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ثقافة وبأبعاده )تفويض السلطة،  أثر تمكين العاملينإلى لتعرف اهدفت هذه الدراسة 

 بأبعادها في جودة الخدماتختيار( حرية الإولية، ستقلاالإوالجماعي،  العملو العاملين،

وجود نظام تخطيط ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( عتمادية، والإ)الملموسية، والإ

في  عدلكمتغير مُ  (ERPs -Enterprise Resources Planning System)  موارد المؤسسة

ليا والوسطى في المستويات الإدارية العُ  نالمديري، وذلك من وجهة نظر مين الأردنيةأشركات الت

 . التأمين الأردنية شركاتفي 

شملت عينة حيث ، شركة (21الأردنية وعددها ) مينتأشركات الجتمع الدراسة من تكون مُ و

وحدة  وتكونتالطبقية التناسبية، العشوائية من خلال العينة  مختيارهإتم  عاملاً ( 300الدراسة )

الإدراة ونائب أو مساعد المدير( و)المدير،  ليافي المستويات الإدارية العُ  العاملينمن المعاينة 

عتمدت الدراسة أومين الأردنية، أفي شركات الت ، والموظفين الإداريين(رؤساء الأقسام)الوسطى 

 التحليلوتم  ،لجمع البيانات ستبانة كأداة رئيسة للدراسةعلى الإ وتم الإعتماد، الكميالمنهج 

  .(Statistical Package for Social Sciences – (SPSS))برنامج الحزمة الإحصائية بإستخدام 

جاءت ، أن المتوسطات الحسابية لمتغيرات تمكين العاملين ككلالوصفية أظهرت النتائج و

بالمستوى المتوسط من الأهمية من وجهة نظر العينة، وجاء متغير )الإستقلالية( بالمرتبة الأولى، 

ير )حرية الإختيار( بالمرتبة الثانية، ثم جاء متغير )تفويض السلطة( بالمرتبة الثالثة ثم ثم جاء متغ

جاء متغير )ثقافة العاملين( بالمرتبة الرابعة وأخيرا جاء متغير )العمل الجماعي( بالمرتبة 

 الخامسة. 

 ط



 

 

ت في في جودة الخدما لتمكين العاملين ذي دلالة إحصائيةأثر  وتوصلت الدراسة إلى وجود

في تحسين  (ERPs) يوجد أثر لنظام تخطيط موارد المؤسسةنه أتبين و ،مين الأردنيةأشركات الت

 .وهو أثر ذي دلالة إحصائية ،مين الأردنيةأأثر تمكين العاملين في جودة الخدمات في شركات الت

 ماتمكين العاملين ونظلمستوى مين الأردنية أدراك شركات التإوأوصت الدراسة بضرورة  

، التأمينية المقدمة منها اتنعكس على جودة الخدميوالذي  (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة 

 ً التأكيد على أهمية تطبيق مدخل تمكين العاملين في مجال جودة الخدمات،  وأوصت الدراسة ايضا

 تقديم الخدمات التأمينية للعملاء، وذلك من خلال على الشركات قدرة تعزيز في إسهام من لذلك لما

 التأمينية. هذه الخدمات بناء جودة مداخل العمل على تحسين

 

، شركات التأمين (ERPs) تمكين العاملين، جودة الخدمات، نظام تخطيط موارد المؤسسة الكلمات المفتاحية:

 الأردنية.
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This study aimed to investigate the impact of employee empowerment 

dimensions (authority delegation, employees culture, colledivism work, 

independence, and freedom of choice) on service quality dimensions 

(Tangibility, Reliability, Responsiveness, Credibility, and Empathy) at 

Jordanian insurance companies, the presence of Enterprise Resource 

Planning System (ERPs) as a moderating variable. The perspective 

considered was that of top and middle-level managers in these companies.  

 

The study included a population of (21) Jordanian insurance companies, 

with a sample of (300) employees selected through proportional stratified 

sampling. The units of analysis were employees at the top management 

level (Manger and Assistant Manager) and middle management (Section 

Heads, and Administrative Staff) in the insurance companies, the study 

adopted a descriptive-analytical methodology, following a descriptive-

inductive approach, and utilized a questionnaire as the primary data 

collection tool. The data were analyzed using the Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS).  

 

The results showed that the arithmetic averages for the employee 

empowerment variables as a whole came at a moderate level of importance 

from the sample’s point of view, and the (independence) variable came 

first, then the (freedom of choice) variable came second, then the 

(delegation of authority) variable came third, then the variable (Employee 

culture) ranked fourth, and finally the variable (teamwork) came in fifth 

place.  
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The study found a statistically significant impact of employee 

empowerment on service quality in Jordanian insurance companies, 

Moreover, the study revealed an impact of Enterprise Resource Planning 

System (ERPs) in enhancing the effect of employee empowerment on 

service quality at Jordanian insurance companies. The study recommends 

that Jordanian insurance companies recognize the level of employee 

empowerment and the importance of the Enterprise Resource Planning 

System (ERPs), which reflects on the quality of insurance services 

provided.  

The study also emphasizes the importance of implementing an employee 

empowerment approach in the field of service quality to contribute to 

enhancing companies' ability to provide insurance services to customers by 

improving the quality aspects of these insurance services. 

 
Keywords: Employee Empowerment, Service Quality, Enterprise Resources Planning 

System (ERPs), Jordanian Insurance Companies. 
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 الفصل الأول:

 الإطار العام للدراسة

ذجهدا نموأتناول هذا الفصل الإطار العام للدراسة، ويشمل توضيح مشكلة الدراسة وفرضياتها و

رائية يفات الإج، وأهمية الدراسة وأهدافها، وكذلك التعرالدراسية بين متغيراتها الذي يبين شكل العلاقة

 وعلى النحو اهتي: ؛الدراسةحدود  التطر  الىوفي نهاية الفصل تم  ،مفاهميةلاو

 

 المقدمة 1.1

حتاج ت نسانيةجتماعية والإومترابط بجوانبه التنظيمية والإ إن تمكين العاملين كنظام متناسق

 الية،فاءة عقيق أهداف المنظمة بكختلاف أحجامها وأنواعها كجانب يسهم في تحإإليه المنظمات على 

نولوجي تغيير في الجانب التكالوتهيئة للعنصر البشري مع  مدخل إعداداً هذا اللب تطبيق يتطو

ً متكامل ي الوقت تغيير فالثورة التكنولوجية تمثل أبرز معالم الن إ ،والهيكلي فالمنظمة تشكل نظاما

ة جينولووالمنظمة التي لا تجيد إدارة موردها البشري ولا تحسن توظيف الأساليب التك، الحالي

ض بقاءها و  أهمية تزايدتقد وستمرارها للخطر والفشل. إالحديثة ضمن إطار هيكلي مناسب تعُرِّّ

 ً الخدمة ف ،رضاالفي تحقيق  جودة الخدمات المقدمة للعملاء بشكل كبير، حيث أصبحت عاملاً حاسما

اسي الأس المميزة هي أساس المقارنة بين عروض مقدمي هذه الخدمات، وهذه الخدمة تعُتبر العنصر

ً الللتمييز بين  الزبائنالذي يستند إليه  جودة  ختبارإل من الصعب بالفع، حيث خدمات المقدمة فعليا

كفي وضع لا ي ولهذا السبب ؛لخدماتلهذه ا ختبار يتطلب تجربة فعليةالخدمات بشكل كامل لأن هذا الإ

 لى خدماتطبق بشكل خاص عهذا ينو الزبائن،إلى توقعات  ستناداً إفتراضات وتقديم مقاييس جودة إ

ادية لسلع الماه مع رتباطها الوثيق بمقدم الخدمة ولا يمكن فصلها بسهولة كما يمكن فعللإ التأمين نظراً 

 .التي يمكن تقييم جودتها من خلال فحص المنتج نفسه

 ERPs -Enterprise Resources Planning)نظام تخطيط موارد المؤسسة إن 

System)  مع المعلومات والعمليات من كافة إدارات المنظمة وأقسامها ودمجها على أساس جيقوم

بحيث تتم عملية التجميع في قاعدة بيانات واحدة  ،في نظام واحد يضم العديد من الأنظمة والأجهزة

يتم توظيف برامج لإدارة الأقسام المختلفة وتكون مخرجاتها على شكل ، حيث مشتركة وضخمة

عدة البيانات الفرصة لمختلف الإدارات والأقسام لتخزين المعلومات قاتتيح ، ومعلومات سليمة

ختيار النموذج إنه يسمح للإدارة بإسترجاعها خلال فترة ممارسة النشاط، أما التصميم البرمجي فإو

كذلك تسمح بإضافة نماذج جديدة تتعلق بتحسين واللازم وترتيبه وربطه بالنماذج الخاصة بالموردين 

 .(Laudon & Laudon, 2020, 96) الأداء
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 ود نظامإلى التعرف على أثر تمكين العاملين في جودة الخدمات من خلال وجالدراسة سعى ت

نجاز على إن تمكين العاملين يساعد اعدل، حيث كمتغير مُ  (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة 

التي  لخدماتودة اوهذا يتطلب تحسين جقل، أالشركات لمهامها وأنشطتها التسويقية بأقل وقت وبكلفة 

 امنظن إوزيادة ربحيتها وتحسين حصتها السوقية على حساب المنافسين، كذلك ف تقدمها لعملائها

 مين من خلال السعي نحو تحسينأالت تحسين قطاعسهم في يُ  (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة 

 ياً. عالم المجال امواجهة التطورات المتسارعة في هذمستوى جودة الخدمات التأمينية ل
 

 أهمية الدراسة 1.2

 يمكن تقسيم أهمية الدراسة على النحو اهتي:

 : الأهمية النظرية:  أولاا 

 تكمن الأهمية النظرية لهذه الدراسة في المساهمة في تكوين إطار نظري لموضوعات

 هادن بأبععامليومتغيرات الدراسة، وتقديم مساهمه نظرية فيما يتعلق بمتغيراتها المتمثلة بتمكين ال

لخدمات اجودة ختيار( وستقلالية، وحرية الإالجماعي، والإالعمل )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، و

ط ظام تخطينوجود ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( بعتمادية، والإبأبعاده )الملموسية، والإ

لعربية يز المكتبة اعدل، وتسهم هذه الدراسة في إثراء وتعزكمتغير مُ  (ERPs)موارد المؤسسة 

طيط بالدارسات والأبحاث التي تتخصص بموضوعات تمكين العاملين، وجودة الخدمات، ونظام تخ

  .(ERPs)موارد المؤسسة 

جيا كنولوبالإضافة إلى أن هذه الدراسة تستمد أهميتها من الإنتشار الواسع لإستخدام الت

 مات، حيثلمعلوتنتج عنه من التدفق الهائل ل بمختلف التقنيات وإدخالها في جميع مجالات الحياة وما

ها في جميع واحداً من أهم الأنظمة التي ازداد استخدام (ERPs)يعتبر نظام تخطيط موارد المؤسسة 

 المجالات ومنها المؤسسات الإقتصادية.

ا   :العملية: الأهمية ثانيا

بالشكل  دراسةائج هذه المن إمكانية إستفادة شركات التأمين الأردنية من نتهذه الأهمية  تأتي

توضيح ل والتوصيات نتائجهذه الدراسة القدم جودة الخدمات، حيث تُ الذي يساعدها للوصول إلى 

ً  ت التأمين الأردنيةاجودة الخدمات في شركهمية أ  ي قطاعفي ظل تنامي حدة المنافسة ف خصوصا

ن ا بعيدارات على أخذهتعتبر ميزة تنافسية تجبر الإ الخدمات ن جودةإوعليه ف خدمات التأمين

لدراسة اوعات دبيات ذات الصلة بموضالإسهام في تأطير الأ عتبار في نشاطها التسويقي، وبالتاليالإ

أثر  بيانلال من خ الحالية وإظهار الأهمية العملية والتطبيقية لكل منها والتي تنعكس في تطوير أدائها

 .(ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة عدل لتمكين العاملين في جودة الخدمات والدور المُ 
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، لزبائناو)المنافسين،  تظهر هذه الأهمية عند الحديث عن متطلبات الأطراف الخارجيةكما 

تقب ءها وترالتي ترصد أداومين الأردنية أمع شركات الت ينالمتعامل مقدمي الخدمات(والموردين، و

نظيمها لها وتتخاذ قراراتها وتوجيه أعماإو مستقبلها بالشكل الذي يساعدها في تطوير مجالات عملها

في  ستفادةلشركات الإتتيح لحيث  ،مؤشرات جودة الخدمات ياتفق أعلى مستووعلى أسس علمية و

 هذهظهر تمكين العاملين، كما ت أبعادبل التعامل مع التي تعترض سُ اكل والمش تحدياتدراسة ال

 عتبارات التالية:من خلال النظر إلى الإ الأهمية

ودة ج في كمتغير مستقل حقق إضافة متواضعة في مجال دراسة أثر تمكين العاملينكن أن يُ يم -1

سسة مين الأردنية بوجود نظام تخطيط موارد المؤأفي شركات الت تابعكمتغير  الخدمات

(ERPs)  لخدمات، وخاصة في ظل التوجه العالمي المتزايد نحو فلسفة جودة اعدلمُ كمتغير 

 .ات الخدمية ومنها شركات التأمين الأردنيةالشركوممارساتها في 

شكل تفهي  التاليوبيعتبر مجال الدراسة مكملاً للدراسات السابقة في مجال تمكين العاملين  -2

 ً ت لخدماالدراسات لاحقة وتوفر قاعدة بيانات ومعلومات حول جودة  مع غيرها مجالاً خصبا

 دنية في تحقيق أهدافها. مين الأرأالشركات الخدمية ومنها شركات الت التستخدمه

كن لتي يممن النتائج ا الشركات الخدمية ومنها شركات التأمين الأردنيةإمكانية استفادة  -3

 التوصل اليها من خلال هذه الدراسة.

