
 39 عشر العدد  الثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد 

 سنة2017لـ ثانيال الفصل

  في تحقيق النجاح الاستراتيجيالبراعة التنظيمية وتأثيرها 

  دراسة تطبيقية في المصرف الأهلي العراقي
 

204 
 

 

Organizational Ambidexterity and its Impact in Achieving Strategic Success 

  Applied Study in National Bank of Iraq 

 

 م.د.مها صباح ابراهيم

 جامعة بغداد   -المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية

 

 المستخلص 
يات ة التي تسعى من خلالها المنظمات إلى توفر العقلعدّ موضوع البراعة التنظيمية من المواضيع الحيوي   

 اتيجي.المتجددة لأعضائها والمحافظة على بقائها واستمرارها وفق طرق تنظيمية مختلفة والوصول للنجاح الاستر 
م قي، وتيهدف البحث إلى بيان تأثير البراعة التنظيمية في تحقيق النجاح الاستراتيجي في المصرف الأهلي العرا

ر قسم ( مدي 16اد الاستبانة كأداة لجمع البيانات والمعلومات من خلال استطلاع آراء عينة  مكونة من ) اعتم
( في احتساب الوسط  SPSSومسؤول شعبة، وقد تم تحليل الاستجابات باستخدام البرنامج الإحصائي ) 

توى وقد كشفت النتائج عن مس (، ومعامل التحديد. Fالحسابي، الأنحراف المعياري، الوزن المئوي واختبار ) 
 في ضوءمرتفع لامتلاك القيادات في المصرف بالبراعة التنظيمية التي قادت المصرف نحو النجاح الاستراتيجي، و 

 النتائج تم التوصل لمجموعة من التوصيات.
 

Abstract 

   The subject of the organizational Ambidexterity of the vital Topics through which it seeks 

organizations to provide mentalities renewable for their members and maintain its survival 

and continuity according to different organizational methods of access for strategic success.    

 The research aims to demonstrate the impact of organizational Ambidexterity in achieving 

strategic success in the National bank of Iraq, and the questionnaire was prepared as a tool for 

collecting data and information through sample  survey of (16) managers and heads of 

departments , The results were analyzed by using the statistical program (SPSS) in calculating 

 mean, standard deviation, percent and test (f), coefficient determination. The results revealed 

a high level of leadership in the bank to the dimensions of the organizational Ambidexterity 

that led the bank towards  Strategic success , In light of the findings the researchers presented 

a set of recommendations.                                                                                                             

 

 

 المقدمة 
يتمثل التحدي الرئيس الذي تواجهه جميع المنظمات هو في عملية الابداع المستمر الذي يجعلها قادرة على 
حدى هذه التحديات هي الاستراتيجية التي تتبعها في قيادة فرق العمل في  المنافسة على المدى الطويل، وا 

ثرة في القيادة والذي كان سبباً رئيساً في استحالة المنظمة، فضلًا عن القصور الذي حصل في دراسة العوامل المؤ 
تحقيق الفعالية والنجاح للمنظمات، في وقت تزداد الحاجة له لقادة يواجهون التحديات التي تحصل في البيئة، رغم 

ى أن العديد من منظمات الأعمال تبرز أهمية أمتلاكها لقيادات فعالة قادرة على مواجهة تلك التحديات.  وبناءً عل
ذلك، سعى هذا البحث لبيان تأثير البراعة التنظيمية التي تمتلكها القيادات العليا في تحقيق النجاح الاستراتيجي 
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في المصرف عينة البحث. مما سيؤدي بدوره إلى تبني أنماطاً قيادية بارعة تساعدهم للتعامل مع التحديات 
جاء المبحث الأول لعرض المنهجية وبعض من  وقد تبلور البحث في أربعة مباحث: والظروف التي تعيشها.

الدراسات السابقة، وأشتمل الثاني على التأطير المفاهيمي لمتغيرات البحث، وتخصص الثالث في تحليل نتائج 
 البحث ومناقشتها، وصولًا لعرض أهم الاستنتاجات والتوصيات في المبحث الرابع.

 المبحث الأول : منهجية البحث ودراسات سابقة
  : منهجية البحث: أولا 
 مشكلة البحث: .1

في ضوء الضغوط التي تمارس على أنشطة المنظمات من أجل اكتساب الميزة التنافسية في ظل الاسواق 
رات ء تغييالتنافسية والمضطربة بشكل متزايد، مما جعلها تواجه صعوبة في البقاء والاستمرار بعملها من دون إجرا

( على أن أغلب الأبحاث  Ji et al., 2015 : 358 عن ذلك، يؤكد ) (، فضلاً  Carl , 2015 : 1معينة ) 
ف على الحالية استهدفت العلاقة بين الاستكشاف والاستثمار في البراعة التنظيمية، ولم تعطي أي أهمية للتعر 
ء ت إجراالعوامل التي تؤثر في تشكيل البراعة التنظيمية. ونتيجة لهذه التغييرات المستمرة أوجبت على المنظما
كان و تقبل، تحولات في أداء أعمالها اعتماداً على العناصر والموارد الأكثر أهمية التي تحقق لها النجاح في المس
يجاد ذلك بإو من بين تلك الموارد هو أمتلاكها لقيادات قادرة على مواجهة التحديات قيادات تتميز ببراعة تنظيمية؛ 

 : لهذا تتمحور مشكلة البحث في الآتية لتلك الأسواق. طرق جديدة للتعامل مع التقنيات المتجدد
 ما درجة توجه العينة المبحوثة نحو البراعة التنظيمية والنجاح الاستراتيجي؟  .أ
 هل للبراعة التنظيمية تأثيراً في النجاح الاستراتيجي؟  .ب

 أهمية البحث: يستمد البحث أهميته في الآتي:  .2
 ث.براعة التنظيمية والنجاح الاستراتيجي ( في المصرف عينة البحأهمية متغيرات البحث المتمثلة بـ ) ال .أ
 ث.الأهمية التي يمكن أن تحققها البراعة التنظيمية للقيادات في النجاح الاستراتيجي في المصرف المبحو  .ب

 أهداف البحث: يهدف البحث إلى تحقيق الآتي:  .3
 بحوث.ر استطلاع آراء العينة في المصرف المتشخيص أبعاد البراعة التنظيمية وأبعاد النجاح الاستراتيجي عب .أ
 تحديد طبيعة تأثير البراعة التنظيمية في تحقيق النجاح الاستراتيجي في العينة المبحوثة. .ب
تقديم التوصيات لمساعدة إدارة المصرف المبحوث في خلق القيادات البارعة لأهميتها في تحقيق النجاح  .ج

 الاستراتيجي.
 مخطط البحث الفرضي: .4

( مخطط البحث الفرضي الذي تضمن متغيرين هما: المتغير المستقل المتمثل بالبراعة 1الشكل )يوضح  
المتمثل (، فضلًا عن المتغير التابع و Jansen etal., 2008)تماد على النموذج المقترح من قبلالتنظيمية وبالاع

 (. Simon etal., 2011بالنجاح الاستراتيجي وبالاعتماد على أفكار )
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 ( : مخطط البحث الفرضي 1شكل ) 
 فرضية البحث: .5

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد البراعة التنظيمية )مجتمعة( في النجاح الاستراتيجي.
 منهج البحث: .6

ثم  ا، ومناعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي القائم على التعريف الإجرائي بمتغيرات البحث وكيفية قياسه
 لبيانات التي تم الحصول عليها واستخراج النتائج.تحليل ا

 حدود البحث:  .7
 الحدود المكانية: أُختير المصرف الأهلي العراقي في بغداد. .أ
ء الحدود البشرية: وشملت عينة من المديرين في الفرع الرئيسي للمصرف في المستويات الإدارية )رؤوسا .ب

 الأقسام ومسؤولي الشُعب(.
 (.  2017/  5/  30( ولغاية )  2016/  3/  1للمدة من )  الحدود الزمانية: وتمتد .ج

 موقع إجراء البحث: .8
( مليون دينار، وخلال سنوات التأسيس تم زيادة  400برأسمال قدره )  1995تأسس المصرف الأهلي العراقي 

ومن خلال وبعد موافقة البنك المركزي العراقي، 2014( مليار دينار عراقي نهاية عام  250رأس المال إلى ) 
شركة كابيتال بنك للاستثمارات فأنه يمكن من التداول لصالح عملائه في الاسواق الاردنية والعالمية. ويتبنى 
المصرف استراتيجية تطوير أدواته والخدمات المتنوعة والمميزة التي يقدمها للزبائن مما أعطاه ميزة تنافسية سواء 

 ي تلبي احتياجات الزبائن، فضلًا عن، كونه يقدم الخدمات من خلالفي نوعية الخدمات أو الخبرات المتطورة الت

 البراعة التنظيمية

الرؤيا 
المشتركة 

 للفريق الأقدم

التكامل 
الاجتماعي 

 للفريق الأقدم

مكافآت 
الطوارىء 

 للفريق الأقدم

القيادة 

 التحويلية

 جيالنجاح الاستراتي

منتجات 
وخدمات 

 متميزة

التكيف 

 والمرونة

جودة الخدمة 
المقدمة 

 للزبون

تشجيع 
الابتكار 

 والابداع

مهارات 

 الموظفين
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فروعه العشرة التي تغطي أغلب محافظات العراق، وهو يسعى إلى التوسع والانتشار في مختلف أنحاء 
 المحافظات وخاصة الجنوبية لتوفير الخدمات المصرفية لفئة الشركات الأجنبية العاملة في العراق.

