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  ABSTRACT    

 

This study aimed to reveal the relationship between the strategy of empowering 

employees and the quality of services provided in the branches of Al-Fadel Exchange 

Company, a private joint stock company, and the study population consisted of workers 

in the company’s branches (Damascus / Governorate Square / - Damascus / Maze / - Rif 

Dimashq / Jaramana / - Rif Dimashq / Sayyad Zainab / - Aleppo - Lattakai - Hama - 

Daraa), where a comprehensive inventory method was used; Given the accessibility of all 

members of the studied community; A questionnaire was distributed to 100 employees in 

all branches of Al-Fadel Private Exchange Company, of which 90 were valid for 

statistical analysis. The study reached a set of results, the most important of which are; 

There is a clear interest from the company in the strategy of empowering workers and the 

quality of the services it provides, in addition to the fact that the strategy of empowering 

workers applied in the company’s branches contributes clearly to improving the quality 
of the services provided. Improving their performance and improving the quality of 

services provided by the studied company. 
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دراسة العلاقة بين استراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات المقدمة في الشركات 
 )دراسـة حالة شركة الفاضل لمصرافة( السورية الخاصة

 
 *كندة عمي ديب الدكتور

 **ديمة ماخوس الدكتورة 
 ***كعدهعباس رشيد 

 
 (2023 / 1 / 2 ل للنشر في ب  ق   . 2022/  9/  10تاريخ الإيداع )

 
  ممخّص 

 
ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بين استراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات المقدمة في فروع شركة 

العاممين في فروع الشركة )دمشق /ساحة الفاضل لمصرافة المساىمة المغفمة الخاصة، وتكون مجتمع الدراسة من 
 -حماه  –اللاذقية  –حمب  -ريف دمشق /السيدة زينب/  -ريف دمشق /جرمانا/  -دمشق /المزة/  -المحافظة/ 

درعا(، حيث تم الاعتماد عمى أسموب الحصر الشامل؛ نظراً لإمكانية الوصول إلى جميع أفراد المجتمع المدروس؛ 
استبانة  90موظف في كافة فروع شركة الفاضل الخاصة لمصرافة، كان منيا  100ى حيث تم توزيع استبيان عم

صالحة لمتحميل الإحصائي، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أىميا؛ وجود اىتمام واضح من الشركة 
ين العاممين المطبقة في باستراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات التي تقدميا، بالإضافة إلى أنَّ استراتيجية تمك

فروع الشركة تسيم بشكل واضح في تحسين جودة الخدمات المقدمة، كما أوصت الدراسة في ضوء النتائج التي 
توصمت إلييا بمجموعة من التوصيات لتعزيز استراتيجية تمكين العاممين بما يضمن تحسين أدائيم وتحسين جودة 

 الخدمات التي تقدميا الشركة المدروسة.
 
 

 .جودة الخدمات –: تمكين العاممين الكممات المفتاحية
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 اللاذقية، سورية. طالب دراسات عميا)دكتوراه(، قسم ادارة الأعمال، كمية الاقتصاد، جامعة تشرين، ***
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 مقدمة:
، ويأتي ىذا الفاعميةيمثل الاىتمام بالموارد البشرية أحد أبرز التوجيات الاستراتيجية التي تحقق لممنظمات الكفاءة و 

وعممياتيا، ولطالما سعت الدور لمموارد البشرية من أىمية ىذا العنصر الذي يمثل حجر أساس في بناء الشركات 
ىميا العديد من منيجيات العمل كان من أحيث برزت  لموارد البشرية،الشركات المعاصرة إلى الاستثمار في ا

عمى تنمية الموارد البشرية ورفع كفاءتيا وزيادة معرفتيا وخبرتيا ومنحيا تقوم استراتيجية التمكين الوظيفي، التي 
شراكيا ف التنظيمية  الفاعميةي عمميات صنع القرار في الشركات، بما يضمن تحقيق الكفاءة و الصلاحيات والأدوات وا 

ويحسن من أداء الموارد البشرية الفردي والتنظيمي، إضافة إلى تأثير استراتيجية التمكين الوظيفي عمى مستوى رضا 
قدرات التنافسية لممنظمات من وتعزيز علاقتيم بالشركة، وكل ذلك يؤثر بشكل مباشر في ال ، وعمى تحفيزىمالعاممين

 خلال تأثيره عمى جودة المنتجات وتحقيق رضا العملاء.
 الدراسات السابقة:

 _الدراسات العربية:1
( بعنوان: تقييم تطبيق استراتيجية تمكين العاممين "دراسة ميدانية عمى الشركات 8118دراسة )ميا، أحمد،  -

 الصناعية العامة في محافظة اللاذقية.
دراسة إلى التعرف عمى مدى تطبيق استراتيجية تمكين العاممين في الشركات الصناعية العاممة في محافظة ىدفت ال

اللاذقية؛ حيث تم تطبيق الدراسة في المؤسسة العامة لمتبغ وشركة نسيج اللاذقية والشركة العامة لمخيوط القطنية، 
وكان عدد الاستبانات  310ىذه المؤسسات بمغ عددىا ولتحقيق أىداف الدراسة تم توزيع استبانة عمى العاممين في 

استبانة، وكان من أىم نتائج الدراسة أنَّ الشركات المدروسة تفتقر لأدنى مقومات تطبيق  265الصالحة لمتحميل 
 استراتيجية تمكين العاممين.

 الأعمال( بعنوان: متطمبات تطبيق استراتيجية التمكين المعاصرة في منظمات 8181دراسة )فياض،  -
ىدفت ىذه الدراسة إلى بيان واقع بيئة العمل في جامعة تشرين، ومدى مواءمتيا لمتطمبات التمكين المعاصرة في 
منظمات الأعمال، وذلك من خلال تقييم أبعاد استراتيجية التمكين المتمثمة بتفويض السمطة ومشاركة اتخاذ القرار 

سة عمى المقاربة الاستنباطية والمنيج الوصفي، وتكونت عينة الدراسة واستقلالية العمل وبيئة العمل، واعتمدت الدرا
من العاممين في جامعة تشرين، وقد خمصت الدراسة إلى توفر مستوى جيد من تفويض السمطة والاستقلالية  313من 

لى عدم توافر مستوى جيد من المشاركة في اتخاذ القرار وبيئة العمل  في العمم لمعاممين في جامعة تشرين، وا 
 كمتطمبات أساسية لاستراتيجية تمكين العاممين في جامعة تشرين.