 

 أهداف الدراسة 1.3

ة، الملموسيبأبعاده )بابعاده أثر تمكين العاملين  إلىلتعرف ا هدفت هذه الدراسة بشكل رئيس

 ملموسية،)ال اهبأبعادفي جودة الخدمات ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( والإ عتمادية،والإ

 مؤسسةارد الظام تخطيط مومن خلال ن ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف(عتمادية، والإوالإ

(ERPs) ةلتاليالفرعية ا وينبثق عن الهدف الرئيس الأهداف ،في شركات التأمين الأردنية: 

ستجابة، ة، والإعتماديبأبعاده )الملموسية، والإ الأهمية النسبية لتمكين العاملينمستوى تعرف إلى ال -1

 مين الأردنية.أفي شركات التوالتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( 

تجابة، س، والإعتمادية)الملموسية، والإ ابأبعادهجودة الخدمات الأهمية النسبية لمستوى  التعرف إلى -2

 في شركات التأمين الأردنية. مصداقية"، والتعاطف(والتوكيد "ال

مين أفي شركات الت (ERPs) نظام تخطيط موارد المؤسسةالأهمية النسبية لمستوى التعرف إلى  -3

 الأردنية.
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ي، لجماعالتعرف إلى أثر تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل ا -4

ستجابة، والإ عتمادية،)الملموسية، والإ افي جودة الخدمات بأبعادهختيار( والإستقلالية، وحرية الإ

 مين الأردنية.أوالتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( في شركات الت

 (ERPs) التعرف إلى أثر تمكين العاملين في جودة الخدمات بوجود نظام تخطيط موارد المؤسسة -5

 عدل في شركات التأمين الأردنية.كمتغير مُ 

 

 الدراسةمشكلة  1.4

جودة  الأدبيات عن وجود فجوة في مجال البحث التجريبي بشأنللعديد من مراجعة الكشفت 

ى ابقة علت السّ الخدمات والإستمرار في تحقيق التقدم، وتم التأكيد على ذلك من خلال عدد من الدراسا

كزت رحصر ال الدور الفعاّل الذي يؤديه تمكين العاملين في جودة الخدمات، فعلى سبيل المثال لا

لخدمات ا( على أهمية تفعيل أسلوب تمكين العاملين في الشركات التي تقدم 2021دراسة كواديك )

اسة عة دركذلك تبين من خلال مطال ،والعمل على تحسين الجانب الملموس لتقديم الخدمات للعملاء

(2020 )Nazia  ً ً بيإيجا أن تمكين العاملين في الخط الأمامي يرتبط ارتباطا يث ح، خدماتبجودة ال ا

تسعى و، وإستقطاب عملاء جددسوقية الحصة زيادة التتنافس شركات التأمين من أجل الحصول على 

 .هذه الشركات إلى التركيز على التميز

ً م العاملينبضرورة قيام المديرون بتثقيف  .Gharib et al( 2022)كما أوصت دراسة   سبقا

بة هم بالنسعتبر ميناء العمل لكونهم يحتاجون إلى التمكين الذي ستخدامه أثإحول أهمية التمكين وكيفية 

 .الزبائنوالذي ينعكس على جودة الخدمات وتعاملاتهم مع  للعاملين
 

حظ أن لا دفقالتأمين الأردنية وعمله في إحدى شركات  المتواضعة ومن خلال خبرة الباحث

ً بين  ً متفاوتا ن هذا وضوع جودة الخدمات، حيث إفيما يتعلق بم شركات التأمينهناك إهتماما

وهذا ، عمالالموضوع يشكل العنصر الأبرز في قدرة هذه الشركات على المنافسة والبقاء في بيئة الأ

اصل   والتواتها من أجل ضمان بقائها في السوشكل ضغط على هذه الشركات لتحسين جودة خدميُ 

 السليم مع زبائنها.

نه بها ستعان يعتبر من المؤشرات المهمة التي يمكن الإتمكين العاملي وبناء على ماسبق، فإن

د موار طيطتخ اممن أجل رفع فاعلية الخدمات التي تقدمها شركات التأمين، كما أن زيادة الإهتمام بنظ

 جودة الخدمات. فييلعب دور مهم في تحسين أثر تمكين العاملين  (ERPs)المؤسسة 

جديدة تتعلق بالكيفية التي تمكنها من العمل على إيجاد آلية  شركات التأمينوهذا يتطلب من 

تطبيق آلية ل مع ضرورة إيجاد ،كافة الأصعدة وبكفاءة عالية لمواجهة متطلبات تحسين جودة خدماتها
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 مشكلةويمكن تلخيص  ،المقدمة للزبائن اتليعكس ذلك على جودة الخدممدخل تمكين العاملين 

 يس الاتي:من خلال الإجابة عن السؤال الرئالدراسة 

عي، ل الجما، والعمتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملينلأثر هل يوجد  

ستجابة، ية، والإتمادع)الملموسية، والإ اختيار( في جودة الخدمات بأبعادهوالإستقلالية، وحرية الإ

ي شركات ف (ERPs) ظام تخطيط موارد المؤسسةمن خلال نوالتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( 

 ؟مين الأردنيةأالت

 

 أسئلة الدراسة 1.5

 تحاول الدراسة الإجابة عن الأسئلة الاتية:

ة، عتماديلإبأبعاده )الملموسية، واالأهمية النسبية لتمكين العاملين مستوى ما  السؤال الأول:

 مين الأردنية؟أفي شركات الت ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف(والإ

، عتماديةلإ)الملموسية، وا ابأبعادهالأهمية النسبية لجودة الخدمات مستوى ما  الثاني:السؤال 

 مين الأردنية؟أفي شركات الت ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف(والإ

كات في شر (ERPs)الأهمية النسبية لنظام تخطيط موارد المؤسسة مستوى ما  السؤال الثالث:

 مين الأردنية؟أالت

 لجماعي،العمل او)تفويض السلطة، وثقافة العاملين،  ما أثر تمكين العاملين بأبعاده ال الرابع:السؤ

ين مأفي شركات الت (ERPs)ختيار( في نظام تخطيط موارد المؤسسة ستقلالية، وحرية الإوالإ

 ؟الأردنية

ي، الجماع العمل، وما أثر تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين السؤال الخامس:

ستجابة، والإ عتمادية،ختيار( في جودة الخدمات بأبعادها )الملموسية، والإستقلالية، وحرية الإوالإ

ركات شفي  عدلكمتغير مُ  والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( بوجود نظام تخطيط موارد المؤسسة

 ؟مين الأردنيةأالت

 

 فرضيات الدراسة 6.1

 لنحو اهتي: تم صياغة الفرضيات على ا

 الفرضية الرئيسة الأولى:

Ho1:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05)  لتمكين العاملين بأبعاده

ختيار( في ستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإمجتمعة 
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ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( في والإ عتمادية،الملموسية، والإ)بأبعادها جودة الخدمات 

 وينبثق عنها الفرضيات الفرعية اهتية:  ،مين الأردنيةأشركات الت

 

 الفرضية الفرعية الأولى:

 Ho1.1:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) بأبعاده ن لتمكين العاملي

في  تيار(خستقلالية، وحرية الإملين، والعمل الجماعي، والإ)تفويض السلطة، وثقافة العا مجتمعة

 مين الأردنية.أالملموسية في شركات الت

 الفرضية الفرعية الثانية: 

Ho1.2 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) بأبعاده  لتمكين العاملين

في  تيار(خستقلالية، وحرية الإعي، والإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجما مجتمعة

 مين الأردنية.تأعتمادية في شركات الالإ

 الفرضية الفرعية الثالثة:

Ho1.3:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) بأبعاده  لتمكين العاملين

ي فتيار( خوحرية الإستقلالية، )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ مجتمعة

 مين الأردنية.أستجابة في شركات التالإ

 الفرضية الفرعية الرابعة:

Ho1.4:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) بأبعاده  لتمكين العاملين

في  تيار(خستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ مجتمعة

 مين الأردنية. أالتوكيد "المصداقية" في شركات الت

 الفرضية الفرعية الخامسة: 

Ho1.5 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) بأبعاده  لتمكين العاملين

في  تيار(خستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ مجتمعة

 مين الأردنية. أفي شركات الت التعاطف

 

 الفرضية الرئيسة الثانية:

Ho2:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(0.05   )المؤسسة  لنظام تخطيط موارد

(ERPs)  العمل وين، ثقافة العاملو)تفويض السلطة،  مجتمعةبأبعاده أثر تمكين العاملين  تعديلفي

ية، )الملموس مجتمعةبأبعادها  ختيار( في جودة الخدماترية الإحوستقلالية، الإوالجماعي، 

 نية.مين الأردأفي شركات الت ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف(عتمادية، والإوالإ
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 نموذج الدراسةأ 1.7

 ( يوضح أنموذج الدراسة:1-1قام الباحث بتصميم نموذج خاص بالدراسة، والشكل التالي رقم )

 (1 -1) شكل

 أنموذج الدراسة

 

                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السابقة. على المراجع والدراسات المصدر: من إعداد الباحث اعتماداا 

 

عدل ير المُ )جودة الخدمات(، والمتغ تم تحديد المتغير المستقل )تمكين العاملين(، والمتغير التابع   

الدراسات السابقة رات في يكرار المتغعلى ت( بالإعتماد (ERPs) )نظام تخطيط موارد المؤسسة

 .(3-1و) (2-1( و)1-1)المثبتة في الجداول و

 

 

 

 تمكين العاملين

Ho1 

 

 يض السلطةتفو

 ثقافة العاملين

 العمل الجماعي

 الإستقلالية

 حرية الإختيار

 الخدماتجودة 
 

 

 

 

 

Ho1.1 

Ho1.2 

Ho1.3 

Ho1.4 

Ho1.5 
 التعاطف

 عتماديةالإ

 ستجابةالإ

 "المصداقيةالتوكيد "

 يةالملموس

نظام  تخطيط 

موارد 

 المؤسسة

ERPs 

 

Ho2 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 المتغير المعدُل
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  1-1 جدول رقم
 من واقع الدراسات السابقة )المتغير المستقل: أبعاد تمكين العاملين( متغيرات الدراسة

 
تفويض  

 السلطة

ثقافة 

 لعاملينا

العمل 

 الإستقلالية جماعي

حرية 

 ختيارالإ

حترام الإ المشاركة التدريب التحفيز

 والتقدير

المشاركة في 

 تتخاذ القراراإ

   √   √ √ √   (2023دراسة برزو )

دراسةةةةةةةة اظةةةةةةةود و ةةةةةةةا   

(2023) 

√  √ √       

 Gharib( 2022دراسةة )

et al. 

√  √   √  √   

      √  √ √ √ ( 2022دراسة رست  )

دراسةةةةةةة الوبةةةةةةال  وب ةةةةةة  

 (2022حودان )

√   √       

 Loan et( 2021دراسة )

.al 

√ √  √ √      

( 2020دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة )

.Kamselem et al  

  √      √ √ 

  √    √  √   Nazia( 2020دراسة )

 Islam et(2018دراسة )

al.  