 عينة البحث: .9
 ( فرداً وفي المستويات الإدارية  16ختيار العينة العشوائية والبالغ عددها ) تم ا

(،  24( من المجتمع البالغ عدده )  %66.6) رؤوساء الأقسام ومسؤولي الشُعب (، وهي تُشكل نسبة ) 
 ( يوضح وصفاً للعينة المبحوثة.  1والجدول ) 

 خصائص عينة البحث:  ( 1جدول ) 
 المؤشرات الخصائص

 لعدد والنسبة المئويةا
 النسبة العدد

 النوع الجتماعي
 62.5 10 ذكر
 37.5 6 أنثى

 العمر

 18.8 3 سنة 30أقل من 
31-40 9 56.3 
41-50 3 18.8 
 6.3 1 فأكثر 51

 التحصيل العلمي

 - - دبلوم
 %100 16 بكالوريوس
 - - ماجستير
 - - دكتوراه

 مدة الخدمة

 18.8 3 ت( سنوا5أقل من )
5-10 5 31.3 
11-15 5 31.3 
 18.8 3 فأكثر 16

 الموقع الوظيفي
 43.8 7 رئيس قسم

 56.3 9 مسؤول شعبة
 ( المؤشرات الآتية :  1يتضح من الجدول ) 

 ( بالمقارنة مع نسبة الذكور البالغة  %37.5انخفاض نسبة الأناث إذ بلغت نسبتهم )  .أ
 عمال التي تتطلب السفر والتنقل في ظروف صعبة.(،وهذا يعود لطبيعة الأ62.5%) 
 ( سنة النسبة الغالبة بين الفئات العمرية لأفراد العينة وبلغت  40-31شكلت الفئة )  .ب

(، مما يدل على تحمل %6.3سنة فأكثر ( نسبة ) 51(، في حين كانت أقل فئة عمرية هي )  56.3%) 
 ة أوصلت المصرف لهذا النجاح.المسؤولية للملاكات الشابة وتوليهم مناصب قيادي

 ( وهي تمثل عينة البحث بالكامل.  %100كانت نسبة من يحملون شهادة البكالوريوس )  .ج
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 ( سنة وبنسبة  15-11( و )  10-5تراوحت مدة الخدمة لأفراد عينة البحث بين )  .د
 (.  %18.8فأكثر ( سنة بنسبة)  16( و )  5(، وبين ) أقل من  31.3%) 
 ( وهي النسبة الأعلى لعينة  %56.3هم بعنوان مسؤول شعبة ) كانت نسبة من  .ه

 (. %43.8البحث، في حين بلغت أقل نسبة من هم رئيس قسم ) 
 أداة البحث: .10

 (( كأداة رئيسة لجمع المعلومات الخاصة بالبحث وكالآتي: 1تم اعتماد الستبانة ) ملحق )
 ذج المقترح من قبل : تم بناء فقراته اعتماداً على الأنمو المتغير المستقل .أ

 (Jansen et al., 2008  ( لقياس متغير البراعة التنظيمية وشملت )أبعاد 4( سؤالًا موزعاً على )  20 )     
) القيادة التحويلية، الرؤيا المشتركة للفريق الأقدم، التكامل الاجتماعي للفريق الأقدم، مكافآت الطوارىء للفريق 

 , Siadat & Caharmahali( و ) Jansen et al., 2008ت الباحثين ) الأقدم (، وبالإفادة من طروحا
 , Ci-Rong Li , 2013 : 878  ( )Piets( و ) 53-52:  2011( و ) الجبوري ،  21-24 : 2010
2015 : 39-46 . ) 

 ( و  Simon et al ., 2011: تم الإفادة من طروحات ) المتغير المعتمد .ب
اوره ( لقياس متغير النجاح الاستراتيجي بعد إجراء التعديلات في مح 649-647:  2015) التميمي والخشالي ، 

ر والابداع، ( أبعاد) جودة الخدمة المقدمة للبون، تشجيع الابتكا 5( سؤالًا موزعاً على )  25وفقراته البالغة ) 
ة ( منه ة الجيدبُعد ) القيادمنتجات وخدمات متميزة، مهارات الأفراد العاملين، التكيف والمرونة (، وقد تم استبعاد 

( سؤال وعلى مقياس ليكرت 45باعتبار أنه موجود في المتغير المستقل، وبهذا أصبحت الاستبانة متضمنة )
 التوالي. ( على 1، 2،  3،  4،  5الخماسي ) أتفق تماماً، أتفق، محايد، لا أتفق، لا أتفق تماماً ( وباوزان ) 

 صدق الستبانة وثباتها: .11
د من (( للتأك2ار الصدق الظاهري للاستبانة من خلال الاسترشاد بآراء عدد من المحكمين ) ملحق )تم اختب .أ

 صحة فقرات الاستبانة ووضوح العبارات وسهولة فهمها، وتم إجراء بعض التعديلات بناءً على ملاحظاتهم.
 بلغت  ثبات الاستبانة:تم استخدام معادلة ) الفا كرونباخ ( لتحقيق ثبات الأداة، وقد .ب

ة ت بنسب( وهي مقبولة أحصائياً في البحوث الإدارية والسلوكية والتي تدل على أن الأداة تتصف بالثبا 0.941) 
 (94% .) 

 الوسائل الإحصائية:  .12
في احتساب الوسط الحسابي، والانحراف المعياري، والوزن  SPSSتم استخدام البرنامج الإحصائي الجاهز 

 .2R، ومعامل التحديد Fلبسيط، والانحدار الخطي المتعدد، اختبار المئوي، والانحدار الخطي ا
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 ثانياا : دراسات سابقة: 
 بعض دراسات سابقة متعلقة بالبراعة التنظيمية: .1

 ( بعض دراسات سابقة تتعلق بمتغير البراعة التنظيمية.  2يعرض الجدول ) 
 ( 2جدول ) 

 دراسات سابقة تتعلق بالبراعة التنظيمية

ث الباح ت
 النتائج العينة الهدف عنوان الدراسة والسنة

1 
Jonson 

&et al., : 
 2008 

سمات الفريق الأقدم 
والبراعة التنظيمية: 
ودور الوسيط للقيادة 

 التحويلية

دراسة دور سمات الفريق 
الأقدم والسلوك القيادي 
والتوفيق بين المصالح 

المتعارضة ضمن أعضاء 
الفريق الأقدم وتحقيق 

 لتنظيميةالبراعة ا

شركات خدمات 
مالية أوروبية كبيرة 
مع مجموعة واسعة 

من مقدمي 
الخدمات المالية في 

 بلدان مختلفة

دور القيادة التحويلية التي 
تزيد من فاعلية سمات 
الفريق الأقدم في البراعة 
التنظيمية والتي ترتبط مع 
قدرة الشركة لجمع مستويات 

عالية من الابداعات 
 تثمارية الاستكشافية والاس

2 
Janson 
et al., 
2009 

التمايز الهيكلي 
والبراعة: دور 
الوساطة لآليات 

 التكامل 

يساعد التمايز الهيكلي في 
البراعة التنظيمية 
للمحافظة على عدة 

متطلبات متعارضة، لذا 
لابد من تعبئة وحشد 

وتكامل وتطبيق الانشطة 
الاستكشافية والاستثمارية 

 المختلفة

( شركة 4000)
تي تغطي ال

مجموعة واسعة من 
الصناعات وتم 
الاقتصار على 

 ( موظفاً 25)

التأثير المباشر للتمايز 
الهيكلي على عمليات 

البراعة عن طريق الفريق 
الأقدم غير الرسمي ) 

التكامل الاجتماعي للفريق 
الأقدم ( والرسيمة ) واجهات 

 متعددة الوظائف (

الجبوري :  3
2011 

 أثر البراعة التنظيمية
في تحقيق المرونة 

 الاستراتيجية

التعرف على مدى 
ممارسة شركتي زين وآسيا 
سيل البراعة التنظيمية 
والمرونة الاستراتيجية 

 بابعادهما الفرعية

( مدير في 72)
شركتي زين وآسيا 
سيل موزعين في 
مستويات إدارية 

 عدة 

ارتفاع مستوى البراعة 
التنظيمية والمرونة 
ين الاستراتيجية في الشركت

 المبحوثتين 

4 
Li Ci-
Rong, 
2013 

كيف تنوع فريق 
الإدارة العليا يعزز 
البراعة التنظيمية: 
دور رأس المال 
الاجتماعي ضمن 
كبار المدراء 
 التنفيذيين 

دراسة ما إذا كان يمكن 
تنوع فريق الإدارة العليا 
يسعى في الوقت نفسه 

على الابداعات 
 المتعارضة

( شركة في 113)
 الصين

لمال الاجتماعي رأس ا
ضمن كبار المدراء 

التنفيذيين، بما فيها الترابط، 
الثقة والرؤيا المشتركة يمكن 
ان تتوسط الترابط بين تنوع 
 الفريق والبراعة التنظيمية 

5 Piets  تميل الفرق لتكون أكثر شركتين في هولندا تكشاف واستغلال اسالبراعة : كيف يؤثر
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Sara : 
2015 

التعلم والانعكاس 
الخارجي على 
الاستكشاف 

والاستثمار في وقت 
 NPDواحد وفرق 

العلاقات بين القدرة 
والإمكانيات للتعلم، 

والانعكاس داخل وبين 
الفرق، والقدرة ليكون بارعاً 

 داخل المنظمة 

براعة عندما تستخدم  ( العينة 265)
 مصادر خارجية للمعلومات 

عويس :  6
2015 

دور ممارسات إدارة 
بشرية في الموارد ال

بناء البراعة التنظيمية 
وأثرهما على الأداء 

 التنظيمي 

فهم طبيعة الدور الوسيط 
الذي تؤديه البراعة 

التنظيمية في العلاقة بين 
ممارسات إدارة الموارد 
البشرية وأداء الشركات 

 موضوع التطبيق

( شركة من 357)
الشركات الصناعية 
الصغيرة والمتوسطة 
في المملكة العربية 

 سعوديةال

أن تطبيق ممارسات إدارة 
الموارد البشرية ربما يسمح 
للعاملين بأن يكونوا أكثر 
قدرة على التوجه بالبراعة 
التنظيمية ويجعلهم يبذلون 
جهداً اكثر مما يعزز بدوره 
أدائهم، والذي ينعكس 