( بعنوان: دور تمكين العاممين في تحقيق الإبداع الإداري في البنوك الإسلامية 8181دراسة )قاسم، الدالي،  -
 في محافظة اللاذقية

الإسلامية في محافظة اللاذقية )بنك  ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم مدى فعالية التمكين الإداري المستخدم في البنوك
الشام، بنك البركة، بنك سورية الدولي الإسلامي(؛ من خلال الاعتماد عمى قياس ثلاثة أبعاد أساسية لمتمكين الإداري 
تتمثل بتفويض السمطة والاتصال الفعال وتحفيز العاممين، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبانة تم توزيعيا عمى 

 34رة من العاممين في مجال الموارد البشرية في المصارف الإسلامية محل الدراسة والتي بمغ عددىا عينة ميس
مفردة، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا، وجود علاقة ارتباط بين بعد تفويض السمطة والإبداع 

 الإداري في المصارف محل الدراسة. الإداري، وعدم وجود علاقة ارتباط بين الأبعاد الُأخرى وتحقيق الإبداع
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 _الدراسات الأجنبية:8
أثر تمكين الموظفين عمى الإبداع الإداري: دراسة تطبيقية في  ( بعنوان:Qamber, et al, 2021دراسة ) -

 وزارة شؤون الإعلام بمممكة البحرين
The Impact of Employee Empowerment on Managerial Creativity: An Empirical 

Study in the Ministry of Information Affairs in the Kingdom of Bahrain 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل أثر تمكين الموظف )تفويض السمطة والعمل الجماعي والتدريب والتحفيز( عمى الإبداع 
التحميمي، وقد تم جمع الإداري في وزارة شؤون الإعلام في مممكة البحرين، وقد تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي 

موظف في وزارة شؤون الإعلام في مممكة  320البيانات باستخدام الاستبانة؛ حيث تم توزيع الاستبانة عمى عينة من 
البحرين، وأشارت نتائج الدراسة لوجود تأثير كبير لتمكين العاممين عمى مستوى الإبداع الإداري، وقد سجل محور 

 بر بين أبعاد التمكين الوظيفي، بينما كان لمحور التدريب الأثر الأضعف.تفويض الصلاحيات التأثير الأك
تأثير تمكين الموظفين عمى أداء الموظف في شركات خدمات  ( بعنوان:Micali, Mary, 2022دراسة ) -

 التنظيف في كينيا 
Effect of Employee Empowerment on Employee Performance in Cleaning Service 

Companies in Kenya 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل تأثير تمكين الموظفين عمى أدائيم في شركات خدمات التنظيف في كينيا في مقاطعة 
شركة متخصصة في  23موظف، من العاممين في  333نيروبي، بالتطبيق عمى عينة من الموظفين بمغ عددىا 

لتمكين الموظفين في تحسين أدائيم في الشركات التنظيف في نيروبي، وخمصت الدراسة إلى وجود تأثير كبير 
المدروسة، حيث ظير تأثير بمستوى جيد لكل من التدريب وتحديد الأىداف والعمل الجماعي عمى أداء الموظفين في 

 الشركات المدروسة، مع اختلاف مستوى التأثير باختلاف الشركة.
 _الاختلاف عن الدراسات السابقة:3_8

تختمف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في بيئة التطبيق، فيذه الدراسة مطبقة عمى فروع شركة الفاضل لمصرافة 
المساىمة المغفمة الخاصة، وتأتي أىمية الدراسة من أىمية التمكين الوظيفي في تحسين أداء الموظفين بما ينعكس 

تالي يُمكِّن الشركة من تحقيق التفوق التنافسي في السوق وتعزيز علامتيا جودة الخدمات التي يتم تقديميا لمعملاء وبالعمى 
 التجارية.
 :البحثمشكمة 

من خلال الدراسة الاستطلاعية لفروع شركة الفاضل لمصرافة المساىمة المغفمة الخاصة والمقاء مع بعض العاممين، 
العاممين ودورىم الحاسم في تحسين أداء الشركة ونظراً لطبيعة عمل الشركة وطبيعة الخدمات التي تقدميا وأىمية 

وتحسين جودة خدماتيا، وانطلاقاً من أىمية تمكين العاممين والفوائد التي يمكن أن يحققيا لمشركات إذا ما أحسنت 
 استخدامو؛ انطمق الباحث في تحديد مشكمة الدراسة وصياغتيا في مجموعة من التساؤلات:

 ستراتيجية واضحة لتمكين العاممين؟ىل لدى شركة الفاضل لمصرافة ا -

 ما مستوى جودة الخدمات التي تقدميا شركة الفاضل لمصرافة؟ -

 ؟جودة الخدمات المقدمة في شركة الفاضل لمصرافةو استراتيجية تمكين العاممين  طبيعة العلاقة بين ما -
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 أىمية البحث و أىدافو:

 :البحثأىداف 
 لمصرافة باستراتيجية تمكين العاممين ومدى تبينيا.التعرف عمى مدى اىتمام شركة الفاضل  -

 التعرف عمى مستوى جودة الخدمات التي تقدميا شركة الفاضل لمصرافة. -

 استراتيجية تمكين العاممين في جودة الخدمات المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة. دراسة العلاقة بين -

 :البحثأىمية 
تتمثل الأىمية النظرية في تقديم إطار نظري حول موضوع تمكين العاممين وعلاقتو بجودة الخدمة  الأىمية النظرية:

 المنظمات في تحسين أدائيا.تساعد المقدمة من قبل المنظمات، باعتبارىا من التوجيات الإدارية الحديثة التي 
ذلك بتقديم مجموعة من التوصيات إلى شركة تتمثل الأىمية العممية لمبحث في البناء عمى نتائجو؛ و  الأىمية العممية:

الفاضل لمصرافة المساىمة المغفمة الخاصة؛ لتتمكن من معالجة أوجو القصور في استراتيجية تمكين العاممين بما 
 يحقق ليا تقديم خدماتيا لمعملاء بالجودة المطموبة وتعزيز قدرتيا التنافسية في السوق.

 فرضيات البحث:
( بين تمكين العاممين بأبعاده a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الأساس:

 وجودة الخدمات المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة.
 يتفرع عن الفرضية الأساس الفرضيات الفرعية الآتية:

وجودة الخدمات المقدمة في شركة ( بين تدريب العاممين a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة ) .1
 الفاضل لمصرافة.

( بين تحفيز العاممين وجودة الخدمات المقدمة في شركة a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة ) .2
 الفاضل لمصرافة.

المقدمة في شركة  ( بين تطبيق فرق العمل وجودة الخدماتa>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة ) .3
 الفاضل لمصرافة.

( بين تطبيق الاتصال الفعال وجودة الخدمات المقدمة في a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة ) .4
 شركة الفاضل لمصرافة.