  √   √  √   

    √      √ (2018دراسة القاض  )

 Bello and دراسة 

Bello (2017)    

  √     √ √  

 1 3 4 1 2 4 4 8 2 6 مبووع التكرارات

 المصدر: من إعداد الباحث إستناداً إلى الدراسات السابقة.
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 2-1جدول رقم 

 متغيرات الدراسة من واقع الدراسات السابقة )الوتغير التابع: أبعاد جودة الخدمات( 

 
 التعاطف التوكيد "المصداقية" ستجابةالإ عتماديةالإ الملموسية

 Berry  وبيةري Parasurman باراسةورامان 

 .1985اام   Zeithaml وزيثامل 

√ √ √ √ √ 

   √  √  (2023) الشيخ وال دراسة 

 √ √ √ √ √ .Gharib et al( 2022دراسة )

 √ √ √ √ √ (2022دراسة رست  )

 √ √ √ √ √ (2022أبو جليل والحوامدة )

 √ √ √ √ √ .Loan et al( 2021دراسة )

 √ √ √ √ √ Nazia( 2020دراسة )

 √ √ √ √ √ .Kamselem et al( 2020دراسة )

(2021 )Amelia et al. √ √ √ √ √ 

 √ √ √ √ √ (2018دراسة القاض  )

 11 11 21 11 14 مجموع التكرارات

 المصدر: من إعداد الباحث إستناداً إلى الدراسات السابقة.
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 3-1رقم جدول 

 ()ERPs(نظام تخطيط موارد الوؤسسة : الوعدلمتغيرات الدراسة من واقع الدراسات السابقة )الوتغير  

  

الدعم 

 التقني

نظام إدارة 

 البشرية

نظام إدارة 

الموارد 

 المالية

نظام إدارة 

 سلسة التوريد

نظام إدارة 

علاقات 

 العملاء

جودة 

 المعلومات

 جودة النظام

 

م ظان

 إدارة

 يعالمشار

    √ √ √ √  (2023) لويس دراسة

 √ √ √ √ √ √ √ √ (2023) ياميندراسة 

 √ √  √  √ √  (2022) دراسة رضوان

 2 2 1 3 2 3 3 1 مجموع التكرارات

 المصدر: من إعداد الباحث إستناداً إلى الدراسات السابقة.
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 الإجرائية مفاهمية / الالتعريفات  1.8

ير بشكل غقيام منظمة الاعمال  هأنب هتعريف تم Employee empowerment:تمكين العاملين 

ء ي أدافمباشر باستقاء الدرةس من غيرها من المنظمات التعليمية ليصبحوا أكثر حماس واندفاع 

صرفات تتبني العمل، وهذا يؤدي الى تحسين مستوى انتمائهم لها ويسهم في زيادة الرقابة الذاتية و

 (.62، 2012الصحيح )الدوري وصالح،  وممارسات التفيذ

ً يُ و     ذلك و ،ي العملمين الأردنية حرية أكبر فأمنح العاملين في شركات الت نهأعلى  عرف اجرائيا

اتية ة الذمن خلال مشاركتهم في إتخاذ القرارات وتوفير الأجواء المناسبة والعمل بمبدأ الرقاب

 ً ً  وإعدادهم سلوكيا سلطة، ويض ال)تف د هي:بعامجموعة من الأمن خلال  عدبُ وتم قياس هذا ال ،وتقنيا

ي ئلة فالأس، ومجموعة من ختيار(وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإستقلالية، وحرية الإ

 .35إلى  1الإستبانة من 

ب يمكن تعريف تفويض السلطة على أنه الأسلو :Delegation of authorityتفويض السلطة 

يث ، حسعلطة وصلاحيات أومنح للمستويات الإدارية سُ تفويض، وهو الذي ي  القيادي بالإدارة بال

 لمنظمةتخاذ القرارات لتسيير الأعمال في اإيتمحور هذا الأسلوب بشكل خاص حول منح الحق في 

(Malone, 2017). 

ً يو      يض حددة وتفومنجاز أعمال لإالإجراء الذي يتم من خلاله تخويل الفرد نه أعلى  عرف اجرائيا

م ية ومنحهمين الأردنأفي شركات التالأخرى الإدارية لمستويات لعاملين في االسلطة أو الصلاحية 

ال، الأعم إستمراريةتخاذ القرارات في المواقف والحالات التي تحتاج إلى قرار للمساهمة في إحق 

 .7إلى  1من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا ال

مساعدتهم على وك العاملين وجيه سلوداة لتأنه أ على يعُرف :Employee cultureة العاملين ثقاف

ائح رسمية وغير رسمية في المنظمة ولواعد وجعل سلوكياتهم بشكل أفضل من خلال توفير أنظمة وق

 .(2021والتعاون والثقة والعدل والمساواة )كواديك،  مثل الصد 

ً يو     مثل  مين الأردنيةأشركات التفي ك العاملين وجيه سلوداة لتوجود أمدى نه أعلى  عرف اجرائيا

حترام المتبادل، والمسؤولية الجماعية وروح الفريق، والعدالة والمساواة، قيم التعاون، والثقة، والإ(

 8من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا ال، )والتطوير والتحسين المستمر

 .14إلى 

http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D9%86+%D9%88+%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA%D9%87%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2011-03-01&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
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الذين الأفراد ذوي المهارات المتعددة  مدى التعاون بينب هعن عبريُ  :Teamworkالعمل الجماعي 

يؤدون الواجبات والمهام في بيئة ومناخ عمل محفز للعمل بروح الفريق الواحد، ولديهم الإحساس 

-Harrington)لتزام التام بالقيم والعادات السائدة المشترك في المسؤولية نحو تلك الواجبات والإ

mackin, 2014, 45) . 

ً يو      كهم والعمل مين الأردنية وتماسأمدى تعاون العاملين في شركات التنه أعلى  عرف اجرائيا

 قياس وتم جل التوصل إلى وضع حلول للمشكلات التي تواجهها الشركة،أبروح الفريق الواحد من 

 .21إلى  15من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدهذا ال

 ج الأعمال منتقوم على تقييم نتائ التي عمليةبأنها ال هايمكن تعريف :Independenceلية الإستقلا

جميع  ام منختيار فيما يتعلق بإنجاز المهخلال إصدار تقرير لنيل الثقة والحرية في التصرف والإ

 .(2022الأطراف ذوي العلاقة بالمنظمة )رستم، 

    ً ر ختياف والإمين الأردنية بحرية التصرأي شركات التشعور العاملين فنها أعلى  وتعرف اجرائيا

ائل ن البدختيار البديل المناسب من بيإعندما يرتبط الأمر بإنجاز المهام، فيصبح لهم الحق في 

ن م بعُدلوتم قياس هذا ابما يتناسب مع وجهة نظرهم وتقديرهم الخاص، و المطروحة لتنفيذ العمل

 .28إلى  22من نة الإستباخلال مجموعة من الأسئلة في 

درجة الحرية التي يتمتع بها الفرد في  يمكن إعتبارها بأنها :Freedom of choiceختيار حرية الإ

تخاذ القرارات المتعلقة إإختيار طر  وإجراءات تنقيذ مهام عملهم بشكل يساعدهم على المشاركة في 

 .(Moorhead & Griffin, 2020, 65بأداء عملهم بشكل فعال )

ف من الناحية الإجرائية على أنها درجة الحرية التي يتمتع بها تُ و     ن ات التأميشرك عامليعرَّ

 ،عملهملمتعلقة بتنفيذ واجباتهم ومهامهم امن كنهم تمختيار الأساليب والإجراءات التي إالأردنية في 

 .35إلى  29من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا ال

ستخدم يُ مقياس نوعي  بأنهاجودة الخدمات  ويمكن تعريف: Quality of servicesالخدمات جودة 

ق فة لتحقيالمختل لمتغيراتباوالقدرة على التحكم  الزبائنحتياجات وإلتقييم مدى تلبية الخدمة لتوقعات 

 .(2018)بالمر،  الزبائنالتميز في تلبية رغبات 
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 لخدمات المقدمةاللحكم على جودة  الزبائنالمستخدمـة من قبل  المعاييرنها أجرائيا على إوتعرف      

ي لها فو  الكلوالت شكل إدراكاتهم لها وتقييمهم لها من حيث التميزمين الأردنية والتي تُ أمن شركات الت

 من حيث جودتها وفاعليتها. 

ً مق 1985اام   Zeithaml وزيثامل  Berry   وبيريParasurman وقد قدم باراسورامان       ياسا

طلق عليها نموذج جودة الخدمات )سيرف كوال لجودة الخدمات مكون من خمسة أبعاد أُ 

SERVQUAL ) ات لقياس الفجوة بين توقع وذلك الأسئلةجودة الخدمات من خلال  يتم قياسحيث

 نبارة عونموذج سيرف كوال هو ع ،لجودة الخدمات وبين الأداء الفعلي لمقدمي الخدمات الزبائن

خـدمة  لجودة الزبائنصممت من أجـل فهم أفضل لتوقعات ومفاهيم  بنداً  (22)ارة مؤلفة من ستمإ

ع مين، وهو ينطبق عل نطا  واسع من الصناعات الخدمية حيث يمكن تعديله بسهولة ليضأالت

ة، ستجابلإاوعتمادية، الإو، وهذه الأبعاد الخمسة تشمل )الملموسية، الزبائنعتبار متطلبات بالإ

انة الإستبي فمن خلال مجموعة من الأسئلة  بعُدوتم قياس هذا الالتعاطف( وكيد "المصداقية"، التوو

 .70إلى  36من 

ت رافق والمعداعد الذي يهتم بالأشياء التي ترتبط بالملبُ با هايمكن تعريف :Tangible   الملموسية

 زبائنالسها ورات التي يلمالأجهزة التقنية والمعدات والتجهيزات وتصميم والديكوومظهر العاملين 

 .(Lovelock & Wirtz, 2014, 116أثناء تلقيهم للخدمة )

     ً مين أشركات الت الأشياء المادية الملموسة المتوفرة في بيئة العمل فينها أعلى  وتعرف اجرائيا

مين أتة الخدم ع نوعالأردنية مثل الأجهزة التقنية الحديثة والمرافق والتسهيلات المادية التي تتناسب م

 .42إلى  36من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا الالمقدمة، 

 بكل دقة وصد  ةيهتم بتقديم الخدمات الموعودعد الذي لبُ با اهيمكن تعريف: Reliabilityعتمادية الإ

 .((Nazia, 2020 الخدماتبثقة ودقة حاسمة لجودة و ،وفي الوقت المحدد ،وموثوقية

ً إوتعرف      اد عتمة الإعمال وإمكانيلتزام بالمواعيد المحددة للقيام بالأالمقدرة على الإنها أعلى  جرائيا

 ن خلالم بعُدوتم قياس هذا ال ،حتفاظ بسجلات حديثة ودقيقةمين الأردنية والإأعلى شركات الت

 .49إلى  43من الإستبانة مجموعة من الأسئلة في 
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 الزبائنلى تعداده لتقديم الخدمات إإسقدرة مقدم الخدمة وب كن تعريفهايم :Responseستجابة الإ

 بائنالزبات ستجابة العاملين لطلإ، كذلك درجة الزبونبشكل دائم وفي المكان والوقت الذي يحتاجه 

 .(Kotler & Armstrong, 2016, 73) بحيث تعكس سرعة الإنجاز وحل مشاكلهم ومشاكلهم

ً وتُ      الحصول على مين وأالت اتبالوقت الصحيح لتأدية خدم الزبائن علامإنها أعلى  عرف اجرائيا

لعاملين ام اهتمإمين الأردنية لأداء الخدمات وأخدمة فورية والرغبة لدى العاملين في شركات التال

لى إ 50من ة الإستبانمن خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا ال ،الزبائنبتلبية طلبات 

56. 

رتهم على غرس العاملين وقد معرفة مقدار اأنها بهيمكن تعريف :Credibilityكيد )المصداقية( التو

لخدمات اتنفيذ  في الزبائنويتم ذلك عندما تقوم المنظمة بالوفاء بتعهداتها تجاه  الزبائنالثقة لدى 

 .(92، 2015المعلنة ووفق لما تم الترويج لها )الضمور، 

ً إعرف يُ و      الأمانة بفي شركات التأمين الأردنية يتسمون  عاملينمدى وجود  نهأعلى  جرائيا

ً  حيث ،الزبائنوالجدية في التعامل مع   الية ولاعذو أخلا   عاملينوجود  يتضمن هذا الجانب أيضا

 ً ، راتهمن إداالدعم الذي يتلقاه الموظفون م يقتصر التوكيد على الجانب الفردي فقط بل يشمل أيضا

، فضلأ يةأمينالتأمينية المقدمة ويساهم في تقديم خدمة ت الخدماتكبير على جودة  ينعكس ذلك بشكلو

 .63إلى  57من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدوتم قياس هذا ال

ات خدمة لحاجهتمام التي يبديها مقدم المدى الرعاية والإيمكن تعريفها بأنها  :Empathyالتعاطف 

 قيةنية راه لرغباتهم وقدرته على تحديدها من خلال إيجاد الحلول بطر  إنساودرجة تفهم الزبائن

 .(79، 2019)معلا، 

ً إعرف يُ و     فة العامليندون اهخر ومدى معر زبونهتمام بسن التعامل ومدى الإحُ نه أعلى  جرائيا

تم و، زبائنلمع ا مين الأردنيةأومدى ملائمة أوقات عمل شركات الت الزبونومصلحة  الزبائنبحاجات 

 .70إلى  64من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدقياس هذا ال

 أنه على يعُرف :Enterprise Resources Planning Systemنظام تخطيط موارد المؤسسة 

مجموعة من الأدوات المتعلقة بنمذجة الأنشطة التي تؤديها منظمات الأعمال وبما يضمن تسريع 

ستمرارية التحسين المستمر إقيق المرونة، وإجادة آليات تنفيذ كافة الأنشطة بغية ضمان العمليات، وتح

 .(Laudon & Laudon, 2020, 113) وبما ينسجم ويتوافق مع متطلبات العمل في منظمة الأعمال
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ً إعرف يُ و     وظائف حزمة برمجيات تطبيقية مناسبة تتضمن حلول متكاملة للنها أعلى  جرائيا

ية ة والمالحاسبيمن إدارة سلسلة التوريد والأنظمة الم مين الأردنية ابتداءً أفي شركات الت الرئيسية

زيز لى تعوهذه الأنظمة مصممة بطريقة تهدف إ ،وإدارة علاقات الزبائن وإدارة الموارد البشرية

ة الدق وتحسين القدرة التنافسية للشركة عن طريق توليد المعلومات ذات الخصائص العالية مثل

 لشركةهدف إلى ربط الأطراف ذوي الصلة باتالمتناهية والوقت المناسب وغيرها من الخصائص، و

ياس هذا وتم ق، شبكات التواصلوالموردين والعاملين والمنظمات ذات علاقة من خلال  الزبائنمن 

 .82إلى  71من الإستبانة من خلال مجموعة من الأسئلة في  بعُدال

 حدود الدراسة 9.1

 حدود الدراسة بما يلي: تتمثل 

لمستقل غير االمت العلاقة بين متغيرات الدراسة:الحدود الموضوعية: تتمثل الدراسة في التعرف على 

رية لية، وحستقلاوهو تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ

ادية، عتملإعاده المتمثلة بـ )الملموسية، واختيار(، والمتغير التابع وهو جودة الخدمات بأبالإ

لمؤسسة ارد اعدل وهو نظام تخطيط موستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( والمتغير المُ والإ

(ERPs) . 