 ايجابياً على الأداء التنظيمي 
 بعض دراسات سابقة متعلقة بالنجاح الستراتيجي: .2

 ( بعض دراسات سابقة تتعلق بمتغير النجاح الاستراتيجي.  3ض الجدول ) يعر 
 ( 3جدول ) 

 دراسات سابقة تتعلق بالنجاح الستراتيجي

الباحث  ت
 النتائج العينة الهدف عنوان الدراسة والسنة

1 
التميمي 
والخشالي 

 :2015 

أثر مقومات 
التحالف 

الاستراتيجي في 
تحقيق النجاح 
 الاستراتيجي

عرف على مستوى نجاح الت
البنوك التجارية الأردنية في 
تنفيذ خياراتها الاستراتيجية 
في ظل البيئة التي تعيش 

 فيها 

( مديراً 96عينة مكونة من )
يعملون في البنوك التجارية 

 الأردنية.

الاهتمام الذي تبديه إدارات 
البنوك التجارية الأردنية 

بالبحث عن ماهو جديد من 
واقع العملي أفكار ونقلها لل

كالخدمات المتميزة عن باقي 
 البنوك الأخرى.

2 
Simon 
Alan : 
2011 

القدرات 
الاستراتيجية 

وعلاقتها بالنجاح 
التنظيمي 
جراءاتها   وا 

تحديد القدرات الاستراتيجية 
التي ترتبط بالنجاح في 
خمس صناعات استرالية 

 مختلفة 

خمس دراسات في استراليا 
ة، شملت الاستشارات الإداري
الاعلانات، صناعات 

تكنولوجيا المعلومات، المهنة 
 القانونية 

وجود سمات مشتركة 
للقدرات في جميع الدراسات 
والتي تؤدي إلى النجاح 

التنظيمي والتي ركزت على 
جودة خدمة الزبائن من قيادة 
جيدة، والابداع والابتكار، 

واختيار العاملين، والمهارات 
الفنية الجيدة والمنتجات 

 تميزة المختلفة الم
دور استراتيجيات إدارة ( من 88عينة مكونة من )الكشف عن نمط أثر استراتيجيات الفياض  .3
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إدارة الموارد  2011: 
البشرية في 
تحقيق النجاح 
 الاستراتيجي

استراتيجيات إدارة الموارد 
البشرية لدى عينة الدراسة، 
و فيما لو كانت مؤهلة 
لقيادة الوزارة نحو النجاح 

 الاستراتيجي

معاونيهم ورؤساء المدراء و 
الأقسام في وزارة النقل، 

وبعض شركات وزارة النقل 
كشركة الخطوط الجوية )

, الشركة العامة ةالعراقي
للطيران المدني, الشركة 

العامة للسكك الحديد, الشركة 
العامة للنقل البري, الشركة 

 العامة للنقل البحري(

الموارد البشرية في التأثير 
على تحقيق النجاح 
 الاستراتيجي للمنظمات

 المبحث الثاني: متغيرات البحث / التأطير المفاهيمي
 أولا : مفهوم البراعة التنظيمية: 
قدرة  وهي كلمة لاتينية الأصل، والتي تعني 1976( إلى عام  Ambidexterityتمتد جذور كلمة ) البراعة ـ 

( في ضوء  Duncanلوقت. وأول من أبتكر هذا المصطلح هو ) الفرد على استخدام كلتا اليدين في نفس ا
(،  Burns & Stalker , 1961  ( )Thompson , 1967دراسات سابقة قام بها عدد من الباحثين أمثال ) 

 بداعاتاوالتي أكدت على حاجة المنظمات لاعتماد هياكل تنظيمية متعددة لغرض تنفيذ الابداعات الحالية وتقييم 
(. ومن هنا سعت الشركات الناجحة للبحث عن الفرص الجديدة ون يكون  13:  2014يد وجابر ، جديدة ) رش

كون يلها القدرة على استثمار الموارد الحالية والكشف عن الإمكانيات الجديدة. أي يجب على الشركات ان لا 
على  كن أيضاً يجب التركيزهدفها محدد باستشراف المستقبل ، والابداع الغير مستمر، واستهداف زبائن جدد ول

 ( . Siadat&Chaharmahali , 2010 : 6الزبائن الحاليين، والابداعات الإضافية والتغيير التطوري ) 
وقد بدأ كثير من العلماء باستخدام البراعة على اعتبار انها جزء لا يتجزأ من بناء السمة المميزة للتوجه 

              ( Tushman & O’Reily , 1996لاستثمار ومنهم )المزدوج للشركات فيما يتعلق بالاستكشاف وا
 : March , 1991(. وهذا ما أكده )  Cao et al ., 2009( و ) Gibson & Birkinshaw , 2004و )
( بأن أنشطة الاستكشاف والاستثمار هي أنشطة خاصة بالتعلم الجذري، مما يتطلب من قادة المنظمات  102

دها بطريقة تحقق لها النجاح والاستمرار. إذ تساعد هذه الأنشطة على خلق التنوع لإيجاد الاهتمام بتوزيع موار 
 : Batta , 2006طرق جديدة للتعامل مع التقنيات المتجددة وهذا يتطلب مرونة كبيرة في الإجراءات التنظيمية ) 

التنظيمية هي تلك التي ( أن البراعة  Adler , 1999 : 7( .ويرى )  Wulf et al., 2010 : 2( و )  6-7
يمكن ان تتجاوز أو تتخطى المفاضلة بين الكفاءة والمرونة، وهذا ما حصل في أنظمة إنتاج تويوتا بسبب 
الاستخدام الفعال للآليات التنظيمية الأربعة التي تساعد على تحويل الشفتات ) الروتين، الأثراء الوظيفي، التحول، 

( بأن مفهوم البراعة يمكن تجسيده على مستوى عمليات  Tempelaar , 2010 : 75التجزئة (. في حين يرى ) 
الفريق عن طريق قدرة أعضاء الفريق على إيجاد الحلول الأبداعية للمشكلات في ضوء الرؤيا المشتركة والثقة 

 المتبادلة فيما بينهم وتكامل أنشطتهم ".
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ية القدرة على استمرارية كلًا من الابداع ( أن البراعة التنظيم Cooper &Tarba , 2012 : 1-2ويذكر ) 
التدريجي والابداع الجذري والتعامل مع الأنشطة المتعارضة بشكل متزامن، وهو يؤكد أن التحدي المتمثلفي البراعة 
يقع في ملائمة استراتيجية المنظمة مع مواردها المتمثلة بـ ) ممارسات الموارد البشرية، القيادة، استكشاف الفريق 

م الاستثمار، إدارة وتشكيل التحالفات الاستراتيجية، خفة حركة السوق، مرونة التصنيع، التفاعل بين الشخصية وتعل
( البراعة  Lubatkin et al ., 2006والمدير التنفيذي، المرونة الاستراتيجية، وأداء الشركات (. وقد عرف ) 

 , Popadicنقلًا عن ) واستكشاف الفرص الجديدة " " القدرة على استثمار الكفاءات الموجودة ،التنظيمية بأنها
" قابلية المنظمة على إدارة الأنشطة ذات ( بأنها  13:  2014(. ويعرفها ) رشيد وجابر ،  113 : 2015

الصلة باستثمار مقدراتها الحالية بهدف خلق القيمة للمنظمة على الأمد القريب، واستكشاف الفرص الجديدة 
" قدرة بأنها  ) 247:  2015. ويعرفها ) عويس ، ارها على الأمد البعيد بطريقة متامنة "لضمان بقائها واستمر 

المنظمة على استغلال الأنشطة الحالية في المجالت القائمة، واستكشاف أنشطة جديدة في مجالت جديدة 
ي، ويوفق بين موارد للمنظمة؛ بالشكل الذي يخلق التوازن النسبي بين الأداء الستثماري والأداء الستكشاف

 .المنظمة والسوق وظروف المنافسة "
 ثانياا : شروط نجاح البراعة التنظيمية:

(  Papachroni et al., 2014 : 1-2( و )  O’Reilly & Tushman , 2011 : 9يقترح ) 
 وجود خمس شروط لنجاح البراعة وهي: 

 كلًا من الاستكشاف والاستثمار.وضوح الهدف الاستراتيجي المهم الذي يُبرز بشكل فكري أهمية  .1
 ارية.معرفة الهوية المشتركة عن طريق توضيح الرؤيا والقيم المشتركة عبر الوحدات الاستكشافية والاستثم .2
ل مع أمتلاك الفريق الأقدم لوحدات استراتيجية استكشافية واستثمارية واضحة ومتوازنة قادرة على التعام .3

 الخارجية. حالات التغيير التي تحصل في البيئة
 القدرة التي تمتلكها القيادة العليا للتحمل وحل التوترات. .4
ة، عمل معين، هيكل، عملية، ثقافكل وحدة )التفريق بينالوحدات الاستكشافية والاستثمارية، إذ تستهدف  .5

 أنظمة ( خاصة بها بحيث تستفيد من الموجودات التنظيمية كافة.
 ثالثاا : أبعاد البراعة التنظيمية:

 ( و  Jansen et al., 2008لت أبعاد البراعة التنظيمية بالآتي:) تمث
(Siadat &Caharmahali, 2010 : 21-24  ، ( و ) 53-52:  2011( و ) الجبوريLi Ci-Rong 

, 2013 : 878  ( )Piets , 2015 : 39-46 ) 
ى الأداء ع مستو الاتباع إلى رفيقصد بها تلك العملية التي يسعى من خلالها كلًا من القائد و القيادة التحويلية: .1

لمدى إلى أعلى المستويات، وهذا يتم عن طريق تحديد الهدف الاستراتيجي بوضوح بدلًا من تعظيم الأرباح في ا
 القصير فقط. وهي تأخذ جانبين: 
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 ي رسمالأول: الحافز الإلهامي الذي يعمل على إثارة حب التحدي لدى مرؤوسيه وأتاحة الفرصة لهم للمشاركة ف .أ
 الرؤيا والأهداف للمستقبل.