ي شركة ( بين تفويض السمطة وجودة الخدمات المقدمة فa>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة ) .5
 الفاضل لمصرافة.
 :أنموذج البحث

 
 
 
 
 
 
 

 ( نموذج الدراسة1)الشكل  

 المتغير التابع المتغير المستقل

 تمكين العاملين
 جودة الخدمات 

 تدريب العاملين

 تحفيز العاملين

 فرق العمل

 ومشاركة المعلوماتالاتصال 

 تفويض السلطة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 التعاطف

 الملموسية
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 منيجية البحث: 
اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال اتباع أسموب دراسة الحالة؛ حيث تم جمع البيانات الثانوية 
المتعمقة بالبحث من خلال مجموعة من الدراسات والمراجع العربية والأجنبية التي تخدم بناء الإطار النظري لمبحث، 

حث، فقد تم الحصول عمييا من خلال استبانة موجية لمموظفين أما البيانات الأولية المتعمقة باختبار فرضيات الب
العاممين في فروع شركة الفاضل لمصرافة في المحافظات، وتم تحديد مجتمع وعينة البحث باستخدام أسموب الحصر 

ختبار الشامل لكافة الموظفين، بيدف تقييم مستوى استراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات التي تقدميا الشركة وا
التحميل العلاقة بين استراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات المقدمة، ومن ثم تم تحميل البيانات باستخدام برنامج 

 .SPSS V23 الإحصائي
 مجتمع وعينة البحث: 

اعتمد الباحث عمى أسموب الحصر الشامل، وذلك لإمكانية الوصول لجميع الموظفين العاممين في فروع شركة 
السيدة زينب/، اللاذقية،  –المزة/، ريف دمشق /جرمانا  –لمصرافة في المحافظات: )دمشق /ساحة المحافظة  الفاضل

حمب، حماه(، ومن ثم قام الباحث بتوزيع الاستبانة عمى الموظفين العاممين في فروع الشركة في المحافظات البالغ 
 استبانة. 90الإحصائي موظف، وقد بمغ عدد الاستبانات القابمة لمتحميل  100عددىم 

 حدود البحث:
 .2022( من عام 6-5-4الحدود الزمانية: أجريت ىذه الدراسة خلال مدة ثلاثة أشير ) -
 فروع. 7عددىا و الحدود المكانية: أجريت ىذه الدراسة عمى فروع شركة الفاضل لمصرافة في المحافظات  -
 .اممين في فروع شركة الفاضل لمصرافةالحدود البشرية: أجريت ىذه الدراسة عمى جميع الموظفين الع -

 :لمبحث الإطار النظري
 تمكين العامين: -1
 مفيوم تمكين العاممين: -1-1

برز مفيوم التمكين مع بداية تسعينيات القرن الماضي نتيجة ازدياد حدة المنافسة بين الشركات، وحاجة الشركات 
حول مفيوم التمكين  الأفكارلمنافسين في السوق، وقد تعددت لتحسين أدائيا الفردي والتنظيمي لتحقيق التفوق عمى ا

( بأنو Dober, 2013ويعرف التمكين حسب ) ية والخبرات العممية؛الباحثين بسبب اختلاف المرجعيات الفكر  بين
التشغيمية داخل السماح للأفراد باتخاذ القرارات في العمل من خلال منحيم الاستقلالية والشفافية والقوة لإدارة أدوارىم 

القوى التي يكتسب ( بأنو "287، ص2015 بركات ،ديبعرفو )(، و Adnan, et al, 2021, p219المنظمة )
الأفراد من خلاليا القدرة، وتزيد من ثقتيم ومستوى انتمائيم وولائيم لتحمل المسؤولية، والقدرة عمى التصرف لتحسين 

تطمبات الأساس لمعملاء في مختمف المجالات، بيدف تحقيق قيم العمميات والتفاعل في العمل؛ من أجل إشباع الم
إعطاء العاممين الحرية والمسؤولية التمكين يتمثل في " ( أنَّ 385، ص2008"، ويرى )درة والصباغ، المنظمة وأىدافيا

 ,Mohapatra, Sundarayووظائفيم"، ويعرفو ) أعماليموالصلاحية الكاممة في اتخاذ القرارات ذات العلاقة ب

2018, P99 بأنو "عممية نقل القوة والسمطة من مالكي ومديري الشركات إلى المستويات الأدنى وظيفياً بما يعزز )
نو يمكن تعريف التمكين عمى أ ما سبق ومن خلال، قدرات العاممين ويمكنيم من اتخاذ القرارات وتحمل مسؤوليتيا

دنى وظيفياً، عمى إلى المستويات الإدارية الألأالمستويات الإدارية ا عممية تفويض السمطة والصلاحيات لمعاممين من"
 في الأداء" الفاعميةبما يحقق لممنظمات الكفاءة و  التفويضمع توفير الموارد اللازمة لنجاح 
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:تمكين العاممينأىمية  -1-8  

من الفوائد التي يحققيا لممنظمات والعاممين، ويمكن تحديد مجموعة الفوائد التي يحققيا  تمكين العاممينتأتي أىمية 
 (21، ص2003التمكين الوظيفي كما ذكرىا )أفندي، عطية، 

 يمنح الإدارة القدرة عمى التفكير بالأنشطة الاستراتيجية وعدم التفكير بالأنشطة اليومية التنفيذية. -

 الموارد المتاحة وخاصة الموارد البشرية. مثل لجميعيحقق الاستثمار الأ -

 تحفيز القدرات الإبداعية لدى العاممين لتحسين القيمة التي تقدميا الشركات لمعملاء. -

 تحقيق السرعة في عممية اتخاذ القرارات. -

طلاق القدرات الإبداعية لدى العاممين. -  تحفيز وا 

 توفير المزيد من الرضا الوظيفي لدى العاممين. -

 التكاليف التشغيمية.تقميل  -

 تعزيز قدرة الشركة عمى الاستجابة لمسوق بشكل أكبر. -

 من حيث الرقابة عمى الأداء والإنجاز. أعماليممنح العاممين المسؤولية عن  -

( منافع التمكين الوظيفي إلى منافع 2008وفي مساىمة أخرى لتوضيح منافع التمكين الوظيفي يقسم )الطائي، قدادة، 
 :الآتيلممنظمات ومنافع لمعاممين عمى الشكل 

 
 تمكين العاممينمنافع  –( 1الجدول رقم )

 منافع يحققيا العاممون منافع تحققيا الشركات
 لاستراتيجية عمل الشركة.زيادة إدراك وفيم العاممين  -

 خفض التكاليف. -

 تحسين الجودة وتعظيم الربحية والإنتاجية. -

 زيادة فعالية استجابة الشركة لمتغيرات في السوق. -

 تعزيز ولاء العاممين من خلال الرضا الوظيفي. -

 القدرة عمى تحقيق رضا العملاء -

 زيادة مستوى الرضا عن العمل. -

 تعزيز القدرة عمى أداء الميام. -

 زيادة الثقة بالنفس. -

 منحة الفرصة لمتطور الوظيفي. -

 إمكانية الحصول عمى معارف وميارات جديدة. -

 
 837، ص8118المصدر: الطائي، قدادة، 

 
 :تمكين العاممينأبعاد  -1-3

 :في خمسة أبعاد أساسية لتمكين العاممين الأساسية الأبعاديمكن تجميع 
يقصد بتفويض السمطة العميمة التي يعيد فييا بالعمل إلى الآخرين عن طريق منحيم الحق في  تفويض السمطة: -

