؿ المتغيرة وتزويد 

 الفريؽ بالمستجدات

19 38 25 58 2 2 - - - - 

9 
 

مساعدة أعضاء الفريؽ عمى تطوير 
استخداـ مياراتيـ والتركيز عمى 
الأداء الأعماؿ التي تتناسب مع 

 قدراتيـ واستعداداتيـ

29 58 19 38 2 2 - - - - 

تشجيع أعضاء الفريؽ عمى الإبداع  11
والابتكار في الأداء والعمؿ وتوليد 

 الأفكار الجديدة

27 54 15 35 6 2 2 4 - - 

متابعة وتقسيـ أداء الفريؽ بصفة  11
مستمرة ووضع معايير الأداء 

 والأىداؼ

18 36 29 58 - 6 3 6 - - 

التأكيد عمى تبادؿ واحتراـ الآراء  12
واستخداـ أساليب النقد الموضوعية 

 وعدـ تصيد الأخطاء

21 42 29 58 - - - - - - 

الاعتراؼ بانجازات الفريؽ وتحفيز  13
الأعضاء وتقديـ المكافأة المادية 

 والمعنوية

21 42 19 38 5 - 5 1
5 

- - 

مساعدة أعضاء الفريؽ عمى حؿ  14
النزاعات والخلبفات والتعاطؼ مع 

 المشكلبت الشخصية

36 52 23 46 1 5 - - - - 

مع  عقد الاجتماعات المستمرة 15
أعضاء الفريؽ وتشجيع المنافسات 

 الايجابية و تبادؿ الرأي والخبرة

19 38 18 36 5 1 8 1
6 

- - 

توصيؿ مفيوـ المعايير والجودة في  16
 الأداء للؤعضاء لمتقيد بيا

24 48 26 36 - 5 - - - - 

تنسيؽ العمؿ بالفريؽ بموجب جداوؿ  17
 شيرية( –أعماؿ زمنية )أسبوعية 

24 48 22 52 2 - 2 4 - - 

تشجيع التعاوف والمشاركة والتأكيد  18
 عمى الثقة المتبادلة بيف الأعضاء

31 62 19 44 - 2 - - - - 

تقديـ النصح والإرشاد والإنصات  19
 الجد ليـ وتوجيو النقد البناء

29 58 21 38 - - - - - - 

 : مف واقع الدراسة الميدانيةالمصدر
 

( :36) ،(:38تبادؿ الرأي والخبرة جاءت بنسب متقاربة )ت و أما بالنسبة لعقد الاجتماعا -7
وضع العمؿ و ( غير موافقة وكذلؾ بالنسبة لتنسيؽ :15لدرجات الموافقة كما نجد نسب )

 .عمى التوالى ( لدرجات الموافقة:44) ،:(48) جداوؿ زمنية جاءت بنسب
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وافقة المرتفعة ونسب ( لدرجة الم:58) ،(:62وجاءت الإجابات بنسب متوافقة متقاربة ) -8
تبادؿ الثقة وتقديـ النصح والإرشاد جة الموافقة عمى تشجيع التعاوف و ( لدر :38( ):42)

 الالتزاـ وتجنب استخداـ العقاب. والتأكيد عمى
( لدرجات الموافقة :52) (:48أما بالنسبة لترسيخ مفيوـ جودة الأداء جاءت بنسب ) -9

 .عمى الترتيب العالية والموافقة
 
 :نلبحظ أف( 5رقـ )الجدوؿ  مف

معدؿ المتوسطات الحسابية مرتفعة وىذا يدؿ عمى أف المكونات والعبارات التي  
 تقيس مدى الاستعداد لبناء فرؽ العمؿ تعمؿ بقوة ايجابية.