الجة الثاني: الحافز الثقافي وهنا يعمل القائد على تشجيع الأفكار الجديدة والمبدعة في حل المشكلات ومع .ب
 الأوضاع القديمة بأساليب جديدة. 

ق يلتحق إذ يعمل القادة التحويليون في التأثير على الفريق الأقدم عن طريق أهتمامه الشخصي باحتياجات كل فرد
ي فالأنجاز والنمو من خلال سلوكه كمدرب وناصح ومتابع، وهذا من شأنه أن يزيد من فاعلية الفريق الأقدم 

ة ه، قادالوصول للبراعة التنظيمية.إذ يركز القائد التحويلي على أعداد قادة آخرين يعمل معهم، لا يعملون عند
ير في ولة تحقيقها بشكل جماعي عن طريق خلق التأثقادرين على تطوير رؤاهم المستقبلية الخاصة بوظائفهم ومحا

 الآتي: 
ويقصــد بــه الأهــداف والقــيم المشــتركة والفهــم المشــترك التــي تتميــز بهــا المنظمــة الرؤيااا المشااتركة للفريااق الأقاادم: .2

 البارعـــــــــــــــــــــــــة والتـــــــــــــــــــــــــي تحفـــــــــــــــــــــــــز الفريـــــــــــــــــــــــــق الأقـــــــــــــــــــــــــدم لتوليـــــــــــــــــــــــــد فـــــــــــــــــــــــــرص جديـــــــــــــــــــــــــدة، وتخلـــــــــــــــــــــــــق 
ـــــى القضـــــاء علـــــى ســـــوء الفهـــــم و  ـــــادل الأفكـــــار بحريـــــة. لغـــــة مشـــــتركة تســـــاعد عل وهـــــذا مـــــا تزيـــــد مـــــن الفـــــرص لتب

ـــــــــــــــــــــــــه ـــــــــــــــــــــــــى)Jansen2006)أثبت ـــــــــــــــــــــــــت عل ـــــــــــــــــــــــــي أجري ـــــــــــــــــــــــــي الدراســـــــــــــــــــــــــة الت ـــــــــــــــــــــــــوك (112(ف  مـــــــــــــــــــــــــن البن
 :O’Reilly& Tushman, 2007والتي أثبتت أن توفير رؤيا مشتركة له علاقة بشكل إيجابي في متابعة النجاح )

23.) 

 المجموعة (، ) روح الفريق (،  ويشير إليه بـ ) فخرالتكامل الجتماعي للفريق الأقدم:  .3
 ) فريق العمل ( وهو يظهر مدى أنجذاب الفرد وما يحمله من عوامل عاطفية مباشرة أو اجتماعية للمجموعة

في  ومدى رضاه عن الأعضاء الآخرين للفريق الأقدم والتفاعل معهم، إذ يخلق هذا التكامل نوعاً من الكفاءة
ل الوصو  لاتصالات والتعاون لتحسين الأداء ونجاح الفريق وبالتالي يسهم فيتنسيق المهمة والطموح والمزيد من ا

 للبراعة التنظيمية.
لتعاون اتتبنى وتظهر المكافآت درجة المنافع التي تعود على الفريق الأقدم، و مكافآت الطوارىء للفريق الأقدم: .4

، لعدالةردية، وخلق الانسجام وتحقيق اوتخلق الالتزام للأهداف التنظيمية، وتحفز الأعضاء لتجاوز المصالح الف
ن . إذ أوتقديم الأفكار والمشاركة في حل المشاكل واقتراح الحلول للقضايا المعقدة، وتخفيض المنافسة الشخصية

م منح المكافآت هو أحدى الطرق لزيادة الحافز من اجل العمل بحرية أكبر ، وهذا يتحقق عن طريق توفر نظا
( أن قدرة المنظمات لتكون بارعة يكمن في  O’Reilly & Tushman , 2011 : 6عادل للمكافآت.ويؤكد ) 

 القدرات الديناميكية التي تحتاج من القادة إنجاح أثنين من المهام الحرجة وهي: 
 القدرة على الاحساس بالتغييرات التي تحصل في البيئة. .أ
 عها. عادة تشكيل الموجودات بما يتناسب مالقدرة على العمل على اغتنام الفرص ومواجهة التهديدات؛ وذلك بإ .ب
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 رابعاا : مفهوم النجاح الستراتيجي:
تعمل المنظمات كافة جاهدة من أجل الوصول إلى النجاح بعملها عن طريق بناء قدرات تنظيمية ــــ   

Organizational Capabilities  وكفاءات جوهرية ـــــ ،Core Competenciesيق والتي تسمح لها بالتنس
العالي لاستخدام ما متاح لها من موارد بكفاءة وفاعلية تساهم في التميز والتفوق على المنافسين ) التميمي ، 

( أن البقاء والاستمرار بالعمل يمثل  44:  2007( . ويرى ) داودي ومحبوب ،  646:  2015الخشالي ، 
تنطلق منه المنظمة للبحث عن وضع ملائم جوهر النجاح الاستراتيجي، ويمثل المرتكز الأساس الذي يمكن أن 

للتكيف مع البيئة المحيطة بها. وهو يؤكد على أن التكيف لن يكون الحالة المرغوبة على المدى الطويل ما لم 
يرافقه نمو وتطور بأتجاه تحقيق الأهداف والغايات المخطط لها، وهذا ما يسمح للمنظمة بمزيد من الاستقرار 

(  22:  2009النجاح الاستراتيجي المتمثلة بالكفاءة والفعالية.وقد أشار ) العزاوي ،  والبقاء وتحقيق دعائم
بالاستناد للعديد من الباحثين أن نجاح أي منظمة يعتمد على مدى استثمارها للقدرة العقلية والتي تمثل القيمة 

 ,Thomas)أكثر شمولية نظر وفي إطار الحقيقية من خلال نقل وتعلم المعرفة الجديدة ووضعها موضع التنفيذ.
القيادة والإدارة الناجحة التي تفهم غرض المنظمة وما يحدث في بيئة الأعمال، "إليه من خلال  (3-4 :2005

وتتوقع الأحداث وتواجه الواقع بنظرة طويلة الأمد تركز على عوامل النجاح الحرجة، للتنافس التي تضيف من 
لحة، وتستطيع إيصال الرؤية والغرض والغايات الممكنة الإنجاز خلاله قيمة للزبون ولجميع أصحاب المص

والأهداف القابلة للقياس، وتعمل على تطوير قدرات جديدة ورأس مال فكري، ويكون تركيزها خارجياً أكثر مما هو 
ه نجاحاً ، معدّاً إيا"والتقييم والمراجعة المرتدةداخلي، وتركز على تطوير العاملين وتحفيزهم ورضاهم والتغذية 

( ضرورة توجيه أنظار قادة  Oestreich et al., 2008 : 3(.ويرى ) 127:  2008)العزاوي، مستداماً 
دارة الأداء بشكل فعال وعلى المدى  المنظمات نحو التمييز والذكاء من أجل النجاح في التنظيم والتخطيط وا 

ن نجاح أي منظمة يعتمد على مدى قدرتها ( إلى أ 646:  2015الطويل، ويتفق بالرأي ) التميمي والخشالي ، 
 على استثمار القدرات العقلية في نقل وتعلم المعرفة الجديدة ووضعها موضع التنفيذ .