من تفويض الصلاحيات إلى أدنى  المنظمةأن تتمكن  ىي في تفويض السمطة الأساسيةالفكرة وتعد اتخاذ القرارات، 
 نظام اللامركزية في اتخاذ القرارات. لتفعيلمستوى 

عناصر لحوافز المادية والمعنوية في تعزيز العلاقة بين الشركة والعاممين؛ وذلك باعتبارىا تساىم اتحفيز العاممين:  -
 .الأعمالخارجية تتحكم بيا الشركات يمكن توفيرىا لمعاممين من أجل إثارة رغباتيم ودوافعيم وتحفيزىم لمقيام بتنفيذ 

ىداف مشتركة، ويعتبر يعممون معاً لتحقيق أ الأفرادتتمثل فرق العمل بمجموعة من فرق العمل والعمل الجماعي:  -
رارات العمل ضمن فرق جزء أساسي من استراتيجية التمكين، حيث يساعد العمل الجماعي عمى تحسين أفكار وق
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والمعمومات والخبرات ومشاركتيا، وحتى يكون التمكين فعال من خلال فرق العمل  الأفكارالعاممين من خلال تبادل 
 .في الشركة الُأخرىأن يدركوا مدى تأثير وظائفيم وسمطاتيم عمى الوظائف والسمطات يجب عمى العاممين 

تتطمب عممية التمكين أن توفر الشركة اتصالات تنظيمية فعالة، واليدف من : ومشاركة المعمومات الاتصال -
لممنظمة، بحيث تستفيد الاتصال الفعال ىو نقل المعمومات وتبادليا بالاتجاىين من الشركة لمعاممين ومن العاممين 

الشركة في تطوير عممياتيا من خلال ما يوفره العاممون من أفكار ومعمومات وتغذية عكسية، ويستفيد العاممون من 
خلال توفير المعمومات اللازمة والكافية لفيم الشركة واستراتيجية عمميا وأىدافيا والميام والإجراءات الإدارية، وبذلك 

 الاتصال لتحقيق التمكين.تكون الشركة قد وظفت 

نواعيا لرفع كفاءة مواردىا تي تستخدميا الشركات عمى اختلاف أىم الوسائل اليعتبر التدريب أحد أ التدريب: -
ام الموكمة من قدرتو عمى منح العاممين الميارات والمعارف اللازمة لأداء المي الأساسيةالبشرية، وتأتي أىمية التدريب 

 (.Gomathy, Hemalatha, 2022, p1368)إلييم بكفاءة وفعالية  

 :تمكين العاممينمعوقات  -1-4
 ىميا:في المنظمات من أ تمكين العاممينتوجد العديد من العوامل التي تحد من فعالية 

 وفائدتو. بتمكين العاممينعدم قناعة الإدارة العميا  -

 القرارات.حرص وخوف المديرين عمى مناصبيم الوظيفية وتفردىم بسمطة اتخاذ  -

 فجوة المعرفة والميارة التي يمكن أن يعاني منيا العاممون وتأثيراتيا عمى أدائيم. -

 عدم عدالة نظام الحوافز والمكافآت في المنظمة. -

 الروتين والبيروقراطية المؤسساتية وىشاشة اليياكل التنظيمية. -

 مقاومة التغيير. -

 عدم وجود إجراءات فعالة لتبادل ومشاركة المعمومات. -

 (108، ص2010الصقرات، عدم وجود توصيف واضح لممناصب الوظيفية والميام المرتبطة بيا ) -

 جودة الخدمات: -8
 مفيوم جودة الخدمات: -8-1

تمثل الجودة عاملًا حاسماً ورئيسياً في نجاح الشركات وتحقيق رضا العملاء ولا يمكن تجاىميا في ظل تحديات 
السوق التنافسي واحتياجات ورغبات العملاء المتغيرة، وقد قدم العديد من الباحثين في مجال الخدمات إسيامات بارزة 

( بأنيا الاستجابة لمواصفات Berry et al, 1988; Crosby, 1979)فيعرفيا مفيوم جودة الخدمات؛  لتوضيح
( يرى بأنيا فيم احتياجات العملاء المتغيرة وتمبيتيا لأنيم عنصر أساسي Hewitt et al, 1999العميل، من جيتو )

( بأنيا مجموعة عناصر الخدمة التي تؤدي إلى رضا Cronin, Taylor, 1992في تقديم الخدمة، ويعرفيا )
بأنيا "مجموعة الخصائص والصفات التي تمتاز بيا الخدمة،   (289، ص2015ديب، بركات، ويعرف ) العملاء.

معظم  من خلال ما سبق ذكره من التعريفات نجد أنَّ والتي تؤثر مباشرة في تمبية الاحتياجات المطموبة لمعملاء"، 
الجودة تتعمق بدرجة كبيرة بفيم  الجودة ىي معيار مستمر وديناميكي وليست ثابتو، وأنَّ  الباحثين يؤكدون عمى أنَّ 

نَّ ات عمى المدى الطويل، إضافة إلى أاحتياجات العملاء المتغيرة وتقييميا وصياغة استراتيجية عمل تمبي تمك التوقع
التي تقدم  المنظماتمجموعة كبيرة من الباحثين بأنَّ  ، وقد أكد  المنظماتسي في نجاح جودة الخدمات تمثل عامل رئي

يا أعمالودعم علامتيا التجارية في السوق وتطوير فرصة أكبر لتحسين صورتيا الذىنية، ة الجودة لدييا خدمات عالي
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مقارنة بالمنافسين، كما أنيا ستكون قادرة عمى الحفاظ عمى رضا العملاء من جية وتحسين إنتاجية فرق العمل من 
 .جية أخرى وتحقيق الاستثمار الأفضل لمموارد المتاحة

 جودة الخدمة: أبعاد -8-8
يمكن اعتبار أبعاد جودة الخدمة محددات لمستوى الجودة في الشركات، وطالما أثار البحث في مجال أبعاد جودة 

( أنَّ جودة الخدمات ليا بعدان أساسيان ىما: Swan, comb, 1975, P29الخدمات جدلًا واسعاً؛ حيث يرى )
تمثل و  الجودة التفاعمية:العميل أثناء حصولو عمى الخدمة، وتتضمن الجوانب التي يتعرض ليا و  الجودة المادية:"

تطوير ب (Zeithmal et al, 1985, P45أداء عممية الخدمة أثناء تفاعل العملاء مع العاممين، وقد قام فيما بعد )
الخدمة كفاءة وقدرة مقدم  -الاستجابة  –: "الاعتمادية الآتيعشرة عناصر أساسية لمجودة في الخدمات عمى النحو 

الجوانب المادية والبشرية  -الاىتمام والرعاية  -الأمان  –المصداقية  –الاتصال  –المجاممة  –إمكانية الوصول  -
 ( من قبلServqualالممموسة"، وبعد أن خضعت ىذه العناصر لمتدقيق والفحص تم دمجيا واختصارىا في أداة )

حيث يمكن تطبيقيا  أبعاد لمحكم عمى جودة الخدمات، سةتتضمن خمل( Zeithmal et al, 1988) نفس الباحثين
 :يأتيالخمسة ما  الأبعادكما جاء في العديد من الدراسات السابقة عمى أي نوع من أنواع الشركات الخدمية، وتشمل 

: تعني درجة الاتساق في أداء وتقديم الخدمات بشكل صحيح ودون أخطاء، فالعملاء يتطمعون الاعتمادية -
خدمات دقيقة بدون أخطاء تتمتع بالسرعة اللازمة، وتشمل الاعتمادية أيضاً القدرة عمى الوفاء بالوعود لمحصول عمى 

 التي قدمتيا الشركة لعملائيا وتقديم الخدمات بدون أخطاء.