( الخاص بتوضيح المتوسط الحسابي المرجع بأوزاف 5مف خلبؿ الجدوؿ رقـ ) 
لترتيب التنازلي لأىمية النسبية لإجابات المبحوثيف احراؼ المعياري ومعامؿ الاختلبؼ و والان

عف الاستعداد لاستخداـ فرؽ العمؿ حيث جاءت المتوسطات الحسابية أعمى مف الوسط 
 :ات الاستعداد لفرؽ العمؿ كما يميالفرضي باختلبؼ درجات الأىمية النسبية لكؿ مؤشر 

تبادؿ المعمومات وتوفيرىا ة و مشاركة وتأكيد الثقة المتبادلأف التشجيع عمى التعاوف وال 
( 4.62بيف الأعضاء الفريؽ احتمت المرتبة الأولى لأىمية النسبية وبمتوسط حسابي مرتفع )

  .(15.651( أقؿ تشتت ومعامؿ اختلبؼ أكثر مف الإجابات )5.49وبانحراؼ معياري )
بالمرتبة  ويأتي التوجيو والآثار القديـ النصح والنقد البناء والإنصات الجيد للؤعضاء 

( أقؿ تشتت 5.55( وبانحراؼ معياري )4.58الثانية لأىمية النسبية وبمتوسط حسابي )
( أكثر تجانس كما نجد أف مساعدة أعضاء الفريؽ عمى تطوير 15.91ومعامؿ اختلبؼ )

مياراتيـ واستخداميا وأداء الأعماؿ المناسبة لقدراتيـ احتمت المرتبة الثالثة للؤىمية النسبية 
( 12.52( وأقؿ تشتت ومعامؿ اختلبؼ )5.57( وبانحراؼ معياري )4.55ط حسابي )وبمتوس

ونجد أف المرتبة الرابعة لأىمية النسبية احتمتيا كؿ مف التبصير بأىمية العمؿ وأىمية وجودىـ 
كذلؾ بالنسبة اعدة في حؿ النزاعات والخلبفات و وتحقيؽ التوازف في الأدوار وتقديـ المس

( لكؿ منيا وبانحراؼ معياري لكؿ منيا 4.48الأداء وبمتوسط حسابي ) لترسيخ مفيوـ جودة
(5.55( )5.57( )5.55). 

دارة الصراع  أما بالنسبية لتشجيع الأعضاء عمى بناء ميارات واتخاذ القرارات وا 
( 5.57( وبانحراؼ معياري )4.44جاءت بالمرتبة الخامسة للؤىمية النسبية بمتوسط حسابي )

الالتزاـ وتشجيع الشعور باليدؼ ة كؿ مف توفير الشعور بالعدالة و لسادسوجاءت بالمرتبة ا
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( وبمعامؿ انحراؼ كلب التوالي 4.41والتأكيد عمى تبادؿ و احتراـ الآراء بمتوسطات حسابية )
 .( ونجد أف التشجيع عمى الإبكار والتنسيؽ في الأعماؿ5.55( )5.56( )5.68)
 

 م2112لعينة الدراسة عام  ف المعياري ومعامل الختلافالمتوسط الحسابي والنحرا :(5) جدول
 معامل الختلاف النحراف المعياري الأهمية النسبية المتوسط الرقم
1 4.62 1 5.49 15.65 
2 4.48 4 5.5 11.16 
3 4.41 6 5.68 15.41 
4 4.41 6 5.56 12.69 
5 4.27 9 5.75 17.56 
6 4.34 8 5.72 16.58 
7 4.44 5 5.57 12.83 
8 4.34 8 5.55 12.67 
9 4.55 3 5.57 12.52 
11 4.37 7 5.82 18.76 
11 4.25 15 5.77 18.33 
12 4.41 6 5.55 11.33 
13 4.15 11 5.97 23.65 
14 4.48 4 5.57 12.72 
15 4 12 1 25 
16 4.48 4 5.5 11.16 
17 4.37 7 5.72 16.47 
18 4.62 1 5.49 15.65 
19 4.58 2 5.55 15.91 
21 4.27 9 5.92 21.54 