 ( شركة.21ها )مين الأردنية والبالغ عددأتمثلت الحدود المكانية في شركات الت الحدود المكانية:

  .2023/2024الدراسة بين عامي  تم إنجاز الحدود الزمانية:

 المدير( دمساعو أ نائبوالمدير، )ليا العُ تتمثل بالعاملين في المستويات الإدارية  الحدود البشرية:

لأكثر اكونهم  مين الأردنيةأفي شركات الت ، والموظفين الإداريين(رؤساء الأقسام)الوسطى ة ارالإدو

 .(ERPs)الخدمات ونظام تخطيط موارد المؤسسة  معرفة ودراية بمفهوم تمكين العاملين وجودة
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 الفصل الثاني:

 الدراسات السابقة

 الدراسات في البيئة العربية 2-1

 الدراسات في البيئة الأجنبية 2-2

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 2-3
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 :الفصل الثاني

 الدراسات السابقة

التي ولحالي راجعة العديد من الأدبيات والدراسات التي تتناول موضوع البحث االباحث بمقام 

 ض هذهفيما يلي نظرة عامة على بع ،ترتبط بشكل مباشر بالمتغيرات المعتمدة في هذه الدراسة

 دراسة،  (15) عدد الدراسات بالبيئة العربية حيث بلغت ،الدراسات مرتبة من الأحدث إلى الأقدم

 .دراسات (8ت باللغة الإنجليزية )الدراساعدد و

 الدراسات في البيئة العربية 1.2

 المحور الأول: دراسات تناولت التمكين

دراسة "لتنافسية ادور استراتيجية تمكين العاملين في تحقيق الميزة ( بعنوان: 2023) برزودراسة 

 ربيل.أ -تحليلية لآراء عينة من أعضاء الهيئة التدريسية في جامعة صلاح الدين 

لمعلومات، ا)مشاركة تمكين العاملين بأبعادها ستراتيجية إدور إلى معرفة الدراسة هذه  هدفت     

 افسيةزة التنالعمل الجماعي، والمكافآت( في تحقيق الميوملكية المعرفة، و، يةستقلالالحرية والإو

على  دراسةال هذه ريتأجُحيث  ،بأبعادها )الجودة، والسرعة، والدقة، والأمان، والسرية، والرضا(

ً  (164)عينة تتألف من  وتم ،  أربيل/العرا من أعضاء هيئة التدريس في جامعة صلاح الدين شخصا

لإحصائي انامج برالاستخدام ، وتم إختبار الفرضيات بستبانة كأداة رئيسية لجمع البياناتالإستخدام إ

(Statistical Package for Social Sciences – (SPSS).) 

ميزة لعاملين والاإلى وجودة علاقة إرتباط معنوية موجبة بين إستراتيجية تمكين ئج وأشارات النتا     

جود ( وأشارت إلى و0.01( عند مستوى معنوية )0.703التنافسية، حيث بلغت قيمة الإرتباط )

ى زيادة دل عليإرتباط معنوي إيجابي بين تبني إستراتيجية تمكين العاملين والميزة التنافسية وهذا 

 تبني إستراتيجية تمكين العاملين.

ق لتحقي عاملينال تمكين ستراتيجيةات على إيلاء اهتمام كبير لإلي  بتشجيع الكُ وأوصت الدراسة       

 الميزة التنافسية، مع تقديم بعض الاقتراحات المفيدة بشأن الدراسات المستقبلية.

 

ين د التمكمنظمية بوجووأثرها في بناء الثقافة ال بعنوان: القيادة التحويلية( 2023)دراسة الدليمي 

ا "دراسة تطبيقية في شركات الإتصالات العراقية".  الإداري متغيراا وسيطا
 

القيادة التحويلية في بناء الثقافة المنظمية في شركات الإتصالات  أثرهدفت هذه الدراسة إلى فهم      

ض الصلاحيات، والمشاركة في إتخاذ القرارات، )تفويبأبعاده  العراقية بوجود التمكين الإداري

والمشاركة في مشاركة المعلومات، والحوافز المادية والمعنوية( كمتغير وسيط، تم تنفيذ الدراسة من 
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 )231(إستخدام المنهج الوصفي التحليلي في الدراسة وشملت العينة حيث تم  خلال دراسة تطبيقية

الإدارية في شركات الإتصالات العراقية، وتم جمع البيانات  فرداً من العاملين في جميع المستويات

 (.(SPSS الإحصائيبرنامج الاستخدام وتم إختبار الفرضيات ببإستخدام الإستبانة، 

ً للقيادة التحويلية على بناء ا       ً إيجابيا ية بوجود ة المنظملثقافوأشارت النتائج إلى أن هناك تأثيرا

رتباط لى الإيط في شركات الإتصالات العراقية، وأستندت هذه النتائج إالتمكين الإداري كمتغير وس

 المباشر بين أسلوب القيادة ورضا العملاء على خدمات الإتصالات المقدمة. 

لات لإتصاوأوصت الدراسة بأهمية تعزيز القيادة التحويلية وتمكين العاملين في شركات ا       

 العراقية.

 

بحث "ي داء المصرفتمكين العاملين وتأثيره في تحسين الأبعنوان:  (.2023)دراسة عبود وكاظم 

 ".تطبيقي في عينة من المصارف التجارية العراقية الخاصة

عمل، ء فر  البأبعاده) تفويض السلطة، وبنا تمكين العاملين أثر معرفةإلى هدفت هذه الدارسة      

ظور المالي، )المن بأبعاده الأداء المصرفيمتغير والمشاركة بالمعلومات، والتحفيز، والتدريب( في 

لعاملين امكين تومنظور الزبائن، ومنظور العمليات الداخلية، ومنظور التعلم والنمو( حيث تم إختيار 

الية اءة وفعتحقيق تغييرات في أسلوب إدارة العمل بهدف تحسين كفلأداة فاعلة كمتغير مستقل كونه 

 راء عينةية ههج الوصفي التحليلي ونوع الدراسة دراسة إستطلاع، وكان منهج الدراسة هو المنالأداء

م وت صةقيادات إدارية وموظفين في المصارف العراقية الخا من الأكاديمين، وعينة الدراسة هم

ستخدام رضيات بإاً، وتم إختبار الفمشارك (165)بلغ حجم العينة إستخدام الإستبانة لجمع البيانات، و

 .(SPSS)الإحصائي برنامج ال

 المصرفي لأداءوأشارت النتائج إلى وحود علاقة إرتباط ذو دلالة معنوية بين تمكين العاملين وا    

لة وهي أقل من مستوى الدلا (0.00)عند مستوى دلالة  (0.799)وبلغت قيمة معامل الإرتباط 

ً إأن المصارف المدروسة في هذا البحث لا تولي  إلىحيث تم الإشارة  (0.05) ً لفتكاف هتماما ح يا

 .هم بشكل جادءقنوات الحوار مع الموظفين ولا تعتبر آرا

ور دالتوجه نحو تحسين تمكين العاملين في المصارف، وتعزيز وأوصت الدراسة إلى ضرورة    

أن  مصارفيتعين على ال كما ،المشاركة الفعاّلة للموظفين في وضع الخطط والأهداف الاستراتيجية

سهم تم أن قتراحاتهم وآرائهة بمشاركة فعاّلة من الموظفين، حيث يمكن لإستراتيجيتضع خططها الإ

 في تحسين الأداء المصرفي.
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طبيقية على تدراسة " ( بعنوان: تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة الخدمة2022دراسة رستم )

 ."المصرف التجاري السوري
 

مشاركة في ه )تفويض السلطة، والبأبعادالعاملين اقع تمكين معرفة والدراسة إلى هذه هدفت 

 ملموسية،ا )البأبعاده والحوافز المعنوية( ومستوى جودة الخدمة ،تخاذ القرارات، والحوافز الماديةإ

 بيان ستجابة، والمصداقية، والتعاطف( في المصرف التجاري السوري، وكذلكعتمادية، والإوالإ

ينة نت عوتكو ،وير جودة الخدمة المصرفيةالدور الذي يؤديه مدخل تمكين للعاملين في تحسين وتط

سة عت الدراتبأمن الأفراد العاملين في جميع المستويات الإدارية في المصرف، و (332)الدراسة من 

ات لفرضي، وتم إختبار استبانة لجمع البياناتستخدمت الدراسة الإأالمنهج الوصفي التحليلي، و

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام بإ

 لسوريالنتائج إلى أن واقع التمكين ومستوى جودة الخدمة في المصرف التجاري اأشارت و

مو لى النعبيئة العمل في المصرف التجاري السوري لا تتسم بالتشجيع كانت بمستوى "مرتفع"، وأن 

ي اسة فوالتعلم الذاتي كما تبين أن هنالك ضعف كبير في إشراك العاملين في المصرف قيد الدر

 ة وتحديد الأهداف الإستراتيجية.عمليات صياغ

 وأوصت الدراسة بضرورة إشراك العاملين في عمليات صياغة وتحديد ووضع الأهداف 

 تشجيع العاملين على ممارسة روح المبادرة. و

 

تنظيمية في ( بعنوان: أثر تمكين العاملين في الرشاقة ال2022دراسة المجالي وبني حمدان )

 .ةمين الأردنيأشركات الت
 

خاذ تإ)المشاركة في بأبعاده  دفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تمكين العاملينه

أبعاده بيمية في الرشاقة التنظ ستقلالية، والتحفيز(القرارات، وتفويض الصلاحيات، والتدريب، والإ

، دنيةالأر مينأستشعار، ورشاقة الممارسة( في شركات التتخاذ القرارات، ورشاقة الإإ)الرشاقة في 

لإختظار  (SPSS)وتم إستخدام برنامج الحزم الإحصائية  تبعت الدراسة المنهج الوصفي والتحليليوأ

 (22)ها لغ عددفي شركات التأمين الأردنية والبا العاملينوتكون مجتمع الدراسة من كافة  ،الفرضيات

شركات  (5)موظف من  (250)موظف، وتكونت عينة الدراسة من  (2809) العاملينشركة وعدد 

 .موظف من كل شركة (50)بواقع 

حيث  ،(0.05)ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أقل من  وجود أثرإلى أشارت النتائج و

 (0.808)ومعامل التحديد ( 0.05)أقل من ( 0.000)عند مستوى دلالة  (0.899)بلغ معامل الإرتباط 

ويشير إلى إهتمام شركات  ،ن العاملين تمكييعود الى  الرشاقة التنظيميةمن  %(80.8)أي ما قيمته 
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التأمين في الأردن في التمكين الوظيفي بأبعادها لما له أثر على الرشاقة التنظيمية بالإضافة إلى لما له 

 أثر كبير على تطوير أداء الموظفين وتحقيق الأهداف التنظيمية بكفاءة وفاعلية.