 خامساا : أبعاد النجاح الستراتيجي: 
مي ( و ) التمي Simon et al., 2011تتمثل أبعاد النجاح الستراتيجي على وفق ما يراه كلاا من ) 

 ( بالآتي:  649-647:  2015والخشالي ، 
 ىأي ضرورة الاستماع لفهم ومعرفة حاجات ورغبات الزبائن والعمل عل جودة الخدمة المقدمة للزبون: .1

مة ديم خداشباعها. فجودة الخدمة هي " مقابلة الخدمة لتوقعات الزبون أو تجاوزها "، وهنا تعمل المنظمة على تق
(، وهذا من شأنه على  Meredith & Shafer , 2011 : 113-114تخلق علاقات طويلة الأمد مع الزبائن ) 

همية فهم التفاعلات التي تحصل في اثناء تقديم الخدمة مما يساعد في المحافظة على رضا الزبائن ، فأصبحت أ 
 ،جودة الخدمة كقرار يتولى مديرو العمليات في منظمات الخدمة، وكهدف تسعى المنظمات لبلوغه ) العزاوي 

2008  :109-110 .) 
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لى خلق علقدرة أن هناك علاقة بين خلق القيمة الابداعية والفاعلية التنظيمية، وان اتشجيع البتكار والبداع: .2
 القيمة هي جوهر النجاح التنافسي للمنظمة، وان تحقيق 
 القيمة الابداعية ينقل المنظمة من الاسواق المحلية إلى اسواق جديدة تضيف عن 

. إذ ( Hitt et al ,2001 : 544وذلك عبر خصائص المنتج أو الخدمة الفريدة والمتميزة ) طريقها قيمة للزبون؛
:  2009 ،تمارس الشركات الناجحة الابتكار وتطرح مبادرتها في الاسواق مبكراً فتتفوق على منافسيها ) العزاوي 

نطلاق قطة ادرات الابداعية لتكون ن(، وكل هذا يتطلب من المنظمة التعلم الكفوء والابداع المستمر وتنمية الق 24
يق للمنظمة نحو النجاح الاستراتيجي، لهذا تسعى المنظمات إلى توفير عدد من العوامل التي تساعد على تحق

مل، رق العفالابداع لدى الأفراد العاملين ومنها ) مهارات التفكير الابداعي، الحرية، الموارد المتوفرة، تشكيل 
 (.88-87:  2011( نقلًا عن ) الفياض ، ، الدعم المنظميشرافيالتشجيع التوجيهي والا

 تآزر جهود المنظمة التي يتم "ة هيالخدمة المتميز  منتجات وخدمات متميزة: .3
( Paternoster,2008: 219) "بشكل مستمر والتي تطابق تصوراتهمخلقها لتتجاوز حاجات وتوقعات الزبائن 
أجل  الكلي الجديد للمنتجات أو الخدمات وليس في أساليب العمل من وهنا تظهر حاجة المنظمات لهيكلة النظام

 التفوق على المنافسين؛ وذلك عن طريق تقديم لمسة أضافية على المنتجات أو الخدمات تتجاوز بها توقعات
 الزبون وتصبح المنظمة هي البديل الوحيد للزبائن وهذا من شأنه أن يحقق النجاح والتفوق للمنظمة.

ي ئص الت" مجموعة المعارف العلمية والعملية والممارسات والخصايقصد بالمهارات هي لموظفين:مهارات ا .4
اج (، إذ يحت 4 : 2016) مراد ،  يتمتع بها الأفراد والتي تعمل على تلبية متطلبات العمل بشكل محدد وواضح "
يراً لباً كبوالتي تتطلب تبدلًا أو تقالمدراء للمهارات والقدرات البشرية لمواجهة التغيرات التي تحصل في السوق 

ة (، وأن أتقان المهارة تتطلب القدر  Robbins & Coulter , 2009 : 372ومستمراً في تصماميم المنتجات ) 
عض على عمل ما تعرفه، ومعرفة ما تقوم به، وهذا ما يؤكد عليه كبار المديرون في خلق القدرة على تطوير ب

 عمل ودورات تدريبية متنوعة.المهارات عن طريق تنظيم ورش 
ي جية الت" قدرة المنظمة على التنبؤ بالمشكلات الداخلية والخار : ويقصد بالتكيف هو التكيف والمرونة .5

(، اما  22:  2009) العزاوي ، ستواجهها في المستقبل، وأي السبل الكفيلة بالسيطرة عليها قدر الأمكان"
 عمليات "جات الالتكيف بنجاح مع التغير في الظروف البيئية واحتيا " قدرة طاقة نظام الإنتاج علىالمرونة هي 

(Evans , 1997 : 87 إذ تتضح قدرة المنظمة على مواجهة التغيرات التي تحصل في السوق عن طريق ،)
 ة.قدرتها على التكيف بإجراء تغييرات في الهياكل التنظيمية وكفاءة الإدارة الديناميكية للمستويات كاف

لنجاح ( على أن أبعاد ا 647:  2015( و ) التميمي والخشالي ،  Simon et al., 2011 من ) يتفق كلاا 
 الستراتيجي تساهم في الوصول إلى الآتي: 
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 رضا الزبون . .أ
 المحافظة على الحصة السوقية. .ب
 زيادة حجم الإيرادات والأرباح. .ج
 رضا الأفراد العاملين في المنظمة. .د
 الدخول إلى أعمال جديدة. .ه

ها عاملي , فيجدر بها تنمية القدرات الإبداعية لدىويمكن القول إلى إن المنظمات إذا ما أرادت إن تعزز النجاح
؛ لخدميةوالاهتمام بجودة الخدمة وأثرها على رضا الزبون من اجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات ا

نع صاملين وتعميق الشعور بالمسؤولية والقدرة على العوذلك عبر إشاعة روح الإبداع والخلق والابتكار لدى 
شاعة الأفكار الجديدة في العمل، إذ يمثل الزبون عنصراً ضرورياً لوجود الخدمة؛ ن دونه لأن م القرارات المبتكرة وا 

و محور إذ يعد الزبون عاملًا حاسماً في استمرار أي نشاط في منظمة خدمية, فهلوجودها،  اً لا يكون هناك مبرر 
 (.  91-90:  2011الفياض ، مل أنشطتها و جوهر وجودها ) ع

 المبحث الثالث : تحليل نتائج البحث ومناقشتها
 ة: أولا : تحليل الأوساط الحسابية والأنحرافات المعيارية لأبعاد البراعة التنظيمي

الفرعيـة علــى  اوأبعادهـ البراعـة التنظيميــةالعينـة المبحوثــة لمتغيـر  د( نتـائج إســتجابات أفـرا 4 يعـرض الجـدول ) 
 والوزن المئوي، وكالآتي : المستوى الإجمالي، في ضوء استخراج الوسط الحسابي والإنحراف المعياري 

اف المعياري وكان الإنحر  ( 3.83)  بلغ لمتغير البراعة التنظيميةيعكس الجدول المذكور وسطاً حسابياً عاماً  .1
 أفراد العينة المبحوثة.ما يؤشر أهمية هذا البُعد من وجهة نظر %( م76.6) وبوزن (  0.432)

معياري  ( وبإنحراف 4.14جمالي ) المرتبة الأولى إذ بلغ الوسط الحسابي الإ القيادة التحويليةأحتل بُعد  .2
فراد أهمية هذا البعد في تحقيق النجاح الاستراتيجي لأوهذا يُشير إلى ، ( %82.8) وبوزنمئوي (  0.588)
جو  ، وخلقعينة المبحوثة عن طريق امتلاكهم الكاريزما الفعالة التي تُسبب في خلق الالهام لدى فريق العملال

 .من الابداع، والمعرفة التامة باحتياجات كل فرد في الفريق
 ( وبإنحراف معياري بلغ  3.91وسطاً حسابياً ) الرؤيا المشتركة للفريق الأقدمحقق بُعد  .3

ح الرؤيا ( ليحتل المرتبة الثانية من اهتمام أفراد العينة المبحوثة في وضو  %78.2ي ) ( وبوزن مئو  0.456) 
 والرسالة والهدف والاستراتيجية التي تخص المصرف لجميع الفريق.

ف معياري ( وبإنحرا 3.75سابي ) في المرتبة الثالثة بوسط ح التكامل الجتماعي للفريق الأقدمجاء بُعد  .4
ائد (، وهذا يشير إلى التعاون والمشاركة فيما بين فريق العمل، إذ يعمل ق %75)  ( وبوزن مئوي  0.453)

 الفريق كمدرب لأعضاء الفريق، من خلال مشاركتهم في حل المشكلات والصراعات. 
(  3.53على المرتبة الرابعة وبوسط حسابي )  مكافآت الطوارىء للفريق الأقدمأشرت الأجابات حصول بُعد  .5

 (. %70.6( وبوزنمئوي )  0.628ري ) وبإنحراف معيا
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 ( 4جدول ) 
 البراعة التنظيمية والأهمية النسبيةلأبعادالوسط الحسابي والأنحراف المعياري 

الوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الأنحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب المئوي 

    أولا : القيادة التحويلية :

 الأول

1.  
الفريق لتزويدهم بمعارف  تعمل إدارة المصرف على تطوير أعضاء

 87.6 0.619 4.38 وخبرات ومهارات جديدة .

2.  
يناقش أعضاء الفريق في المصرف الاستراتيجيات لتطوير 
 80 0.966 4.00 العلاقات الشخصية مع أصحاب المصالح الخارجيين .

 85 0.931 4.25 يساهم مدير الفريق في خلق مناخ عمل مناسب .  .3
 81.2 0.772 4.06 وضع رؤيا جذابة لمن حوله .يسعى مدير الفريق ل  .4
 80 0.966 4.00 يُنمي مدير الفريق الابداع لدى أعضائه .  .5

 82.8 0.588 4.14 الإجمالي
    ثانياا : الرؤيا المشتركة للفريق الأقدم :

 الثاني

 77.6 0.719 3.88 يوجد هناك هدف مشترك للفريق الأقدم في المصرف .  .6

الفريق في المصرف على الرؤيا التنظيمية للفريق يتفق أعضاء   .7
 72.6 0.806 3.63 الأقدم .

يلتزم أعضاء الفريق في المصرف بالكامل على تحقيق أهداف   .8
 85 0.683 4.25 المصرف.

9.  
يتحمس أعضاء الفريق في المصرف بتحقيق الأهداف الجماعية 

 80 0.730 4.00 والرسالة الخاصة بالمصرف بشكل كامل .

10.  
يميل أعضاء الفريق في المصرف إلى استبدال مجموعة من 

 76.2 0.750 3.81 القدرات لتبني التقنيات الجديدة 

 78.2 0.456 3.91 الإجمالي
    ثالثاا : التكامل الجتماعي للفريق الأقدم :

 الثالث

11.  
يتمتع أعضاء الفريق في المصرف بالتعاون مع بعضهم البعض 

 77.6 0.806 3.88 وبشكل دائم .