 الجدوؿ استمارة الاستبياف :مصدرال
 
التأييد ( كما جاءت تقديـ الدعـ و 4.37ي )احتمت المرتبة السابعة وبمتوسط حساب 

( وتأتي المساعدة في 4.34وتزويد الفريؽ بالمستجدات بالمرتبة الثامنة وبمتوسط حسابي )
عضاء وتجنب العقاب بالمرتبة التاسعة بالمتوسط التعبير عف الآراء والمشاعر والتعامؿ مع الأ

 .(4.27الحسابي )
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أما بالنسبة لممتابعة والتقييـ والفريؽ فقد احتمت المرتبة العاشرة وبمتوسط حسابي  
( وجاء الاعتراؼ بالانجازات والتحفيز بالمرتبة الحادية عشر وبمتوسط حسابي 4.25)
الاجتماعات المستمرة لمفريؽ بمتوسط حسابي ( عقد 12وجاءت بالمرتبة الأخيرة ) .(5.97)
 (.25( ومعامؿ اختلبؼ )1( وانحراؼ معياري )4)
 

 :تالستنتاجا
 :ف ثـ التوصؿ للبستنتاجات التاليةمف خلبؿ تحميؿ استمارة الاستبياف لإجابات المبحوثي

بمتوسط الثقة المتبادة التعاوف والمشاركة و د اتفاؽ عمى التشجيع و أكدت النتائج عمى وجو  -1
  .(4.62حسابي مرتفع )

عمى تبادليا بيف أعضاء  التشجيعأىمية توفير المعمومات الصحيحة و أشارت النتائج إلى  -2
مداد الفريؽ بما يحتاجو مف مواردالفريؽ و    .ا 

شادات الإر وجود الاستعداد لتوجيو الأفراد وتقديـ النصائح و أشارت نتائج البحث إلى  -3
 .مقترحاتيـو  الإنصات الجيد لآرائيـو 

مف استخداـ مياراتيـ أكدت نتائج البحث عمى الاستعداد لتقديـ المساعد لتمكيف الأفراد  -4
  .تزويدىا بالمستجدات في مجاؿ العمؿتطويرىا و و 

مكافأتو لـ تكف مف أولويات الاستعداد لدى الاعتراؼ بانجازات فريؽ العمؿ وتحفيزه و  إف -5
 .(11المبحوثيف حيث جاءت بالمرتبة )

في الأداء كأساس  اكتشفت النتائج وجود درجة وعي كافية بأىمية ترسيخ مفاىيـ الجودة -6
 .(4.84ىي ما عبر عنيا المتوسط الحسابي المرتفع )لنجاح الفريؽ و 

لتقديـ التشجيع والمشاركة في اتخاذ القرارات ووضع  إلى الاستعدادأشارت نتائج البحث  -7
  .تحقيقياتزاـ بيا و الأىداؼ وحث الفريؽ عمى الال

وضع جداوؿ لأعماؿ زمنية أكثر لعقد ج عدـ وجود تأييد لتنسيؽ العمؿ و أوضحت النتائ -8
 .الاجتماعات الدورية للؤعضاء

نقص وجود الاىتماـ الإدارات العميا بالمصارؼ لمتوجيو بمجالات التدريب المتطور في  -9
 .أداء الأنشطة المصرفية بروح الفريؽ

الابتكار بما لو مف أثر في وجود وعي بأىمية تشجيع الإبداع و ائج عف كشفت النت -15
 .تحسيف أداء الفريؽ
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المشاعر والآراء والاحتراـ المتبادؿ  التشجيع لمتعبير عفأوضحت النتائج عدـ الاستعداد و  -11
 .المساعدة في تسوية الخلبفات وتنمية القدرة عمى إدارة الصراعو 

تعداد لإعادة تصميـ وىيكمة الأعماؿ وتخصيصيا وفؽ ئج عمى الاسأوضحت النتا -12
 .التغيرات والتطورات في مجاؿ الأعماؿاحتياجات العمؿ و 