: تعني الاستجابة أن يكون لدى العاممين في الشركة الإرادة والقدرة عمى مساعدة العملاء وتقديم الاستجابة -
ليم والاستجابة لرغباتيم واحتياجاتيم، وتشمل الاستجابة سموك العاممين مع العملاء والمعمومات التي يكون  الخدمات

 العملاء بحاجة الوصول إلييا.

: يعني قدرة الشركة عمى خمق الاىتمام الشخصي والفردي بعملائيا من خلال فيم حاجاتيم وظروفيم التعاطف -
 لعملاء دائماً لدييم الرغبة بأن تتم معاممتيم بصورة مميزة.وتقديرىا والتعامل معيا بكفاءة، فا

ثناء حصوليم عمى الخدمات، ع العملاء وجعميم يشعرن بالأمان أعمى خمق الثقة م المنظمةقدرة  :والثقة الأمان -
ركات وفيميم لوظائفيم وطبيعة الخدمات التي تقدميا الشركة ودرجة الخصوصية التي توفرىا الش الأفرادوتؤثر قدرة 

 الأمان.مباشرة في  تعزيز الثقة و  لعملائيا ومستوى الأمان في مواقع تقديم الخدمات

: تعرف بوصفيا مجموعة العناصر المادية المرتبطة بطمب وتقديم الخدمات ويمكن ان تشمل المباني الممموسية -
وفير الراحة أثناء الحصول عمى والتجييزات والمرافق الإضافية ومظير العاممين والانتشار الجغرافي والقدرة عمى ت

 الخدمات والقدرة عمى توفير المعمومات التي يحتاجيا العملاء لمحصول عمى الخدمات التي تقدميا الشركة
(Zeithaml, et al, 2017, p119). 

 بجودة الخدمات: تمكين العاممينعلاقة  -3
ذا كانت الجودة قبل سنوات ميزة تنافسية، تعدَّ الجودة من التوجيات الاستراتيجية التي تسعى المنظمات  لتحقيقيا، وا 

فقد أصبحت اليوم نتيجة لمتطورات والتغيرات المتسارعة في البيئة الاجتماعية والاقتصادية ضرورة حتمية، وتسعى 
ىم تضمن ليا رضا العملاء، ومن بين أ المنظمات لاستثمار مواردىا بالشكل الأمثل لتحقيق الجودة المطموبة التي

حيث تعتبر عممية تحسين أداء الموارد البشرية وخصوصاً  الموارد البشريةلتي تسعى المنظمات لاستثمارىا؛ الموارد ا
في المنظمات الخدمية أولوية من أولويات عمل ىذه المنظمات نظراً لأىمية الموارد البشرية في عممية تقديم 
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كم عمى جودة الخدمات، وتعتبر استراتيجية التمكين الخدمات، حيث تؤثر الموارد البشرية بشكل مباشر في الح
الوظيفي بأبعادىا المختمفة منيجية عمل توفر ليذه المنظمات فرصة لخمق بيئة عمل يكون فييا الموظفون قادرون 
عمى تحمل المسؤوليات والمشاركة في اتخاذ القرارات؛ من خلال منح الموظفين القوة والصلاحية والمعرفة والتدريب 

زم، وتحفيزىم لاستثمار خبرتيم باعتبارىم جزء أساسي من المنظمة، لتحسين أدائيم الذي يؤدي لتحسين جودة اللا
 .(Mary, Micali, 2022, p62) الخدمات التي تقدميا لمعملاء

 

 :النتائج والمناقشة
 :البحثأداة  -1

الاطلاع عمى الدراسات السابقة والاستفادة استخدم الباحث لأغراض الدراسة العممية استبانة تم تصميميا من خلال 
 كالآتي: منيا، كما قام الباحث باختبار صدق وثبات الاستبانة لمتأكد من صلاحيتيا

صدق المحتوى: تم عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين الأكاديميين، وفي ضوء توجيياتيم تمت صياغة  -
 البحث. شروط الملائمة المطموبة لقياس متغيراتمستبانة لالعبارات والتعديل فييا، وصولًا إلى تحقيق الا

 اييس المستخدمة في البحث الحالي:اختبار ثبات الاستبانة: تم استخدام اختبار ألفا كرونباخ لحساب ثبات المق -
 

 رونباخمعامل ثبات الفا ك –( 8الجدول رقم )
 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 1.861 4 تدريب العاممين
 1.868 4 تحفيز العاممين

 1.881 4 فرق العمل
 1.875 4 ومشاركة المعموماتالاتصال 

 1.871 4 تفويض السمطة
 1.879 81 جودة الخدمات

 1.878 41 الإجمالي
 spss v23المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد عمى برنامج 

 
في جميع حالات القياس، ولجميع المقاييس  0.60أكبر من  يوضح الجدول السابق أن قيمة معامل ألفا كرونباخ

 ، وعدم الحاجة إلى حذف أية عبارة من عباراتيا.ى قبول الاستبانة بجميع عباراتياالمستخدمة؛ وىذا يؤكد عم
 :التوصيف الإحصائي واختبار الفرضيات -8
 الخصائص الديموغرافية: -8-1
 

 البحثالخصائص الديموغرافية لعينة  –( 3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار التصنيف الخصائص الديموغرافية

 %61 55 ذكر الجنس
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 %39 35 أنثى
 %27.8 25 سنة 25أقل من  العمر

 %38.9 35 سنة 35حتى  26من 
 %22.2 20 سنة 45حتى  36من 

 %11.1 10 سنة 45أكثر من 
 %33.4 30 معيد المؤىلات العممية

 %55.5 50 جامعة
 %11.1 10 دراسات عميا

 %38.9 35 سنوات 3أقل من  عدد سنوات الخبرة
 %33.4 30 سنوات 6إلى  3من 
 %16.6 15 سنوات 10إلى  6من 