12.  
يسارع أعضاء الفريق في المصرف للدفاع عن بعضهم البعض 

 75 1.000 3.75 حول الانتقادات الموجهة من الأطراف الخارجية.

13.  
لا يتم الوصول إلى قرار نهائي لعدم رضا عضو واحد من الفريق 

 65 0.683 3.25 عن القرار .

14.  
نظر عن يسهل الوصول والكلام مع أي عضو في الفريق بغض ال

 80 0.632 4.00 موقعه.

 77.6 0.719 3.88يحترم أعضاء الفريق في المصرف وجهات النظر المختلفة فيما   .15
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 بينهم .
 75 0.453 3.75 الإجمالي

    رابعاا : مكافآت الطوارىء للفريق الأقدم :

 الرابع

16.  
تحفز إدارة المصرف أعضاء الفريق لتقديم الأفكار والمشاركة لحل 

 75 0.683 3.75 ل .المشاك

تُخصص إدارة المصرف نظام مكافآت لتحفيز الأفراد العاملين   .17
 70 0.966 3.50 وتشجيعهم على الابتكار والابداع .

يستند تحديد مستوى الرواتب لأعضاء الفريق على مدى نجاح إدارة   .18
 66.2 0.946 3.31 المصرف بالكامل .

ذب أفضل المرشحين تستخدم إدارة المصرف حوافز متعددة لج  .19
 68.8 0.814 3.44 للفريق .

20.  
تسعى إدارة المصرف لتوجيه أنتباه أعضاء الفريق على العمل 

 72.6 0.885 3.63 الجماعي بدلًا من العمل الفردي .

 70.6 0.628 3.53 الإجمالي
  76.6 0.432 3.83 الدرجة الكلية

 حصائي .ل الإث اعتماداا على نتائج التحليالمصدر : إعداد الباح
 يجي:ثانياا : تحليل الأوساط الحسابية والأنحرافات المعيارية لأبعاد النجاح السترات

عيـة الفر  اوأبعادهـ النجـاح الاسـتراتيجيالعينـة المبحوثـة لمتغيـر  د( نتائج إستجابات أفـرا 5 يعرض الجدول )
 والوزن المئوي، وكالآتي:عياري على المستوى الإجمالي، في ضوء استخراج الوسط الحسابي والإنحراف الم

لمعياري ا, وكان الإنحراف ( 3.97) بلغ  النجاح الستراتيجيلمتغير وسطاً حسابياً عاماً أشرت الأجابات  .1
 أفراد العينة المبحوثة. %( مما يؤشر أهمية هذا البُعد من وجهة نظر 79.4)مئوي ( وبوزن 0.394)

لاوساط اذ أشرت المرتبة الأولى، إ( ومهارات الأفراد العاملين زبون ،) جودة الخدمة المقدمة للأحتل بُعدي .2
 %83.2) ( على التوالي وبوزنمئوي  0.475و ) (  0.374( وبإنحراف معياري )  4.16) الحسابية لهما بـ

ديم في تق ، وبما يظهر الأندفاع العالي لأفراد العينة المبحوثة لامتلاكهم لفرق عمل ماهرة وكفوءة ومتميزة(
 .ل الخدمات للزبون مما يسهم في تحقيق النجاح للمصرف عينة البحثأفض

مئوي  ( وبوزن 0.495( وبإنحراف معياري ) 4.08مستوى الوسط فبلغ )تشجيع البتكار والبداعتجاوز بُعد  .3
ها مناقشتو ( ليحتل المرتبة الثانية من اهتمام أفراد العينة المبحوثة في تقديم ماهو جديد من أفكار  81.6%)

 بشكل حر وجماعي لجميع الفريق.
( 0.401( وبإنحراف معياري )  4.04في المرتبة الثالثة بوسط حسابي )  منتجات وخدمات متميزةجاء بُعد  .4

(، وهذا يشير دور القيادة الواعية في توجيه أعضاء الفريق وبشكل مستمر على  %80.8وبوزن مئوي ) 
جراء التغيرات المستتوظيف ذوي الكفاءات المتجددة، والقادرة على ا ى مرة عللتنويع في الخدمات المقدمة، وا 

 طبيعة الخدمات. 
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(  0.618( وبإنحراف معياري )  3.94على المرتبة الرابعة وبوسط حسابي )  التكيف والمرونةأحتل بعُد  .5

 (. %78.8وبوزنمئوي )

 نجاح الاستراتيجي( : الوسط الحسابي والأنحراف المعياري والأهمية النسبيةلأبعاد ال 5جدول ) 

الوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الأنحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب المئوي 

    أولا : جودة الخدمة المقدمة للزبون :

 الأول

 87.6 0.619 4.38 تعمل إدارة المصرف على انجاز الخدمات المقدمة بدقة وبالوقت المحدد.  .21

22.  
لجودة عمل الأفراد  تسعى إدارة المصرف على إجراء التحسين المستمر

 85 0.447 4.25 العاملين.

تحرص إدارة المصرف على تقديم خدمات فريدة عن طريق التعاون بين   .23
 76.2 0.655 3.81 اقسامها المختلفة .

تركز إدارة المصرف على ملائمة الخدمات من حيث الإجراءات والزمن وتلبيتها لاحتياجات   .24
 81.2 0.574 4.06 الزبائن .

25.  
م إدارة المصرف بالخدمات المقدمة بما يتناسب مع متطلبات الزبائن تهت

 86.2 0.602 4.31 وتطلعاتهم .

 83.2 0.374 4.16 الإجمالي
    ثانياا : تشجيع البتكار والبداع :

 الثاني

 77.6 0.806 3.88 تعمل إدارة المصرف على احتضان الأفراد المبدعين بشكل مستمر .  .26

27.  
 المصرف الأفراد العاملين على تقديم الأفكار الجديدة وبحريةتُدعم إدارة 

 81.2 0.574 4.06 وبشكل مفتوح .

 لأداءتسعى إدارة المصرف إلى تدريب وتطوير الأفراد العاملين لرفع مستوى المهارات اللازمة ل  .28
 82.6 0.619 4.13 الفعال .

29.  
وتقديم الخدمات تحرص إدارة المصرف على الابداع والابتكار في استحداث 

 83.8 0.655 4.19 وتحسينها .

30.  
تعمل إدارة المصرف على إضافة خدمات جديدة بشكل مستمر بالمقارنة مع 

 82.6 0.885 4.13 السنوات الماضية.

 81.6 0.495 4.08 الإجمالي
    ثالثاا : منتجات وخدمات متميزة :

 الثالث

ل تشجيع الزبائن للاقبال على الخدمات التي يقدمها تسعى إدارة المصرف إلى تخفيض الأسعار من أج  .31
 77.6 0.619 3.88 المصرف .

ي فتعمل إدارة المصرف على إجراء التغيرات المستمرة على الخدمات المصرفية بما ينسجم مع التغيرات   .32
 81.2 0.680 4.06 البيئة .

 82.6 0.500 4.13 تحرص إدارة المصرف على تشكيل فرق عمل لخدمة الزبائن .  .33

تعمل إدارة المصرف على توظيف الملاكات من ذوي الكفاءات المتميزة في   .34
 81.2 0.680 4.06 تقديم الخدمات .

تسعى إدارة المصرف على التنويع في الخدمات المقدمة بما يلبي حاجات   .35
 81.2 0.443 4.06 الزبائن .

 80.8 0.401 4.04 الإجمالي
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    عاملين :رابعاا : مهارات الأفراد ال

 الأول

تعمل إدارة المصرف على بناء سمعة جيدة تحفز المتميزين من الأفراد العاملين للعمل في   .36
 86.2 0.602 4.31 المصرف .

37.  
هم تركز إدارة المصرف على قدرة وسلوك وكفاءة الأفراد العاملين وحُسن تعامل

 85 0.447 4.25 مع الزبائن .

 83.8 0.655 4.19 المهارات والكفاءات للأفراد العاملين . تسعى إدارة المصرف على تنوع  .38

39.  
تحرص إدارة المصرف على خلق جو عمل يسوده التماسك بين الأفراد 

 81.2 0.574 4.06 العاملين.

40.  
لا يعاني الأفراد العاملين في المصرف من الاحباط وضعف الشعور بالأمان 

 80 0.966 4.00 الوظيفي .

 83.2 0.475 4.16 الإجمالي
    خامساا : التكيف والمرونة :

 الرابع

41.  
تمتلك إدارة المصرف فرق عمل ذو مهارات تمكنه من أداء أكثر من عمل في 

 81.2 0.574 4.06 آن واحد .

جراءات العمل .  .42  81.2 0.772 4.06 تهتم إدارة المصرف بمرونة قواعد وا 

43.  
 لتي تؤثر في ولاء الزبون لا تسعى إدارة المصرف للبحث عن الفرص الجديدة ا

 66.2 1.014 3.31 للمصرف .

 78.8 0.854 3.94 تحرص إدارة المصرف على تحقيق العدل والاهتمام والتفهم تجاه الزبائن.  .44

45.  
تعمل إدارة المصرف على توفير وسائل الاتصال عبر الهاتف والبريد 

 86.2 1.014 4.31 الالكتروني .