ال نجاز الأعمإعدة العاملين في أوصت الدراسة بضرورة زيادة تفويض الصلاحيات لمساو

  .، بالإضافة إلى تنفيذ دورات تدريبية للتعامل مع الأزماتالمطلوبة منه على أكمل وجه

 

قيق رضا ( بعنوان: دور تمكين العاملين في تحسين جودة الخدمات لتح2021دراسة كواديك )

 ".دميقطاع الخحالة تجارب رائدة لمؤسسات عالمية في تمكين العاملين في ال"  الزبون
 

 تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة،دور  الدراسة إلى التعرف علىهذه هدفت 

مادية تخاذ القرارات، والعمل الجماعي المشاركة في المعلومات، والحوافز الإوالمشاركة في 

ية، صداقالموستجابة، الإوعتمادية، )الملموسية، والإا جودة الخدمات بأبعادهسين والمعنوية( في تح

 كتساب ونيل الرضا والولاء وذلك من خلال دراسة حالة تجارب رائدةإمن أجل  (والتعاطف

رب لتجااعتماد على ، وتم الإفي الجزائر لمؤسسات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدمي

جودة ليق ابنت وطبقت أسلوب تمكين العاملين من أجل تحقالرائدة لبعض المؤسسات الخدمية التي ت  

ه النهج نأار عتبإعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي على أو ،في الخدمات المقدمة للعملاء

ً إالأكثر  ار وإختب ، وتم جمع البيانات من خلال الإستبانةمع تحقيق أهداف هذه الدراسة نسجاما

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام الفرضيات بإ

قيمة كان "متوسط" وأن التطبيق أسلوب تمكين العاملين  مستوىأشارت النتائج إلى أن و

كين تطبيق أسلوب تموأن  (0.05الإحتمالية لجميع الفئات المدروسة أقل من مستوى معنوية )

لخدمات طاع االعاملين من الأساليب التي تعطي الطابع المميز في قطاع الخدمات لأن العاملين في ق

ف يؤثر الي إذا كان للعاملين صلاحيات واسعة فإن ذلك سو، وبالتالزبائنتصال مباشر مع إعلى 

ضا ه، وهذا بدوره سينعكس على مستوى رلبشكل إيجابي على مستوى أدائه للواجبات المناطة 

 عن الخدمات المقدمة. الزبائن

لعمل اة كذلك يمؤسسات الخدمالوأوصت الدراسة بضرورة تفعيل أسلوب تمكين العاملين في  

ال ستقبلإتحسين مظهر المؤسسة، وتحسين أماكن ا)ب الملموس لتقديم الخدمة مثل على تحسين الجان

 . (ءت للعملالخدماعتماد على التكنولوجيا الحديثة في تقديم اومكاتب العاملين والمكاتب الخلفية، والإ
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( بعنوان: أثر تمكين العاملين في تحقيق جودة الخدمات في المؤسسات 2020) كودايكدراسة 

 (.2018-2008)" دراسة تحليلية" ومية لولاية المديةالعم
 ج

ويض )المشاركة، وتفبأبعاده  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تمكين العاملين

ا أبعادهبخدمات جودة الفي  ستقلالية، وفر  العمل(وعي العاملين، والإوحترام والتقدير، السلطة، والإ

 –المدية  ولايةلفي المؤسسات العمومية  ، والتوكيد، والتعاطف(ستجابةعتمادية، والإ)الملموسية، والإ

بانة لجمع وتم توزيع الإست ( مؤسسة للصحة العامة13وقد تم إجراء دراسة تحليلية في )الجزائر، 

 ( فرداً 4765من أصل ) مستجيب (435)عتمدت الدراسة على أ، والبيانات باللغتين العربية والفرنسية

اء وعلم ،وأطباء نفسيين ،إداريين، وأطباء، وممرضات(صحة العامة من يعملون في مؤسسات ال

نامج برالستخدام ، وتم إختبار الفرضيات بإتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليليأو )أحياء

 .(SPSS)الإحصائي 

 أبعادبالمقارنة ب "متوسط"أشارت النتائج إلى أن أبعاد تمكين العاملين جاءت بمستوى و

دة يق جو، بالإضافة إلى وجود علاقة بين تمكين العاملين وتحقدة الخدمات الصحيةمن جو مرتفعة

وأن  (0.506، 0.442)الخدمات الصحية حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط سبيرمان لجميع الفئات 

 (.0.05)القيمة الإحتمالية لجميع الفئات المدروسة أقل من مستوى معنوية 

عزيز هتمام بمدخل تمكين العاملين لكونه يساهم في تأوصت الدراسة بضرورة زيادة الإو

ى الأداء وتحقيق الرضا الوظيفي بما في ذلك تحقيق جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرض

 المستفيدين في منشآت الصحة العامة بولاية المدية.

 

 لأعمالات ي منظمابعنوان: أثــر تمكيــن العاملين فــي الأداء الوظيفي ف (2018)دراسة الدوري 

 ".دراســة ميدانية علي عينة من العاملين في شــركة زين للاتصالات الأردنية"
 

ر، الإختيا بأبعاده )حرية دراسة إلى التعرف على أثــر تمكيــن العاملينهذه الهدفت      

 نظماتمفــي الأداء الوظيفي في  ومعنى العمل، والقدرات والكفاءات الذاتية، وتطوير العمل(

مج برنالاستخدام وتم إختبار الفرضيات بإ ستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وأعمالالأ

 .(SPSS)الإحصائي 

ار عينة ختيإفتم  أما مجتمع الدراسة فتكون من شــركة زين للاتصالات الأردنية، أما عينة الدراسة    

ستخدام إت بحيث تم جمع البيانا عاملاً،( 385عشوائية من العاملين في شركة زين والبالغ عددهم )

 .ستبانةالإ

أثر للمتغير المستقل )معنى العمل( في المتغير التابع )الأداء الوظيفي(  أشارت النتائج إلىو      

كما  )0.05(وهي أكبر من القيمة الجذرية على مستوى دلالة  )4.46(المحسوبة  (T)إستناداً إلى قيمة 
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يعكس ذلك على  ، حيث)0.05(أقل من مستوى الدلالة المعتمد  (Sig.=0.000)أن مستوى المعنوية 

ثر لتمكين العاملين في الأداء الوظيفي في شركة زين للاتصالات الأردنية، ويعود ذلك إلى أوجود 

ا يساعد مإدراك العاملين في مختلف المستويات الوظيفية لأهمية وظائفهم في تحقيق أهداف المنظمة م

 .يفي تحقيق الأداء الوظيف

 صة فيهتمام بتنمية إدراك العاملين لأبعاد التمكين وخاضرورة الإ إلى أوصت الدراسةو     

فرص ئهم كنيا من خلال تشجيعهم على تحمل المسؤوليات والنظر إلى أخطاالمستويات الإدارية الدُ 

لرئيس ا بين ليا مناخ تنظيمي يسمح بحرية تبادل الأفكارلتعزيز الأداء وضرورة تبني الإدارة العُ 

ة لعمليوالمرؤوس مما يدعم الشعور بالكفاءة والقدرة على التأثير في العمل وتجسيد الخبرة ا

 المتراكمة. 

 

في  ة المقدمة( بعنوان: أثر إستراتيجية تمكين العاملين على جودة الخدم2018دراسة القاضي )

 .مين الإسلامية الأردنيةأشركات الت
 ج

سلطة، يض التفو)بأبعاده  لى أثر إستراتيجية تمكين العاملينهدفت هذه الدراسة إلى التعرف ع

وسية، )الملمبأبعادها على جودة الخدمة زيادة المعرفة( تدريب العاملين، الاثراء الوظيفي، 

ية، لأردنمين الإسلامية اأستجابة السريعة، والأمان( المقدمة في شركات التعتمادية، والإوالإ

مستجيب تم  (89) جمع البيانات من العينة التي بلغ عدد المشاركين فيهاستبانة لستخدمت الدراسة الإوأ

لتامين لولى مين الإسلامية الأردنية وهي الأأختيارهم بطريقة عشوائية من العاملين في شركات التإ

ستخدام إبرضيات وتم إختبار الفعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، أوالإسلامية للتامين، و

 .(SPSS)الإحصائي مج برناال

دة لتابع جولمتغير االه أثراً معنوياً في المتغير المستقل تمكين العاملين إلى أن أشارت النتائج و

 )0.05)ن وهي قيمة معنوية اقل م )97.309(المحسوبة والبالغة  (F) الخدمات ويظهر ذلك من خلال

كين وتفسير ما أستراتجيية التم على (0.523)والبالغة (  (Rوهو ما يشير إلى معنوية الأنموذج، وتدل

وتبين أن هذه الشركات تهتم من التغيرات الحاصلة على جودة الخدمات،  )52.3%(نسبته 

ً اتبإستراتيجية تمكين العاملين وجودة الخدم ؤدي إلى تملين أن إستراتيجية تمكين العا ، وتبين أيضا

 .ية الأردنيةمين الإسلامأزيادة جودة الخدمة المقدمة في شركات الت

على  هتمام بتدريب وتأهيل العاملين وتحسين قدراتهمأوصت الدراسة بضرورة زيادة الإو

 ء. لعملاتخاذ القرارات وتمكينهم بوظائفهم لكون ذلك يسهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة لإ
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 المحور الثاني: دراسات تناولت جودة الخدمات

ر جودة الخدمات الصحية على ولاء عملاء التأمين الصحي أث بعنوان: (2023)وعلي  الشيخراسة د

 .2021 لعام السودان - بولاية الجزيرة

مان، الأومام، هتالإو)الملموسية، بأبعادهاجودة الخدمات الصحية أثر الدراسة إلى فهم  هدفت هذه    

ثل تتميث ح ،على ولاء العملاء في قطاع التأمين الصحي بولاية الجزيرة في السودان ستجابة(الإو

لتحديات لتيجة المشكلة المركزية للدراسة في التلاشي التدريجي لجودة الخدمات الصحية في السودان ن

في  مقدمةالاقتصادية التي تواجه البلاد وهو ما يؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمات الصحية ال

 .مجال التأمين الصحي وبالتالي على رضا وولاء عملاء هذا القطاع

داة لجمع ستبانة كأم الإاستخدتم إالمنهج الوصفي التحليلي حيث  علىاستندت الدراسة و         

حصائي الإبرنامج الاستخدام وتم إختبار الفرضيات ب، اً فرد (138)البيانات من عينة تتألف من 

(SPSS). 

ي شركات لاء فمإلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعُد الملموسية على ولاء العالنتائج  وأشارت     

 (%41.8)( أي أن R2( )0.418( ومعامل التحديد )0.64) (Rبلغ معامل الإربتاط ) حيثالتأمين 

ابة د الإستجن بعُأإلى من التغير في ولاء العملاء ناتج عن التغير في بعُد الملموسية، وأشارت النتائج 

ل التحديد ( ومعام0.815) (Rبلغ معامل الإربتاط ) حيثأكثر الأبعاد تأثيراً على ولاء العملاء 

(R2( )0.665 أي أن )(66.5%) أثيراً.ة هو أقل تيليه بعُد الأمان ثم بعُد الإهتمام أما بعُد الملموسي 

لأجهزة فير اأوصت الدراسة بإعطاء اهتمام أكبر لمعايير جودة الخدمات وضرورة الاهتمام بتوو     

 .هال اليلمناسبة التي يسهل على العميل الوصوالطبية الحديثة بالإضافة الى اختيار المواقع ا

 

 ستخدامإسة أثر ( بعنوان: الدور الوسيط لجودة الخدمة في درا2022دراسة أبو جليل والحوامدة )

 مانعمدينة  لي فيالتطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنز

 ".دراسة ميدانية"
 ج

 ،عتماديةوالإ ،الملموسية) بأبعادها الخدماتالدور الوسيط لجودة  معرفةراسة إلى هدفت هذه الد      

 ي مبيعاتمندوبفي تأثير التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي ل (والتعاطف ،والأمان ،ستجابةوالإ

دمي تمع البحث والذي يشمل مستختمت دراسة مج الأردن، - أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان

وتم  ركمشا (400)وبلغت عينة الدراسة  ،جهزة التكييف المنزلي الذين يتسوقون في مدينة عمانأ

 اسةالدر ستخدام المنهج الوصفي التحليلي في هذهجميع بيانات الداراسة من خلال الإستبانة، وإ

 .(SPSS)المدعم بالبرنامج الإحصائي  (Amos)وبإستخدام برنامج 



 
25 

ئية إذ لالة إحصادأثر التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي هو أثر ذو  أنإلى النتائج وأشارت      

قة موجبة مما يؤكد أن العلا (1R=0.4)وقيمة معامل الإرتباط  (Sig.=0.000) أن مستوى الدلالة 

 بيت التطبيقات الذكية والسلوك الأخلاقي.