 %11.1 10 سنوات 10أكثر من 
 %7.7 7 مدير فرع التوصيف الوظيفي

 %38.9 35 مدير قسم
خدمة عملاء / مكتب 

 أمامي
21 23.4% 

 %30 27 خدمة عملاء / عمميات
 المصدر: من إعداد الباحث

 
 من خلال جدول المتغيرات الديموغرافية لشركة الفاضل لمصرافة المساىمة المغفمة يمكننا ملاحظة ما يمي:

% بينما 61؛ حيث بمغت نسبة الإناث الفاضل لمصرافة يفوق نسبة الذكورنسبة الإناث اللاتي يعممن في شركة  -
 %.39بمغن نسبة الذكور 

من العاممين في شركة الفاضل لمصرافة حيث بمغت نسبة العاممين من  الأكبرتشكل الفئات العمرية الشابة النسبة  -
 %.11.1سنة  45%، بينما بمغت نسبة العاممين ما فوق 88.9سنة فما دون  45

معمل فييا، حيث بمغت نسبة العاممين يمتمك جميع العاممين في شركة الفاضل لمصرافة مؤىلات عممية تؤىميم ل -
وأخيراً حاممو %، 33.4يحممون درجة المعيد بنسبة  % ومن ثم الذين55.5الذين يمتمكون مؤىل إجازة جامعية 

 %.11.1الإجازات العميا بنسبة 

حيث بمغت و أكثر في الشركة؛ تحتفظ شركة الفاضل بنسبة كبيرة من العاممين فييا ممن لدييم ثلاث سنوات أ -
%؛ والسبب في 33.4سنوات خبرة في الشركة  3%، بينما بمغت نسبة العاممين الذين لدييم أقل من 61.1نسبتيم 

 سنوات بعد. 3عمى افتتاحيا أكثر من  لم يمض  ذلك ىو وجود ثلاثة فروع لمشركة 

الشركة إلى توضح النسب المئوية لمتوصيف الوظيفي لمعاممين في شركة الفاضل لمصرافة تقسيم العمل ضمن  -
وىو مؤشر واضح عمى  ،%38.9وىو ما يفسر أن النسبة الأعمى ىي لمدراء الأقسام الذين بمغت نسبتيم  ؛أقسام
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تفويض مدراء الأفرع لممسؤوليات لمدراء الاقسام بشكل مباشر، بينما بمغت نسبة العاممين في خدمة العملاء 
الفاضل لمصرافة ليم دور مباشر في عممية تقديم مما يعني أنَّ أكثر من نصف العاممين في شركة  ،53.4%

 الخدمات لمعملاء.

 :البحثتوصيف متغيرات  -8-8
توصيف متغيرات الدراسة من خلال إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة بالمتغيرات واستخراج المتوسط الحسابي 

 :الآتيالخماسي عمى النحو  والانحراف المعياري ومستوى قبول الإجابات عمى مقياس ليكرت
1-2.33 2.33-3.66 3.66-5 

 مستوى قبول مرتفع مستوى قبول متوسط مستوى قبول منخفض
 متوسطات إجابات أفراد العينة عمى المتغير المستقل )تمكين العاممين(: -

 
 المتوسطات الحسابية لمحاور المتغير المستقل )تمكين العاممين( –( 4الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 القبول

 مرتفع 5 0.718 3.80 تفويض السمطة
 مرتفع 2 0.732 4.00 يمنحني مديري فرصة المشاركة في صنع القرارات

 مرتفع 3 0.698 3.68 لدي القدرة عمى اتخاذ القرارات في حال تفويضي بيا
 مرتفع 1 0.748 4.02 أداء الميام بسبب قدراتييعتمد مديري المباشر عمي في 

 متوسط 4 0.694 3.52 دون الرجوع إلييا القراراتتشجع الإدارة العاممين عمى المبادرة لاتخاذ 
 مرتفع 3 0.707 3.93 تدريب العاممين

 مرتفع 1 0.712 4.33 عمل وتدريب دورية لمعاممين في مقر الشركة برامجتقوم الإدارة بتنفيذ 
 مرتفع 3 0.732 3.91 تدعم الإدارة عممية المشاركة واكتساب الميارات في مكان العمل
 مرتفع 2 0.699 4.10 زملائي في العمل لدييم القدرة في مساعدتي عمى تنمية مياراتي

 متوسط 4 0.687 3.45 تدعم الإدارة رغبات العاممين في الحصول عمى برامج تدريبية خارجية
 مرتفع 2 0.693 3.95 تحفيز العاممين

 مرتفع 3 0.679 3.82 تشجع الإدارة العاممين عمى تحمل المسؤولية والمبادرة لاتخاذ القرارات
العاممين ومسؤولياتيم بعين  مياراتتعتمد الإدارة نظام حوافز يأخذ 

 الاعتبار
 متوسط 4 0.708 3.60

 مرتفع 1 0.703 4.50 يتم تقدير إنجازات العاممين من قبل الإدارة
نجازاتيم  مرتفع 2 0.685 3.90 تعتمد الترقية عمى خبرة العاممين وقدراتيم وا 

 مرتفع 4 0.697 3.81 فرق العمل
 مرتفع 2 0.690 3.75 يعمل العاممون عمى إنجاز الميام كفريق عمل واحد

 مرتفع 1 0.701 4.20 تجمع العاممين علاقات احترام وتقدير متبادل
 مرتفع 3 0.684 3.72 يساعدني عمى أداء الميام بكفاءةالعمل ضمن فريق 
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 متوسط 4 0.715 3.58 العمل ضمن فريق يشكل حافز للإنجاز بالنسبة لي
 مرتفع 1 0.719 4.09 ومشاركة المعموماتالاتصال 

توفر الإدارة الوصول إلى المعمومات اللازمة لأداء الميام الموكمة 
 لمعاممين

 مرتفع 2 0.723 4.21

 مرتفع 4 0.714 3.82 يمكن التواصل مع الإدارة بشكل مباشر عند الضرورة
 مرتفع 3 0.723 3.97 إجراءات العمل وسياساتو واضحة لمعاممين

يمكن لمعاممين التواصل ومشاركة المعمومات بسيولة باستخدام الأدوات 
 والتجييزات

 مرتفع 1 0.718 4.39

 مرتفع  0.706 4.07 الإجمالي
 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
 :الآتيةمن خلال الجدول السابق يمكن استخلاص النتائج 

في الترتيب الأول حيث بمغ المتوسط  ومشاركة المعموماتجاء محور الاتصال  :ومشاركة المعموماتالاتصال  -
، ومن خلال إجابة أفراد العينة عمى عبارات ىذا المحور 0.719بانحراف معياري قدره  4.09الحسابي للإجابات 

 تمكين العاممين.نجد مستوى ونوعية الاتصالات الموجودة في شركة الفاضل لمصرافة تعزز من استراتيجية 

بانحراف  3.95ز العاممين في الترتيب الثاني حيث بمغ المتوسط الحسابي جاء محور تحفي تحفيز العاممين: -
، ومن خلال إجابات أفراد العينة عمى عبارات ىذا المحور نجد أن إجراءات تحفيز العاممين 0.963معياري قدره 