المتابعة وتقييـ الأداء بصفة مستمرة ووضع  أوضحت النتائج عف عدـ الاستعداد عف -13
 .خمؽ بيئة تنافس بيف أفراد الفريؽمعايير للؤداء و 

بناء مرتفعة لدى المبحوثيف لاستخداـ و درجة استعداد  أثبتت النتائج بشكؿ عاـ وجود -14
فريؽ العمؿ لممصارؼ حيث جاءت المتوسطات الحسابية لإجاباتيـ بمستوى الإجابات 

 .(4.62المرتفع )
 

 :اختبار الفرضية
جودة الأداء الاستعداد لاستخداـ فرؽ العمؿ و  والتي تبحث في طبيعة العلبقة بيف 

زء اختيار ىذه الفرضية بواسطة التحميؿ معامؿ ارتباط بيرسوف تـ في ىذا الجوقد  الخدمةو 
Person's Correlation:حيث أف ، 

لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لاستخداـ فرؽ العمؿ وجودة  الفرضية الصفرية  -1
  .الأداء والخدمة

ستخداـ فرؽ العمؿ وجودة الأداء لاد علبقة ذات دلالة إحصائية جتو  الفرضية البديمة  -2
 والخدمة.

 :معامؿ ارتباط بيرسوف
 جودة الأداء و الخدمة المتغير

 5.422 استخدام فرق العمل
 

وجبة ما بيف استخداـ مف خلبؿ نتائج تحميؿ الارتباط تبيف أف ىناؾ علبقة ارتباط م 
  رفض الفرضية نتيجة لذلؾ يتـ ، (5.422جودة الأداء بمعامؿ ارتباط )فرؽ العمؿ و 

استخداـ فرؽ العمؿ فإنو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف  وقبوؿ الفرضية البديمة
 .جودة الخدمةو 
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 :صيات الدراسةتو 
موعة مف التوصيات يؤمؿ مف خلبؿ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة نقدـ مج 

 إتباعيا والمتمثمة في:
ؾ استعداد مف قبؿ المدراء لتطبيؽ واستخداـ وبناء فرؽ العمؿ فلب بد مف بما أف ىنا -1

متخذي القرارات بالمصارؼ تبنييا مف قبؿ الإدارات العميا و استغلبؿ ىذا الاستعداد و 
 المذكورة كمدخؿ لتحسيف الأداء.

ضرورة تبني مجموعات العمؿ كمدخؿ لتحسيف الخدمات المصرفية لما لو مف أثر ايجابي  -2
  .التغيرات المستمرة في بيئة الأعماؿقدرة التنافسية في ظؿ التحديات و زيادة ال مف

في سياسات  واستراتيجياً  أساسياً  أف يكوف العمؿ مف خلبؿ فرؽ العمؿ وروح الفريؽ ىدفاً  -3
العمؿ المصرفي حتى يتـ وضع الأطر القانونية وتحديد المسارات والنظـ والموائح التي 

  .فعاؿ تضمف تطبيقيو بشكؿ
يتطمب تطبيؽ العمؿ بفرؽ العمؿ نشر ثقافة تنظيمية وأسس لمجودة الشاممة التي ينبغي  -4

 .المبادرة بيا مف قبؿ القيادات المصرفية
لإدارات عمى استخداـ فرؽ العمؿ ضرورة الاىتماـ بتدريب وتأىيؿ رؤساء الأقساـ ومدراء ا -5

 .تنمية مياراتيـ لضماف نجاح التطبيؽو 
المنح الحوافز المادية والمعنوية لرؤساء الأقساـ والإدارات الذيف ينجحوف بتطبيؽ  زيادة -6

 .العمؿ بروح الفريؽ
ضرورة وضع برنامج متكامؿ مف قبؿ القيادات والإدارات المصرفية لمتعريؼ بأىمية فرؽ  -7

ذلؾ لتعزيز وترسيخ ىذا ( و ..... -مطبوعات  –ممتقيات  –العمؿ مف خلبؿ )ندوات 
.المفي  وـ
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