 78.8 0.618 3.94 الإجمالي
  79.4 0.394 3.97 الدرجة الكلية

 حصائي .المصدر : إعداد الباحث اعتماداا على نتائج التحليل الإ
 ثالثاا : اختبار التأثير بين متغيرات البحث: 

يوجد تأثير ذو دللة احصائية لأبعاد البراعة التنظيمية )لغرض اختبار صحة فرضية البحث التي مفادها  
 : ( الآتي6وكما موضح في الجدول ), (يجي مجتمعة في النجاح السترات

 
 
 
 
 
 
 



 39 عشر العدد  الثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد 

 سنة2017لـ ثانيال الفصل

  في تحقيق النجاح الاستراتيجيالبراعة التنظيمية وتأثيرها 

  دراسة تطبيقية في المصرف الأهلي العراقي
 

221 
 

 ( 6جدول ) 
 تحليل تأثير أبعاد البراعة التنظيمية في النجاح الستراتيجي

 حصائي .ث اعتماداا على نتائج التحليل الإالمصدر : إعداد الباح
لتابع المتغير ا تأثيراً معنوياً في( أن المتغير المستقل البراعة التنظيمية قد حقق بأبعاده  6يتضح من الجدول )  .1

الغة وهي اكبر من قيمتها الجدولية الب( 29.955( المحسوبة )F)، إذ بلغت قيمة النجاح الاستراتيجي بأبعاده
مما  (0.681( التي بلغت )R²، وهذا يعني أن العلاقة المنشودة تفسرها قيمة )(0.05( عند مستوى دلالة) 4.54)

لنجاح امد في المتغير المعتمن التباين الحاصل (  %68ما نسبته ) متغير البراعة التنظيمية يُفسر  يُشير إلى أن
 لعوامل أخرى. من التباين غير المفسر يعود ( %32) الاستراتيجي، وأن 

أن أبعاد المتغير المستقل البراعة التنظيمية) القيادة التحويلية، والرؤيا المشتركة للفريق الأقدم، والتكامل  .2
الة معنوياً في إجمالي الاجتماعي للفريق الأقدم، ومكافآت الطوارىء للفريق الأقدم ( حققت تأثيرات إيجابية ود

على التوالي (  9.868،  13.346،  11.206، 12.221( المحسوبة ) Fإذ بلغت قيمة )النجاح الاستراتيجي، 
، وهذا يعني أن العلاقة المنشودة (0.05( عند مستوى دلالة )  4.54وهي اكبر من القيمة الجدولية البالغة ) 

( ββبالتتابع، في حين بلغت قيمة ) (  0.413،  0.488،  0.445،  0.466( التي بلغت ) R²تفسرها قيمة )
( في الأبعاد يحدث تغييراً 1)تغييراً بمقدارأن( ، وهذا يعني  0.643،  0.699،  0.667،  0.683على التوالي ) 

القيادة التحويلية، والرؤيا المشتركة للفريق الأقدم، ( في قوة )0.643،  0.699،  0.667،  0.683مقداره )
 تكامل الاجتماعي للفريق الأقدم، ومكافآت الطوارىء للفريق الأقدم (على التوالي.وال

 المتغير المعتمد                   
 

 المتغير المستقل

 النجاح الستراتيجي

 Fقيمة 
2R 

Sig. 
مستوى 
 المعنوية

 β قيمة 
 الجدولية المحسوبة

أبعاد 
البراعة 
  التنظيمية

 12.221  القيادة التحويلية 

4.54 

0.466 0.004 0.683 

الرؤيا المشتركة للفريق 
  الأقدم 

11.206 0.445 0.005 0.667 

التكامل الجتماعي للفريق 
  الأقدم

13.347 0.488 0.003 0.699 

مكافآت الطوارىء للفريق 
  الأقدم 

9.868 0.413 0.007 0.643 

  
اد البراعة إجمالي أبع

 0.826 0.000 0.681 29.955 التنظيمية
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لتي ااتيجي في ضوء النتائج التحليلية السابقة، يتضح أهمية متغير البراعة التنظيمية في تحقيق النجاح الاستر  .3
عي التكامل الاجتما تسترشد بالقيادة التحويلية التي توضح الرؤيا والأهداف للفريق، وعن طريق خلق جو من

فريق روح الللتفاعل بين أعضاء الفريق، وتحقيق المساواة والعدالة والعمل بشكل جماعي لتبادل الأفكار والتعاون ب
بحث الواحد، مما ينعكس بالتالي على النجاح الذي يمكن أن تحققه المنظمات كافة. وهذا يؤكد قبول فرضية ال

 .يجي "ستراتإحصائية لأبعاد البراعة التنظيمية مجتمعة في النجاح ال " يوجد تأثير ذو دللةالتي تنص على 
 المبحث الرابع : الستنتاجات والتوصيات

 أولا : الستنتاجات : 
يؤكد  لأبعاد البراعة التنظيمية مجتمعة تأثيراً في النجاح الاستراتيجي في المصرف عينة البحث، وهذا ما .1

 فس.  بامتلاكه لقيادات قادرة على التنا
عمل ريق الفأحتل بُعد ) القيادة التحويلية (على المرتبة الأولى ، مما يدل على مدى تأثيرها في فعالية سمات  .2

تبادل الأقدم في تحقيق البراعة التنظيمية؛ ولك عن طريق المساهمة في تقليل العقبات المهنية داخل الفريق ل
 أعضاء ثر الإيجابي لتحسين مناخ العلم وحل الصراعات بينالمعرفة، وتعزيز التنسيق فيما بينهم، فضلًا عن الأ

 الفريق.
هذا بينت النتائج أن هناك مستويات مرتفعة لجميع أبعاد النجاح الاستراتيجي في المصرف عينة البحث ، و  .3

فراد ات الأ( ، إذ تقدم بعدي ) جودة الخدمة المقدمة للزبائن ، ومهار  2015يتفق مع دراسة ) التميمي والخشالي ، 
حصل ا لن يالعاملين ( ، وهذا دليل على أهتمام إدارة المصرف بالجودة في تقديم الخدمات المتميزة والمتجددة وهذ

 إلا بأمتلاك الأفراد العاملين لمهارات تستوعب التغيرات التي تحصل بشكل سريع .
ن لبحث بفرق العمل ، ععكست نتائج البحث أن هناك ميلًا من قبل القيادات الإدارية في المصرف عينة ا .4

 طريق امتلاكهم الكاريزما التي تُسبب إلى إلهام الأتباع في العمل .
 ثانياا : التوصيات :

كيف مع ل والتقيام إدارة المصرف باستقطاب كبار القادة الذين يمتلكون قدرات ديناميكية فعالة قادرة على التفاع .1
داخلية رفة المن التحدي الذي يواجهه المدراء في الدمج بين المعالتغيرات في التقنيات والأسواق والمنافسة ، إذ يك

 والخارجية ، وليس في التوازن بين استثمار الموارد واستكشاف الفرص .
دعة والمب ضرورة الاهتمام المتزايد بالأفراد العاملين في المصرف عينة البحث ، من أجل طرح الأفكار الجديدة .2

 الأهداف التي يسعى المصرف لتحقيقها لشعورهم بأن مشاركتهم فعالة في ، والعمل على مشاركتهم في تحديد
 تحقيق النجاح للمصرف .

العمل على توظيف فرق عمل تكون كحلقة وصل بين إدارات المصرف والزبائن ، من أجل التعرف على  .3
  اتهم .تأخير في طلبحاجاتهم ورغباتهم المتغيرة والمتجددة والأخذ بآرائهم ومقترحاتهم ، ومعالجة أي قصور أو 
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ر ضرورة عقد اجتماعات دورية مع فرق العمل في المصرف ، وهذا من شأنه أن يُزيد من شعورهم بالاستقرا .4
جاح يق النالوظيفي ، والتقييم العادل لجهودهم ، وخلق الولاء للفريق والمهمة التي يؤديها ، مما ينعكس على تحق

 في أداء المصرف .
 .ائج البحوث التي يتم تطبيقها في المصرف ، والإفادة منها في تطوير العمل العمل على الاهتمام بنت .5

 المصادر : 
 أولا : المصادر العربية :

جي في " أثر مقومات التحالف الستراتي( ،2015التميمي والخشالي ، أياد فاضل محمد وشاكر جار الله ، ) .1
دارة ردنية في إة الأ، المجل تارية العاملة في الأردن "تحقيق النجاح الستراتيجي / دراسة تطبيقية في البنوك ال

 ( .3( ، العدد )11الأعمال ، المجلد )
يجية : " أثر البراعة التنظيمية في تحقيق المرونة السترات( ،  2011الجبوري ، حيدر جاسم عبيد ، )  .2

ة في إدار  رسالة ماجستير، دراسة ميدانية مقارنة بين شركتي التصالت ) زين وآسيا سيل ( في العراق " 
 الأعمال ، كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة الكوفة .

" تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح ( ، 2007داودي ومحبوب ، الطيب ومراد ، ) .3
 ( .58-37( ، ص )12، مجلة العلوم الأنسانية ـ جامعة محمد بسكرة ، الجزائر ، العدد ) الستراتيجي "

ي تحقيق ف" دور التكامل السلوكي لفريق الإدارة العليا ( ،2014جابر ، صالح عبد الرضا ، نجاح ، )رشيد و  .4
 ( . 4( ، العدد )16، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية ، المجلد )البراعة السياقية " 

لخدمة في اقرارات عمليات " أثر العلاقة بين الذكاء الستراتيجي و ( ،2008العزاوي ، بشرى هاشم محمد ، ) .5
امعة يات جالنجاح الستراتيجي : دراسة اختبارية تحليلية لآراء عينة من رؤساء وأعضاء مجالس عدد من كل

 ، أطروحة دكتوراه في الإدارة العامة ، كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة بغداد .بغداد "
عمال / باب النجاح الستراتيجي لمنظمات الأ" رأس المال وأثره في أس( ،2009العزاوي ، سامي فياض ، ) .6

 .( 19العدد ) ،، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة دراسة استكشافية في شركات التصالت الأردنية "
تنظيمية " دور ممارسات إدارة الموارد البشرية في بناء البراعة ال( ، 2015عويس ، ممدوح زكي أحمد ، ) .7

العربية  مملكةء التنظيمي / دراسة تطبيقية على الشركات الصناعية الصغيرة والمتوسة في الوأثرهما عل الأدا
 ( . 2( ، العدد )55" ، مجلة الإدارة العامة ، المجلد )السعودية

اح " أثر استراتيجيات إدارة الموارد البشرية في تحقيق النج( ،2011الفياض ، مجيد حميد طاهر ، ) .8
 لاقتصاد /ارة وا، رسالة ماجستير في الإدارة العامة ، كلية الإديدانية في وزارة النقل "الستراتيجي / دراسة م

 جامعة بغداد .
، رسالة  "" دور القيادة التحويلية في تطوير مهارات الموظفين : دراسة حالة ( ، 2016مراد ، فليون ، ) .9

ضير رية وعلوم التسيير / جامعة محمد خماجستير في علوم تسيير المنظمات ، كلية العلوم الاقتصادية والتجا
 بسكرة .
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 الملاحق
 (1ملحق )
 
 
 

 الأستاذ الفاضل المحترم .........
 الأستاذة الفاضلة المحترمة .......