ات مع لبيانبادل المعلومات واأوصت الدراسة بضرورة توفير التطبيقات الذكية التي تسهل تو      

 يم خدماتوتعديلها من خلال تقد الخدماتوإيجاد خطط مستقبلية لتحسين جودة  بشكل أفضل الزبائن

 .تتوافق مع البيانات الزمنية والمواصفات التي يتطلبها تكييف الهواء المنزلي

 

طبيقية على تدراسة " ( بعنوان: تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة الخدمة2022دراسة رستم )

 ."المصرف التجاري السوري
 

مشاركة في بأبعاده )تفويض السلطة، والالعاملين اقع تمكين معرفة والدراسة إلى هذه هدفت 

 ملموسية،ا )البأبعاده والحوافز المعنوية( ومستوى جودة الخدمة ،تخاذ القرارات، والحوافز الماديةإ

بيان  والتعاطف( في المصرف التجاري السوري، وكذلكستجابة، والمصداقية، عتمادية، والإوالإ

ينة نت عوتكو ،الدور الذي يؤديه مدخل تمكين للعاملين في تحسين وتطوير جودة الخدمة المصرفية

سة عت الدراتبأمن الأفراد العاملين في جميع المستويات الإدارية في المصرف، و (332)الدراسة من 

ات لفرضي، وتم إختبار استبانة لجمع البياناتالدراسة الإ ستخدمتأالمنهج الوصفي التحليلي، و

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام بإ

 لسوريأشارت النتائج إلى أن واقع التمكين ومستوى جودة الخدمة في المصرف التجاري او

مو لى النعبيئة العمل في المصرف التجاري السوري لا تتسم بالتشجيع كانت بمستوى "مرتفع"، وأن 

ي اسة فوالتعلم الذاتي كما تبين أن هنالك ضعف كبير في إشراك العاملين في المصرف قيد الدر

 عمليات صياغة وتحديد الأهداف الإستراتيجية.

 وأوصت الدراسة بضرورة إشراك العاملين في عمليات صياغة وتحديد ووضع الأهداف 

 تشجيع العاملين على ممارسة روح المبادرة. و

 

ن وضا الزبتحقيق رل( بعنوان: جودة الخدمات المصرفية كمدخل 2022بن سعادة )دراسة شبيرة و

 ".حتياط بوكالة قالمةالوطني للتوفير والإ بنك( الCNEP)دراسة حالة "
 

مادي، دليل الالعلاقة بين جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )المعرفة هدفت هذه الدراسة إلى 

وذلك  زبائن،"المصداقية"، والتعاطف( كمدخل في تحقيق رضا الستجابة، والتوكيد عتمادية، والإوالإ

 .    لجزائرا –حتياط بوكالة قالمة من خلال دراسة حالة الصندو  الوطني للتوفير والإ
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 (010) فيها ستبانة لجمع البيانات من العينة التي بلغ عدد المشاركينستخدمت الدراسة الإأو

ً نإعتبار أنه النهج الأكثر إوصفي التحليلي على عتمدت الدراسة على المنهج الأ، وزبون مع  سجاما

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام وتم إختبار الفرضيات بإ ،تحقيق أهداف هذه الدراسة

وسية، الملم)العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية المتمثلة في أن أشارت النتائج إلى و

دلالة  ة ذاتوبين رضا الزبائن كانت علاقة إيجابي (ستجابة، والأمان، والتعاطفعتمادية، والإوالإ

غر من أص Sig. (0.000)وأن قيمة  (0.537)"موجبة/متوسطة" وأن قيمة معامل الإرتباط إحصائية 

لمة في حتياط بوكالة قالدى عملاء الصندو  الوطني للتوفير والإ( 0.01)قيمة مستوى الدلالة 

ا أكثر يصبحولجودة من خلال التميز في تدريب الموظفين ل، وسعي البنك إلى بلوغ ما وراء االجزائر

 قدرة على التعامل مع الزبائن وتحقيق رضاهم.

دى لبالتركيز على رضا الزبائن لأن الجودة العالية تحقق رضا عالي وأوصت الدراسة  

ة نتيج الزبون وبالتالي كسب زبائن جدد وتحقيق الرضا التام والذي بدوره سيحقق أرباح عالية

 الإحتفاظ بالعملاء.

 

قيق رضا ( بعنوان: دور تمكين العاملين في تحسين جودة الخدمات لتح2021دراسة كواديك )

 ".خدميحالة تجارب رائدة لمؤسسات عالمية في تمكين العاملين في القطاع ال"  الزبون
 

 تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة،دور  الدراسة إلى التعرف علىهذه هدفت 

مادية تخاذ القرارات، والعمل الجماعي المشاركة في المعلومات، والحوافز الإمشاركة في وال

ية، المصداقوستجابة، الإوعتمادية، )الملموسية، والإا جودة الخدمات بأبعادهسين والمعنوية( في تح

 كتساب ونيل الرضا والولاء وذلك من خلال دراسة حالة تجارب رائدةإمن أجل  (والتعاطف

رب لتجااعتماد على ، وتم الإفي الجزائر ات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدميلمؤسس

جودة يق البنت وطبقت أسلوب تمكين العاملين من أجل تحقالرائدة لبعض المؤسسات الخدمية التي ت  

النهج ه نأار عتبإعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي على أو ،في الخدمات المقدمة للعملاء

ً إالأكثر  ار وإختب ، وتم جمع البيانات من خلال الإستبانةمع تحقيق أهداف هذه الدراسة نسجاما

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام الفرضيات بإ

كان "متوسط" وأن القيمة تطبيق أسلوب تمكين العاملين مستوى أشارت النتائج إلى أن و

تطبيق أسلوب تمكين وأن  (0.05ستوى معنوية )الإحتمالية لجميع الفئات المدروسة أقل من م

العاملين من الأساليب التي تعطي الطابع المميز في قطاع الخدمات لأن العاملين في قطاع الخدمات 

، وبالتالي إذا كان للعاملين صلاحيات واسعة فإن ذلك سوف يؤثر الزبائنتصال مباشر مع إعلى 
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ه، وهذا بدوره سينعكس على مستوى رضا لناطة بشكل إيجابي على مستوى أدائه للواجبات الم

 عن الخدمات المقدمة. الزبائن

لعمل اة كذلك يمؤسسات الخدمالوأوصت الدراسة بضرورة تفعيل أسلوب تمكين العاملين في  

ال ستقبلإتحسين مظهر المؤسسة، وتحسين أماكن ا)على تحسين الجانب الملموس لتقديم الخدمة مثل 

 . (ءت للعملالخدماعتماد على التكنولوجيا الحديثة في تقديم اكاتب الخلفية، والإومكاتب العاملين والم

 

لمؤسسات ا( بعنوان: أثر تمكين العاملين في تحقيق جودة الخدمات في 2020) كودايكدراسة 

 (.2018-2008)" دراسة تحليلية" العمومية لولاية المدية
 ج

ويض )المشاركة، وتفبأبعاده  عاملينهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تمكين ال

ا أبعادهبخدمات جودة الفي  ستقلالية، وفر  العمل(وعي العاملين، والإوحترام والتقدير، السلطة، والإ

 –المدية  ولايةلفي المؤسسات العمومية  ستجابة، والتوكيد، والتعاطف(عتمادية، والإ)الملموسية، والإ

بانة لجمع وتم توزيع الإست ( مؤسسة للصحة العامة13في ) وقد تم إجراء دراسة تحليليةالجزائر، 

 ( فرداً 4765من أصل ) مستجيب (435)عتمدت الدراسة على أ، والبيانات باللغتين العربية والفرنسية

اء وعلم ،وأطباء نفسيين ،إداريين، وأطباء، وممرضات(يعملون في مؤسسات الصحة العامة من 

نامج برالستخدام ، وتم إختبار الفرضيات بإوصفي التحليليتبعت الدراسة المنهج الأو )أحياء

 .(SPSS)الإحصائي 

 أبعادبالمقارنة ب "متوسط"أشارت النتائج إلى أن أبعاد تمكين العاملين جاءت بمستوى و

دة يق جو، بالإضافة إلى وجود علاقة بين تمكين العاملين وتحقمن جودة الخدمات الصحية مرتفعة

وأن  (0.506، 0.442)لغت قيمة معامل الإرتباط سبيرمان لجميع الفئات الخدمات الصحية حيث ب

 (.0.05)القيمة الإحتمالية لجميع الفئات المدروسة أقل من مستوى معنوية 

عزيز هتمام بمدخل تمكين العاملين لكونه يساهم في تأوصت الدراسة بضرورة زيادة الإو

ى ودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضالأداء وتحقيق الرضا الوظيفي بما في ذلك تحقيق ج

 المستفيدين في منشآت الصحة العامة بولاية المدية.
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 المحور الثالث: دراسات تناولت نظام تخطيط موارد المؤسسة

تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة في تحسين الأداء  أثربعنوان:  (2023دراسة لويس )

 "الدواء بالقاهرة دراسة تطبيقية على شركات قطاع"التشغيلي

نظام ه )بأبعاد( ERPs) دور تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسةإلى معرفة الدراسة هذه  هدفت    

ات قلاعنظام إدارة و نظام إدارة سلسلة التوريد،ونظام إدارة الموارد البشرية، وإدارة الموارد المالية، 

وسرعة  المرونة،)الجودة، والتكلفة، وعاده بأبعلى الأداء التشغيلي نظام إدارة المشاريع(والعملاء، 

 - هرةبالقا وقد قام الباحث بتطبيق الدراسة على شركات قطاع الدواء التسليم، والبحوث والتطوير(

تم يانات وأسلوب الإستقصاء في جميع البوعلى  عتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليليأو، مصر

 (372) لعينةة لتحديد حجم عينة الدراسة، وقد بلغ حجم اأسلوب المعاينة العشوائية الطبقي إعتماد

رنامج بالم ستخداوتم إختبار الفرضيات بإ، من جميع العاملين بالمستويات الإدارية الثلاثة مفردة

  .(SPSS)الإحصائي 

 (ERPs) لتطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة هناك تأثير جوهرى أنالدراسة  وأشارت نتائج      

 (0.537)ط ، حيث كانت قيمة معامل الإرتباالتشغيلي في شركات قطاع الدواء بالقاهرة على الأداء

 (.0.05)وهي أقل من مستوى الدلالة  (0.00)عند مستوى دلالة 

عمل م الساوأوصت الدراسة بضرورة تطبيق تخطيط موارد المؤسسة في الشركات ضمن جميع أق    

شغيلي بالأداء الت (ERPs)م تخطيط موارد المؤسسة وبشكل أكثر فاعلية، وربط عملية إدارة نظا

 للشركات بهدف تحسين الأداء لها.

 

لأداء المالي في ا (ERPs) أثر تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة بعنوان: (2023يامين )دراسة 

 ."دراسة حالة البنك العربي والبنك الإسلامي الاردني"للبنوك 
 

ي ف (ERPs) ثر تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسةهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أ

ية ك التجارل البنوختياره لتمثيإحيث تم الأداء المالي للبنوك وذلك من خلال دراسة حالة البنك العربي 

ار، ستثمى الإعل العائدمقياس ) ستخدمت الدراسة مقاييس منهاأو، الأردنيوالبنك الإسلامي ردنية الأ

ام ة من العلممتدا، وذلك خلال الفترة الزمنية (على الأسهم ائدلملكية، والععلى حقو  ا ائدمقياس العو

يق نظام تخطيط موارد ختبار أثر تطبلإ (Test-T)ستخدمت الدراسة اختبار أ، وقد (2015 - 2002)

 .في النسب المالية المستخدمة في كل بنك على حدة (ERPs) المؤسسة

على النسب  (ERPs)لتطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة عدم وجود أثر  إلىالنتائج  أشارتو      

وإذا كانت الدلالة  (2.2)( المحسوبة أقل من قيمتها الجدولية التي تساوي tالمالية عند كانت قيمة )

المالية المستخدمة في البنك العربي والبنك الإسلامي  ((a=0.05الإحصائية أكبر من مستوى المعنوية 
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ستثمار على الإ العائدفي  (ERPs) أثر لتطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة الأردني، كما تبين وجود

أثر ، وتبين وجود للبنوك المشمولة بالدراسة من خلال النسب المالية المستخدمة في كل بنك على حدة

في الأداء المالي للبنوك من خلال النسب المالية  (ERPs) تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسةل

 كل بنك على حدة المستخدمة في

ميع أقسام جفي البنوك الأردنية وفي  (ERPs) تطبيق الفعال لنظامالأوصت الدراسة بضرورة و      

ل لى أفضععلى استخدام النظام للحصول  والعاملينالعمل والحرص على التدريب المستمر للمديرين 

 .النتائج المرجوة منه

 

في تحقيق اليقظة  (ERPs)موارد المؤسسة بعنوان: دور نظام تخطيط  (2022)دراسة رضوان 

 الجزائر" –"دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الإقتصادية  –الإستراتيجية للمؤسسة 
 

يقظة في تحقيق ال (ERPs)تهدف الدراسة إلى التعرف على دور نظام تخطيط موارد المؤسسة     

ئية( على قظة البي، واليوجية، واليقظة التجارية)اليقظة التنافسية، واليقظة التكنولبأبعادها  الإستراتيجية

فة إلى ، بالإضا( في الجزائروشركة كوندور، مجمع سيدر الحجر للحديد والصلب)الشركتين مستوى 

 )565(إلقاء الضوء على واقع هذين النظامين على مستوى هاتين المؤسستين من خلال عينة من 

الوصفي  المنهج وبإستخداملجمع البيانات، ستبيان كأداة خدام الإتسإتم  على مستوى الشركتين، واً رإطا

 .(SPSS)الإحصائي برنامج الستخدام ، وتم إختبار الفرضيات بإوالتحليلي
 

ظة في تحقيق اليق (ERPs) وجود دور لنظام تخطيط موارد المؤسسة وتوصلت الدراسة إلى    

( 0.05)أقل من  (0.000)لة عند مستوى دلا (0.774)الإستراتيجية حيث بلغ معامل الإرتباط 

عود الى ين التغيرات في اليقظة الإستراتيجية م %(59.9)أي ما قيمته  (0.599)ومعامل التحديد 

 .  (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة 
 

لى بشكل شامل ع (ERPs) المؤسسةإلى ضرورة تعميم نظام تخطيط موارد  وأشارت النتائج    

ذلك جمع وكية أكبر لمفهوم اليقظة الاستراتيجية على مستوى هذا الم، وإيلاء أهمالشركتينمستوى 

 على نطا  أقل على مستوى شركة كوندور. 
 