 .تمكين العاممينالمتبعة في شركة الفاضل لمصرافة تعزز من استراتيجية 

 3.93جاء محور تدريب العاممين في الترتيب الثالث حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات  تدريب العاممين: -
، ومن خلال إجابات أفراد العينة عمى ىذا المحور نجد أن شركة الفاضل لمصرافة توفر 0.707بانحراف معياري قدره 

  تمكين العاممين. فرص التدريب والتأىيل المناسبة التي تعزز من استراتيجية

بانحراف  3.81جاء محور فرق العمل في الترتيب الرابع حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات  رق العمل:ف -
، ومن خلال إجابات أفراد العينة عمى عبارات ىذا المحور نجد أنو يتم تنفيذ الميام ضمن فرق 0.697معياري قدره 

 العاممين.تمكين  عمل في شركة الفاضل لمصرافة وىذا ما يعزز من استراتيجية

حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات لسمطة في الترتيب الخامس والأخير؛ جاء محور تفويض ا تفويض السمطة: -
خير؛ إلا أنَّ إجابات تفويض السمطة جاء في الترتيب الأ محور نَّ ، وبالرغم من أ0.718معياري قدره  بانحراف 3.80

مرتفع، وىو ما  لمصرافة ويض السمطة في شركة الفاضلمستوى تف يعتقدون أنَّ  أفراد العينة تؤكد عمى أنَّ العاممين
 تمكين العاممين.استراتيجية  يعزز من

نجد من خلال الإحصاءات الوصفية لمحاور المتغير المستقل أنَّ المتوسط الإجمالي لمحاور استراتيجية التمكين 
في  تمكين العاممينذا يدل مستوى مرتفع في استراتيجية وى 0.706بانحراف معياري قدره  4.07الوظيفي لمعاممين 

 شركة الفاضل لمصرافة.
 متوسطات إجابات أفراد العينة عمى المتغير التابع )جودة الخدمات(: -
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 المتوسطات الحسابية لممتغير التابع )جودة الخدمات( –( 5الجدول رقم )
المتوسط  العبارات العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

المطموبة منيا في الوقت  الأعمالتمتزم الشركة بأداء  الاعتمادية
 المحدد

4.10 0.698 

 0.710 4.20 تتم عمميات تقديم الخدمات ضمن أوقات محددة الاعتمادية
 0.712 4.02 يتم تقديم الخدمات بالسرعة المطموبة الاعتمادية
العملاء عمى توفر الشركة الوثائق اللازم لإتمام حصول  الاعتمادية

 الخدمات
3.52 0.694 

توفر الشركات المعمومات التي يحتاجيا العملاء لطمب  الاستجابة
 الخدمات

3.70 0.685 

 0.691 4.02 تقدم الشركة  الخدمة لمعملاء بشكل فوري ومبسط الاستجابة
 0.718 4.25 يتم التعامل مع العملاء بطريقة لائقة ولبقة الاستجابة
لمعملاء الاعتماد عمى العاممين لمحصول عمى يمكن  الاستجابة

 الخدمات
4.10 0.699 

توفر الشركة خدمات الاستفسار الإلكتروني لمتسييل عمى  التعاطف
 العملاء

3.98 0.701 

 0.679 4.15 توفر الشركة خدماتيا ضمن ساعات عمل تناسب العملاء التعاطف
 0.669 3.72 المتعدد لمعملاءيتفيم العاممون في الشركة الاحتياجات  التعاطف
 0.699 4.09 تعتبر مصمحة العملاء ضمن أولويات عمل الشركة التعاطف

 0.727 4.11 سموك العاممين يجعل العملاء يشعرون بالثقة والأمان والثقة الأمان
توفر الشركة السياسات والإجراءات اللازمة لحماية حقوق  الأمان والثقة

 عملائيا
4.13 0.716 

 0.684 3.72 تتعامل الشركة مع البيانات الخاصة بالعملاء بسرية تامة الأمان والثقة
 0.715 4.30 يمتمك العاممون الميارات اللازمة لتقديم الخدمات بكفاءة الأمان والثقة
توفر الشركة أماكن مريحة لمعملاء اثناء تقديم الخدمات  الممموسية

 ليم
3.97 0.679 

التجييزات والأدوات في تحقيق الفاعمية في تقديم تساعد  الممموسية
 الخدمات

3.82 0.723 

تستخدم الشركة برمجيات حديثة تسيل من عممية تقديم  الممموسية
 الخدمة

4.11 0.714 

تعتني الشركة بالتصميم الداخمي لمشركة ليكون جذاباً  الممموسية
 ومريحاً 

3.88 0.682 
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 0.699 3.99  الإجمالي
 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 
بانحراف معياري  3.99نجد من خلال الإحصاءات الوصفية لممتغير التابع أنَّ المتوسط الإجمالي جودة الخدمات 

مرتفعة وىذا يدل عمى أن العاممين في شركة الفاضل لمصرافة يعتقدون أن الشركة تقدم خدمات بجودة  0.699قدره 
)الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف،  الأساسيةبعاد جودة الخدمات خلال مجموعة من الإجراءات تشمل أ لمعملاء من

 الثقة، الممموسية(.الأمان و 
 اختبار الفرضيات: -3
 

 ( اختبار الفرضيات6الجدول )
Sig. (1-tailed) Pearson Correlation الفرضيات المتغيرات 

الفرضية الفرعية  تدريب العاممين **828. 000.
 الخدمات جودة الأولى

الفرضية الفرعية  تحفيز العاممين **791. 000.
 الخدمات جودة الثانية

الفرضية الفرعية  تطبيق فرق العمل **812. 000.
 الخدمات جودة الثالثة

الفرضية الفرعية  ومشاركة المعموماتالاتصال  **797. 000.
 الخدمات جودة الرابعة

الفرضية الفرعية  تفويض السمطة **831. 000.
 الخدمات جودة الخامسة

 spss v23المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 
( بين تدريب العاممين a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة )_ اختبار الفرضية الأولى: 1

 المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة. الخدماتوجودة 
( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين تدريب العاممين وجودة الخدمات بمغت 6وجد الباحث من خلال الجدول ) -
وىذا يدل عمى أنَّ  sig<0.05( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت القيمة الاحتمالية 0.828)

متغيرين ىو ارتباط معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة الارتباط بين ال
ذات دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث كمما حصل العاممون في شركة الفاضل لمصرافة عمى التدريب الذي المناسب 

 تحسين جودة الخدمات.كمما استطاعت الشركة تعزيز استراتيجية تمكين العاممين وبالتالي 
( بين تحفيز العاممين a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة )_ اختبار الفرضية الثانية: 8

 المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة. وجودة الخدمات
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( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين تحفيز العاممين وجودة الخدمات بمغت 6وجد الباحث من خلال الجدول ) -
وىذا يدل عمى أنَّ  sig<0.05( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت القيمة الاحتمالية 0.791)

رضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط معنوي؛ وبالتالي نرفض ف
ذات دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث كمما حصل العاممون في شركة الفاضل لمصرافة عمى المحفزات المناسبة كمما 

 استطاعت الشركة تعزيز استراتيجية تمكين العاممين وبالتالي تحسين جودة الخدمات التي تقدميا.
( بين تطبيق فرق العمل a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة )لفرضية الثالثة: اختبار ا_ 3

 المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة. وجودة الخدمات
( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين تطبيق فرق العمل وجودة الخدمات 6وجد الباحث من خلال الجدول ) -

وىذا يدل عمى أنَّ  sig<0.05( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت القيمة الاحتمالية 0.812بمغت )
فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط معنوي؛ وبالتالي نرفض 

ذات دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث كمما تمكنت شركة الفاضل لمصرافة من تعزيز مبدأ فرق العمل  كمما 
استطاعت تعزيز استراتيجية تمكين العاممين وبالتالي تحسين جودة الخدمات التي تقدميا، وبناء عمى ما سبق نرفض 

 ضية العدم ونقبل الفرضية البديمة.فر 
( بين تطبيق الاتصال a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة )_ اختبار الفرضية الرابعة: 4

 .وجودة الخدمات المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة ومشاركة المعمومات
وجودة  ومشاركة المعموماترسون بين الاتصال ( أنَّ قيمة معامل الارتباط بي6الباحث من خلال الجدول ) وجد   -

وىذا يدل  sig<0.05( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت القيمة الاحتمالية 0.797الخدمات بمغت )
عمى أنَّ الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود 

الاتصال ومشاركة علاقة ذات دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث كمما تمكنت شركة الفاضل لمصرافة من تعزيز 
ما استطاعت تعزيز استراتيجية تمكين العاممين وبالتالي تحسين جودة ، كمبين العاممين وفرق العمل المعمومات

 الخدمات التي تقدميا.
( بين تفويض السمطة a>0.05لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة )_ اختبار الفرضية الخامسة: 5

 المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة. وجودة الخدمات
( أنَّ قيمة معامل الارتباط بيرسون بين تفويض السمطة وجودة الخدمات بمغت 6الباحث من خلال الجدول ) وجد   -
وىذا يدل عمى أنَّ  sig<0.05( أي أنَّ ىنالك علاقة طردية قوية بينيما، كما كانت القيمة الاحتمالية 0.831)

العدم ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود علاقة الارتباط بين المتغيرين ىو ارتباط معنوي؛ وبالتالي نرفض فرضية 
ذات دلالة معنوية بين المتغيرين؛ حيث كمما تمكنت شركة الفاضل لمصرافة من تفويض السمطة لمعاممين فييا، كمما 

 استطاعت تعزيز استراتيجية تمكين العاممين وبالتالي تحسين جودة الخدمات التي تقدميا.

 
 والتوصيات: الاستنتاجات 
 :الاستنتاجات -1
 عمى العبارات البحثعينة  موافقةويظير ذلك من خلال باستراتيجية تمكين العاممين،  لمصرافة فاضلتيتم شركة ال .1

ومشاركة المتمثمة بما يمي "تدريب العاممين، تحفيز العاممين، فرق العمل، الاتصال و تمكين العاممين بمحاور المتعمقة 
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فجاء محور الاتصال ومشاركة المعمومات أولًا ومن ثم محور تحفيز العاممين ومن ثم ، تفويض السمطة"، المعمومات
 محور تدريب العاممين ومن ثم محور فرق العمل وأخيراً محور تفويض السمطة.

 تيتم شركة الفاضل لمصرافة بتقديم خدماتيا لمعملاء بجودة تمبي احتياجاتيم ورغباتيم. .2
 بين استراتيجية تمكين العاممين وجودة الخدمات التي تقدميا شركة الفاضل لمصرافة.ىنالك علاقة ارتباط طردية وقوية  .3
يسيم تعزيز استراتيجية تمكين العاممين من خلال أبعادىا الخمسة في تحسين جودة الخدمات التي تقدميا شركة  .4

أبعاد استراتيجية تمكين الفاضل لمصرافة، حيث أظير اختبار الفرضيات وجود علاقة طردية وذات دلالة معنوية بين 
 العاممين وجودة الخدمات المقدمة في شركة الفاضل لمصرافة.

 التوصيات:-8
بضرورة السعي لتحقيق رضا العاممين من خلال جودة الخدمات التي تقدميا الشركة؛ لتحسين  يوصي الباحث .1

 تمكينيم؛ نظراً لتأثيرىم المباشر عمى جودة الخدمات التي تقدميا الشركة.
توجيو العاممين من خلال الاجتماعات والإجراءات الإدارية لضرورة الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة لمعملاء من  .2

 خلال توضيح الجوانب المميزة في الخدمات التي تقدميا الشركة ووضع آليات لإيصال ىذه الميزات لمعملاء.

ة بتعزيز الثقة التنظيمية مع العاممين من خلال لتعزيز استراتيجية تمكين العاممين توصي الدراسة إدارة الشرك .3
تحسين العلاقات الرسمية وغير الرسمية لأن ذلك سنعكس عمى جودة الخدمات، ويكون ذلك من خلال الاىتمام 

 بالأنشطة الاجتماعية في الشركة من جية وتبسيط عممية الاتصال بين المستويات الإدارية من جية أخرى.

ن العاممين توصي الدراسة بضرورة توفير البرامج التدريبية الداخمية والخارجية بما يسيم في لتعزيز استراتيجية تمكي .4
تحسين قدرات العاممين عمى تنفيذ الميام واتخاذ القرارات، مما يسيم في تحسين جودة الخدمات التي تقدميا الشركة، 

 رأي المديرين بعين الاعتبار. أخذمين واحتياجاتيم مع ويمكن لمشركة أن تقوم بذلك من خلال سبر الاحتياجات التدريبية لمعام

لتعزيز استراتيجية تمكين العاممين توصي الدراسة بضرورة تطوير نظام الحوافز في الشركة بما يتناسب مع  .5
الواجبات والمسؤوليات التي يتحمميا العاممون ويحقق رضاىم؛ حيث أن رضا العملاء سينعكس بشكل مباشر عمى 

 التي تقدميا الشركة. جودة الخدمات

لتعزيز استراتيجية تمكين العاممين توصي الدراسة بضرورة الاىتمام بتطوير فرق العمل داخل الشركة لما لذلك من  .6
أثر مباشر في تحسين جودة الخدمات التي تقدميا الشركة، ويمكن لمشركة القيام بذلك من خلال تطوير العمميات 

 .الجماعية المرتبطة بتقديم الخدمات
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