ح في تحقيق النجاوتأثيرها )البراعة التنظيمية نضع بين ايديكم استبانة البحث الموسوم 
بوضع  رات تُعبر عما يدور حولك خلال أداء واجباتك ، وذلكوالتي تضم مجموعة من الفق الستراتيجي (

ذه ه( أمام الخيار الذي يُعبر عن وجهة نظركم ، باعتباركم الأقدر من غيركم على تحديد  علامة ) 
 العلاقة من مواقعكم القيادية .

 مع فائق التقدير والحترام
 
 

 أولا : معلومات عامة :
 

  أنثى  ذكر النوع الجتماعي : .1

 
  سنة 51أكثر من   سنة 50-41  سنة 40-31  سنة  30أقل من  العمر :  .2

 
  دكتوراه  ماجستير  بكالوريوس  دبلوم  التحصيل العلمي :  .3

 
  سنة 16أكثر من   سنة 15-11  سنوات 10-6  سنوات 5أقل من  مدة الخدمة :  .4

 
  مسؤول وحدة   مسؤول شعبة  رئيس قسم الموقع الوظيفي :  .5

 : الفقرات المتعلقة بالبراعة التنظيمية : ثانياا 

 استبانة
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 الفقرات ت
أتفق 
 تماماا 

 محايد أتفق
ل 
 أتفق

لأتف
ق 
 تماماا 

      أولا : القيادة التحويلية :

1.  
تعمل إدارة المصرف على تطوير أعضاء الفريق لتزويدهم 

 بمعارف وخبرات ومهارات جديدة 
     

2.  
جيات لتطوير يناقش أعضاء الفريق في المصرف الاستراتي

 العلاقات الشخصية مع أصحاب المصالح الخارجيين .
     

      يساهم مدير الفريق في خلق مناخ عمل مناسب .  .3
      يسعى مدير الفريق لوضع رؤيا جذابة لمن حوله .  .4
      يُنمي مدير الفريق الابداع لدى أعضائه .  .5

      ثانياا : الرؤيا المشتركة للفريق الأقدم :
      يوجد هناك هدف مشترك للفريق الأقدم في المصرف .  .6

7.  
يتفق أعضاء الفريق في المصرف على الرؤيا التنظيمية 

 للفريق الأقدم .
     

8.  
يلتزم أعضاء الفريق في المصرف بالكامل على تحقيق 

 أهداف المصرف.
     

9.  
يتحمس أعضاء الفريق في المصرف بتحقيق الأهداف 

 الخاصة بالمصرف بشكل كامل . الجماعية والرسالة
     

10.  
يميل أعضاء الفريق في المصرف إلى استبدال مجموعة 

      من القدرات لتبني التقنيات الجديدة 

      ثالثاا : التكامل الجتماعي للفريق الأقدم :

11.  
يتمتع أعضاء الفريق في المصرف بالتعاون مع بعضهم 

 البعض وبشكل دائم .
     

12.  
ء الفريق في المصرف للدفاع عن بعضهم يسارع أعضا

 البعض حول الانتقادات الموجهة من الأطراف الخارجية.
     

13.  
لا يتم الوصول إلى قرار نهائي لعدم رضا عضو واحد من 

 الفريق عن القرار .
     

14.  
يسهل الوصول والكلام مع أي عضو في الفريق بغض 

 النظر عن موقعه.
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15.  
المصرف وجهات النظر المختلفة  يحترم أعضاء الفريق في

      فيما بينهم .

      رابعاا : مكافآت الطوارىء للفريق الأقدم :

16.  
تحفز إدارة المصرف أعضاء الفريق لتقديم الأفكار 

 والمشاركة لحل المشاكل .
     

17.  
تُخصص إدارة المصرف نظام مكافآت لتحفيز الأفراد 

      اع .العاملين وتشجيعهم على الابتكار والابد

18.  
يستند تحديد مستوى الرواتب لأعضاء الفريق على مدى 

 نجاح إدارة المصرف بالكامل .
     

19.  
تستخدم إدارة المصرف حوافز متعددة لجذب أفضل 

 المرشحين للفريق .
     

20.  
تسعى إدارة المصرف لتوجيه أنتباه أعضاء الفريق على 

      العمل الجماعي بدلًا من العمل الفردي .

 
 ثالثاا : الفقرات المتعلقة بالنجاح الستراتيجي : 

 الفقرات ت
أتفق 
 تماماا 

 محايد أتفق
ل 
 أتفق

لأتفق 
 تماماا 

      أولا : جودة الخدمة المقدمة للزبون :

21.  
تعمل إدارة المصرف على انجاز الخدمات المقدمة بدقة 

 وبالوقت المحدد.
     

22.  
ن المستمر لجودة تسعى إدارة المصرف على إجراء التحسي
 عمل الأفراد العاملين.

     

23.  
تحرص إدارة المصرف على تقديم خدمات فريدة عن طريق 

      التعاون بين اقسامها المختلفة 

24.  
تركز إدارة المصرف على ملائمة الخدمات من حيث 

 الإجراءات والزمن وتلبيتها لاحتياجات الزبائن .
     

25.  
مقدمة بما يتناسب مع تهتم إدارة المصرف بالخدمات ال

 متطلبات الزبائن وتطلعاتهم .
     

      ثانياا : تشجيع البتكار والبداع :
     تعمل إدارة المصرف على احتضان الأفراد المبدعين بشكل   .26



 39 عشر العدد  الثانيمجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد 

 سنة2017لـ ثانيال الفصل

  في تحقيق النجاح الاستراتيجيالبراعة التنظيمية وتأثيرها 

  دراسة تطبيقية في المصرف الأهلي العراقي
 

229 
 

 مستمر .

27.  
تُدعم إدارة المصرف الأفراد العاملين على تقديم الأفكار 

 الجديدة وبحرية وبشكل مفتوح .
     

28.  
إدارة المصرف إلى تدريب وتطوير الأفراد العاملين  تسعى

 لرفع مستوى المهارات اللازمة للأداء الفعال .
     

29.  
تحرص إدارة المصرف على الابداع والابتكار في استحداث 

 وتقديم الخدمات وتحسينها .
     

30.  
تعمل إدارة المصرف على إضافة خدمات جديدة بشكل 

 لماضية.مستمر بالمقارنة مع السنوات ا
 

     

      ثالثاا : منتجات وخدمات متميزة :

31.  
تسعى إدارة المصرف إلى تخفيض الأسعار من أجل تشجيع 

      الزبائن للاقبال على الخدمات التي يقدمها المصرف .

32.  
تعمل إدارة المصرف على إجراء التغيرات المستمرة على 

 ة .الخدمات المصرفية بما ينسجم مع التغيرات في البيئ
     

33.  
تحرص إدارة المصرف على تشكيل فرق عمل لخدمة 

 الزبائن .
     

34.  
تعمل إدارة المصرف على توظيف الملاكات من ذوي 

      الكفاءات المتميزة في تقديم الخدمات .

35.  
تسعى إدارة المصرف على التنويع في الخدمات المقدمة بما 

 يلبي حاجات الزبائن .
     

      فراد العاملين :رابعاا : مهارات الأ

36.  
تعمل إدارة المصرف على بناء سمعة جيدة تحفز المتميزين 

      من الأفراد العاملين للعمل في المصرف .

37.  
تركز إدارة المصرف على قدرة وسلوك وكفاءة الأفراد 

 العاملين وحُسن تعاملهم مع الزبائن 
     

38.  
للأفراد  تسعى إدارة المصرف على تنوع المهارات والكفاءات

 العاملين .
     

39.  
تحرص إدارة المصرف على خلق جو عمل يسوده التماسك 

      بين الأفراد العاملين.
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40.  
لا يعاني الأفراد العاملين في المصرف من الاحباط وضعف 

      الشعور بالأمان الوظيفي .

      خامساا : التكيف والمرونة :

41.  
تمكنه من أداء  تمتلك إدارة المصرف فرق عمل ذو مهارات
 أكثر من عمل في آن واحد .

     

جراءات العمل .  .42       تهتم إدارة المصرف بمرونة قواعد وا 

43.  
لا تسعى إدارة المصرف للبحث عن الفرص الجديدة التي 

 تؤثر في ولاء الزبون للمصرف 
     

44.  
تحرص إدارة المصرف على تحقيق العدل والاهتمام والتفهم 

 تجاه الزبائن.
     

45.  
تعمل إدارة المصرف على توفير وسائل الاتصال عبر 

      الهاتف والبريد الالكتروني .

 (2ملحق )
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