طيط تماد نظامي تخإعالدولة على تشجيع المؤسسات على  قيامضرورة وأوصت الدراسة إلى     

ا وتجاوز تقدمهبسبب الفوائد الكثيرة التي وذلك  ،واليقظة الاستراتيجية (ERPs)موارد الشركات 

 عتمادهما.إالصعوبات والعقبات المتنوعة التي تعيق تحقيق النتائج الجيدة المرجوة من 
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 الدراسات في البيئة الأجنبية 2.2

 المحور الاول: دراسات تناولت التمكين

 بعنوان: Gharib et al. (2022دراسة )

Impact of Empowerment Types on Service Quality: A Case Study among 

SMEs  

 "سطةالشركات الصغيرة والمتو علىدراسة حالة "جودة الخدمة  فيالتمكين  انماط أثر

، القرارات تخاذإ)المشاركة في بأبعاده  معرفة أثر أنواع التمكينإلى هدفت هذه الدراسة        

دية، عتماالإ)دها بأبعاجودة الخدمة  فيفر  العمل، وتفويض السلطة( ووالحوافز المادية والمعنوية، 

دستان م كورستجابة، والأمان، والتعاطف، والملموسية( بين الشركات الصغيرة والوسطى في إقليوالإ

 .العرا 

لعاملين كين على االأسئلة المتعلقة بالتمالعديد من وطرح بإستخدام الإستبانة تم جمع البيانات و

( 154من ) لعينةالمؤسسة المعنية، وتكونت ا بينما تم طرح الأسئلة المتعلقة بجودة الخدمة على عملاء

 من العاملين مع البياناتالزبائن ، وتم دمج بيانات الزبائن( مستجيب من 200مستجيب من العاملين و)

ستخدام ات بإوتم إختبار الفرضي عتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليليأختبار الفرضيات، ولإ

دام تحليل ستخإليل الصلاحية والموثوقية لأدوات الدراسة تم تح ، وبعد(SPSS)الإحصائي برنامج ال

 .ختبار الفرضياتنحدار المتعدد لإالإ

حول  الزبائنأن التمكين النفسي كان له تأثير سلبي على تصورات  إلى أشارت النتائجو 

ة ن في جودوتبين أن التباي ،(P( )0.025)وقيمة  )1.155(المحسوبة  (T)وكانت قيمة  جودة الخدمة

ؤثر بشكل يوتم إكتشاف أن التمكين  للتمكين الهيكلي، %(12)للتمكين النفسي و%( 14)الخدمة بلغ 

طئة يقة خالتمكين بطرلستخدام العاملين إوالسبب في ذلك هو  سلبي وليس إيجابي على جودة الخدمة؛

ً خدمة أيضالويؤدي إلى التأثير على جودة الزبائن ، مما يؤثر على رضا الزبائنأثناء التصرف مع    .ا

ً قوأوصت الدراسة بضرورة قيام المديرون بتثقيف العاملين مسب يفية ين وكحول أهمية التمك ا

 والذي ينلعامللستخدام التمكين أثناء العمل لكونهم يحتاجون إلى التمكين الذي يعتبر مهم بالنسبة إ

 .الزبائنينعكس على تعاملاتهم مع 
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 وان:بعن .Loan et al( 2021دراسة )

Service Climate and Empowerment for Customer Service Quality among 

Vietnamese Employees at Restaurants  - South Korea 

وريا ك - امالمطاعم في فيتن عاملي ضمنلجودة خدمة الزبائن  العملاءمناخ الخدمة وتمكين 

 الجنوبية
 

اطنة وسلوك المووتمكين الزبائن الخدمة هدفت هذه الدراسة إلى فهم العلاقة بين مناخ 

يهدف و ،وبيةالتنظيمية بين العاملين الفيتناميين في المطاعم في المناطق الحضرية في كوريا الجن

، لتنظيميةاطنة اإلى التحقق من الدور الوسيط للتمكين في العلاقة بين مناخ الخدمة وسلوك الموالبحث 

شملت و (الحريةض السلطة، والثقافة، وفر  العمل، والكفاءة، وتفوي) تمكين العاملين أبعادتمثل  حيث

ستبانة إطوير تم ت( ووالتعاطف ،والأمان ،ستجابةوالإ ،عتماديةوالإ ،الملموسة)أبعاد جودة الخدمات 

ثون ستخدم الباحإ ،مشارك يعملون في مطاعم آسيوية (209)لجمع البيانات من عينة مكونة من 

الدراسة على المنهج  عتمدتأو ،SEM-AMOS برنامجالسبة باستخدام الأساليب الإحصائية المنا

 .الوصفي التحليلي

لخدمة امناخ  أشارت النتائج إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية بين العاملين يتعزز من خلالو 

على  اً يريسير العمل هو أكثر مناخ خدمي تأثت وأن( B=0.122 – P=0.026)كانت القيم والتمكين 

دة خدمة مية لجووسلوك المواطنة التنظي العاملينوبينت أهمية تأثير مناخ الخدمة على تمكين التمكين 

 الزبائن.

 توفيرووأوصت الدراسة بضرورة تعميق المعرفة المتعلقة بالعاملين الأجانب في المطاعم 

سعون يذين القضايا النظرية والعملية المهمة لخلق مناخ وبيئة عمل مستدامة وتمكين العاملين ال

 جاهدين لتقديم الخدمة للعملاء بجودة ممتازة في نطا  صناعة المطاعم.

 

 بعنوان:  .Kamselem et al( 2020دراسة )

Employee Empowerment and Service Quality Delivery: Moderating Role 

of Organizational Commitment among Nursing Staff of Nigerian Public 

Hospitals 

 يجيريريض النم التملتزام المنظمي لدى طاقوتقديم جودة الخدمة: الدور المعدل للإ العاملينمكين ت

 .المستشفيات العامة في
 ج

تخاذ إ)المشاركة في بأبعاده  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين تمكين العاملين

أبعادها ب وتقديم جودة الخدمة حترام والتقدير(القرارات، ووعي العاملين، وفر  العمل، والإ
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لتزام المنظمي للإ المُعدلمن خلال الدور  ستجابة، والتوكيد، والتعاطف(عتمادية، والإ)الملموسية، والإ

تم جمع البيانات من والمستشفيات العامة في شمال غرب نيجيريا، في لدى طاقم التمريض النيجيري 

ستخدام تقنيات مع إ (240مرضات بلغ عددهم )من الممرضين والممكونة عينة  من هانبستإخلال 

لتحليل نموذج القياس والنموذج الهيكلي للخط المباشر والعلاقات غير ( PLS-SEM)خوارزمية هي 

لتزام تمكين العاملين وتقديم جودة الخدمة بما في ذلك متغير الإالدراسة المباشرة بين متغيري 

 .التنظيمي كمتغير وسيط

بطين ا مرتوالكفاءة( كان ،ن تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطةأشارت النتائج إلى أو

بين ومجتمعة عاده بأب تمكين العاملينكما تبين أنه يوجد علاقة إيجابية هامة ، بشكل كبير بجودة الخدمة

ن وتبين أ، (B=0.132, t=3.164, P<0.002)أبرزت النتائج بأن  ؟، كما تقديم جودة الخدمة

الخدمة  م جودةويؤثر على العلاقة بين تمكين العاملين وتقدي المعدلي يؤدي الدور لتزام التنظيمالإ

 .بشكل كبير

ين لعاملاوصت الدراسة بضرورة تركيز المستشفيات العامة على فهم وتنفيذ أهمية تمكين أو 

دمة تحقيق أعلى مستويات جودة الخلفي جودة الخدمة كذلك تعزيز قدرة الممرضين والممرضات 

ً وتشجي  لتزاماتهم.إعلى حرية التصرف في  عهم وتدريبهم أيضا

 

 :بعنوان Nazia( 2020) دراسة

Frontline Employees Empowerment, Job Satisfaction, Service Quality 

and Customer Satisfaction. An Empirical Examination 

 ."جريبيت لزبائن "فحصاالخط الأمامي والرضا الوظيفي وجودة الخدمة ورضا  عامليتمكين 

ض تفويبأبعاده )الخط الأمامي  عامليتمكين  أثرهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

رضا ى العل (السلطة، والثقافة التي تسود بين العاملين، وفر  العمل الجماعي، وحرية الاختيار

رضا و اقية(والمصد ستجابة، والضمان،)الملموسية، والتعاطف، والإبأبعادها الوظيفي وجودة الخدمة 

عر ة السمنفعويجابي في التعامل معها، يجابي تجاه الخدمات، والإحساس الإالشعور الإالزبائن )

اسة ستخدمت الدرأ( مستجيب، و400الباكستان، تكونت عينة الدراسة من ) -في كشمير ( للمنتج

د ما إذا  انت لتحدي  (SPSS)ستخدام البرنامج الإحصائي إستبانة لجمع المعلومات والبيانات، وتم الإ

النسبة لمؤشرات ب SEM-AMOS برنامجالستخدام إوبيانات العي ة تتطابق مع مبتوع الدراسة، 

 ملاءمة النماذج.

لتمكين العاملين على الرضا الوظيفي وهذا الرضا يؤثر على  أثروجود  إلىأشارت النتائج و 

معياري ونتائج المسارات المختلفة للتمكين تبين الزبائن وكانت أوزان الإنحدار للتقدير والخطأ الرضا 
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كما أنها تؤثر على الرضا الوظيفي بقيمة  )0.03(بأنه يوجد تأثير إيجابي على رضا العملاء بقيمة 

  .)0.74(وأن جودة الخدمات تؤثر على الرضا العملاء بمقدار   )0.22(

ي جذب لكونه يسهم ف ائنوالزبهتمام بالتفاعل بين العاملين وأوصت الدراسة بضرورة الإ

 الزبائن ويجب على المنظمات الخدمية التأكد من إتخاذ خطوات حاسمة من أجل تحقيق رضا

 الموظفين من أجل تحقيق رضا العملاء.

 

 بعنوان: Islam et al.  (2018) دراسة

Leadership Styles for Employee Empowerment: Malaysian Retail 

Industry 

 ".صناعة التجزئة الماليزية" العاملينلتمكين  أساليب القيادة
 

 بأبعاده املينالعهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير أنماط القيادة المختلفة على تمكين 

تم إجراء و )المشاركة، وفر  العمل، والحوافز المادية والمعنوية( في صناعة التجزئة الماليزية،

ليل ب التحوالأولية وتم تحليلها من خلال مجموعة من أساليدراسة كمية لجمع البيانات الثانوية 

لال من خ ( مستجيب100الإحصائي وتم إجراء مسح من خلال أخذ العينات الملائمة التي شملت )

 ،يزيامال - يعملون في مؤسسات البيع بالتجزئة في سيلانجورلذين  على العاملين توزيع الإستبانات

ستخدام يات بإوتم إختبار الفرضمستجيبين من خلال التحليل الوصفي، وتم تحليل البيانات الشخصية لل

 .(SPSS)الإحصائي برنامج ال

يجابي ا أثر إأن نمط القيادة التحويلية وأسلوب القيادة "دعه يعمل" لهمإلى أشارت النتائج و

ة ة البالغجلنات، وأن الإحتمالية العلاقة مع تمكين العاملين في صناعة البيع بالتجزئة في ماليزيال

عنويه تعني أن القيادة التحويلية ترتبط بشكل كبير بتمكين العاملين عند مستوى م (0.0001)

(P<0.05) لها  لتحويليةيادة ا، وتبن أن نمط القفهي في الواقع إشارة إلى العلاقة الهامة بين المتغيرات

 .املينمكين العتعلى  له تأثير سلبي تأثير أكبر على تمكين العاملين كذلك تبين أن نمط القيادة التبادلية

اخل دعتماد نمط القيادة الأنسب من قبل المديرين أو القادة إأهمية بالدراسة  أوصتو

 اذ القرارتخلإن نه ينبغي العمل من قبل المديرين وصناع القرار اهخريأ، والعاملينالمنظمات لتمكين 

 لين في الصناعة.الأفضل في تبني أسلوب القيادة المناسب لتمكين العام
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 المحور الثاني: دراسات تناولت جودة الخدمات

 بعنوان: Listianayanti et al . (2023)دراسة 

The Influence of E-Service Quality, E-trust and E-wom on Live 

Streaming Purchase Decisions  

شراء الات لى قرارع ةونيالإلكتر شفهيةوالكلمة الجودة الخدمة الإلكترونية، والثقة الإلكترونية،  أثر

  المباشر
 

، ترونيةجودة الخدمة الإلكترونية، والثقة الإلك أثرهدفت هذه الدراسة الى التعرف على 

لدراسة اخدمت ستأعلى قرارات الشراء المباشر للتجارة الإلكترونية، و ةالإلكترونيكلمة الشفهية وال

باسار ة دينسة من مستخدمي التجارة الإلكترونية في مديننهج البحث الكمي وتكون مجتمع هذه الدرا

ً  (150)ندونيسيا، وكانت العينة المستخدمة أفي  بيانات ع جموتم  ،للتجارة الإلكترونية مستخدما

رى الصغ ت، أما أداة تحليل البيانات المستخدمة فهي طريقة المربعامن خلال الإستبانةالدراسة 

 . (.SEM PLS) الجزئية

 اء وإذاكلما أرتفعت جودة الخدمات الإلكترونية سترتفع قرارت الشر أنهنتائج لأشارت او

أنه  ياناتتحليل البإنخفضت جودة الخدمات الإلكترونية فإن قرارات الشراء ستنخفض، وكانت نتيجة 

(Value-P)  يعادل  ، أي ما)0.005(لمتغير جودة الخدمات الإلكترونية على قرارات الشراء كانت

لإلكترونية ا( وأن الجودة 14.377) tوأن قيمة  (0.05> 0.005القيمة ) )0.05(نوياً قدره عدداً مع

 تؤثر بشكل إيجابي على قرارات الشراء.

ً مبوأوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بجودة الخدمة الإلكترونية لأنها ترتبط إرتباط اشر ا

 ة.لكترونيارة الإخلال البث المباشر للتجبقرار الشراء لدي الزبون وتحفيزه على المبادرة بالشراء من 

 

 بعنوان: Gharib et al. (2022دراسة )

Impact of Empowerment Types on Service Quality: A Case Study among 

SMEs  

 "سطةالشركات الصغيرة والمتو علىدراسة حالة "جودة الخدمة  فيالتمكين  ماطأن أثر

تخاذ القرارات، إ)المشاركة في بأبعاده  ة أثر أنواع التمكينمعرفإلى هدفت هذه الدراسة        

عتمادية، )الإبأبعادها فر  العمل، وتفويض السلطة( على جودة الخدمة ووالحوافز المادية والمعنوية، 

ستجابة، والأمان، والتعاطف، والملموسية( بين الشركات الصغيرة والوسطى في إقليم كوردستان والإ

الأسئلة المتعلقة بالتمكين على العاملين العديد من وطرح بإستخدام الإستبانة لبيانات تم جمع او ،العرا 

( 154بينما تم طرح الأسئلة المتعلقة بجودة الخدمة على عملاء المؤسسة المعنية، وتكونت العينة من )
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العاملين  مع البيانات منالزبائن ، وتم دمج بيانات الزبائن( مستجيب من 200مستجيب من العاملين و)

ستخدام وتم إختبار الفرضيات بإ عتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليليأختبار الفرضيات، ولإ

ستخدام تحليل إتحليل الصلاحية والموثوقية لأدوات الدراسة تم  ، وبعد(SPSS)الإحصائي برنامج ال

 .ختبار الفرضياتنحدار المتعدد لإالإ

حول  الزبائنلنفسي كان له تأثير سلبي على تصورات أن التمكين ا إلى أشارت النتائجو 

ن في جودة وتبين أن التباي ،(P( )0.025)وقيمة  )1.155(المحسوبة  (T)وكانت قيمة  جودة الخدمة

ؤثر بشكل يوتم إكتشاف أن التمكين  للتمكين الهيكلي، %(12)للتمكين النفسي و%( 14)الخدمة بلغ 

طئة يقة خالتمكين بطرلستخدام العاملين إوالسبب في ذلك هو  سلبي وليس إيجابي على جودة الخدمة؛

ً لخدمة أيويؤدي إلى التأثير على جودة االزبائن ، مما يؤثر على رضا الزبائنأثناء التصرف مع    .ضا

ً قوأوصت الدراسة بضرورة قيام المديرون بتثقيف العاملين مسب يفية ين وكحول أهمية التمك ا

 والذي ينلعامللمل لكونهم يحتاجون إلى التمكين الذي يعتبر مهم بالنسبة ستخدام التمكين أثناء العإ

 .الزبائنينعكس على تعاملاتهم مع 

 

 بعنوان: .Amelia et al( 2021دراسة )

Analysis of IS/IT Service Quality the Higher Education with 

SERVQUAL: A Case Study of STMIK MDP Palembang   

 لخدمةدمات نظم المعلومات/تكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي مع جودة اتحليل جودة خ

 ".باليمبانغ STMIK MDP دراسة حالة لـ"
 

 ،عتماديةلإاجودة الخدمات في بأبعادها )هدفت هذه الدراسة إلى تحليل وقياس جودة الخدمات       

يا كنولوجدمي أنظمة المعلومات وتالمقدمة لمستخ( والملموسية ،والتعاطف ،والأمان ،ستجابةوالإ

، ندونيسياأفي  (STMIK Multi Data Palembang - STMIKMDP)المعلومات في جامعة 

وجيا تكنولذلك من خلال تكييف أدوات قياس جودة الخدمة الخمسة لتناسب مجال أنظمة المعلومات وو

ً المنهج الوصفي والمنهج على عتمدت الدراسة وأ ،المعلومات في الجامعة هداف لأ التحليلي نظرا

جمعهم من  تم ( إجابة200تم تحليل ردود المستجيبين من المستخدمين حيث بلغت العينة )و ،الدراسة

ت لقياس تصورات العملاء عن جودة الخدما Servqual Modelوتم إستخدام  خلال الإستبانات

 وتأثيرها عليها.

 (T) وكانت قيمة  وقعة والأداء الفعلي للخدمةوجود فجوة بين الخدمة المت إلى أشارت النتائجو     

ستنتج الباحثون من ذلك أهمية تحسين أ، ووهذا يعني أن جودة الخدمات لا تلبي الطموحات )1.193(
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ستخدام أنظمة المعلومات وتكنولوجيا إجودة الخدمة لزيادة رضا المستخدمين من خلال تسهيل 

 المعلومات في الجامعة.

سب مجال تكييف أدوات قياس جودة الخدمة لتناو تحسين بعُد التعاطفرورة بض وأوصت الدراسة    

وتكييف  ستجابة التطبيقات،إأنظمة المعلومات وتكنولوجيا المعلومات في الجامعة، وتحسين وقت 

 .دمالذين يمكنهم حل صعوبات المستخ العاملينالتطبيقات بحيث يمكن فهمها بسهولة وتوفير 

 

 بعنوان: .Loan et al( 2021دراسة )

Service Climate and Empowerment for Customer Service Quality among 

Vietnamese Employees at Restaurants  - South Korea 

وريا ك - امالمطاعم في فيتن عاملي ضمن العملاءلجودة خدمة  العملاءمناخ الخدمة وتمكين 

 الجنوبية
 

اطنة وسلوك المووتمكين الزبائن ن مناخ الخدمة هدفت هذه الدراسة إلى فهم العلاقة بي

يهدف و ،وبيةالتنظيمية بين العاملين الفيتناميين في المطاعم في المناطق الحضرية في كوريا الجن

، لتنظيميةاطنة اإلى التحقق من الدور الوسيط للتمكين في العلاقة بين مناخ الخدمة وسلوك الموالبحث 

شملت و (الحريةتفويض السلطة، والثقافة، وفر  العمل، والكفاءة، و) نتمكين العاملي أبعادتمثل  حيث

ستبانة إطوير تم ت( ووالتعاطف ،والأمان ،ستجابةوالإ ،عتماديةوالإ ،الملموسة)أبعاد جودة الخدمات 

ثون ستخدم الباحإ ،مشارك يعملون في مطاعم آسيوية (209)لجمع البيانات من عينة مكونة من 

الدراسة على المنهج  عتمدتأو ،SEM-AMOS برنامجالة المناسبة باستخدام الأساليب الإحصائي

 .الوصفي التحليلي

لخدمة امناخ  أشارت النتائج إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية بين العاملين يتعزز من خلالو 

على  اً يريسير العمل هو أكثر مناخ خدمي تأثت وأن( B=0.122 – P=0.026)كانت القيم والتمكين 

 ودة خدمةمية لجوسلوك المواطنة التنظي العاملينلتمكين وبينت أهمية تأثير مناخ الخدمة على تمكين ا

 الزبائن.

 توفيرووأوصت الدراسة بضرورة تعميق المعرفة المتعلقة بالعاملين الأجانب في المطاعم 

سعون ين يالذ القضايا النظرية والعملية المهمة لخلق مناخ وبيئة عمل مستدامة وتمكين العاملين

 جاهدين لتقديم الخدمة للعملاء بجودة ممتازة في نطا  صناعة المطاعم.

 

 

 



 
37 

 بعنوان:  Taeshik and Going (2018) دراسة

The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction, Loyalty, and 

Happiness in Five Asian Countries 

 .في خمس دول آسيوية ،وسعادتهم ،وولائهم، العملاءرضا  فيتأثير جودة الخدمة 
 

وصيل مة، وت)أداء جودة الخد بأبعادههدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير جودة الخدمة 

 لخدمة،يجابي تجاه االشعور الإالزبائن بأبعاده )على رضا  جودة الخدمة، وبيئة جودة الخدمة(

ول ي خمس دفوولائهم وسعادتهم  ة السعر للخدمة(منفعويجابي في التعامل مع الخدمة، الإحساس الإو

ل وضع وذلك من خلا )الصين، وهونغ كونغ، واليابان، وكوريا الجنوبية، وسنغافورة(آسيوية هي 

مكن ن الممستكشاف ما إذا كان إتصور لنموذج جودة الخدمة بنفس الطريقة في البلدان اهسيوية، و

لكمي نهج اتخذت الدراسة المأبين الدول اهسيوية، و مقارنة المستويات حول الأبعاد بشكل ملموس

ع لجمبانة ستالإ ستخدم الباحث أداةإكما  ،سيوية الخمسالمقارن بهدف المقارنة بين مجتمعات الدول اه

 .للتحقق من صحة نموذج القياس واختبار الفرضيات (PLS)وتم استخدام برنامج البيانات، 

 وره يؤديوهذا بد الزبائنلها تأثير إيجابي على رضا  أن جودة الخدمةإلى نتائج الأشارت و

ان ين البلدبختلافات كبيره إتبين المقارنات بين المسارات عدم وجود و الزبائن،إلى ولاء وسعادة 

أن ، وسةمما يدعم جميع الفرضيات في الدرا (0.87)إلى  (0.53)من  (2R)حيث تتراوح قيم  الخمسة

ي حين ف ،لعملاءلنها تؤدي إلى الرضا والولاء أ، كما الزبائن  (سعادةال) جودة الخدمة تقود إلى رفاه

في ن الزبائمن خلال رضا الزبائن يؤثر على جودة الخدمة وعلى سعادة  الزبائنأن مستوى دخل 

يمكن ودمة قتصادية لنوعية الخ، مما يؤشر على القيم الإ(وكوريا الجنوبية ،وهونغ كونغ ،الصين)

 بلدان الأوروبية.الاهسيوية كما هي في  تطبيقها على البلدان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
38 

 المحور الثالث: دراسات تناولت نظام تخطيط موارد المؤسسة

 ، بعنوان:Shanna Cai( 2016دراسة )

Corporate governance and ERP implementation success  

 (ERPحوكمة الشركات ونجاح تنفيذ تخطيط موارد المؤسسات )

 اردتنفيذ تخطيط مو الارتباط بين مستويات حوكمة الشركات والنجاحسة الى هدفت هذه الدرا

ومدى نجاح تخطيط موارد المنظمات في  المؤسسات من الولايات المتحدة في شركات كبيرة

 .الكبيرةالشركات 

ينة تضمنت الع .يتم إجراء المسح من قبل مديرين من الشركات الكبيرة في الولايات المتحدة

مدير ك. يتم استخدام المستخدمين U.S.comشركة تابعة لشركة  169في هذه الدراسة المستخدمة 

ة (. عن طريق المربعات الصغرى الجزئية النمذجERPلنجاح تنفيذ تخطيط موارد المؤسسات )

 .(PLS-SEMالمعادلة )

نفيذ ر وتختياأهمية تحديد متطلبات الموارد البشرية من خلال االاختبارات التجريبية نتائج  تظهرأ

لتكاليف يذ واودعم مشروع تخطيط موارد المؤسسات، كما تبين أهمية تحليل تكاليف التدريب قبل التنف

 .المستمرة لترقية الترخيص كنسبة مئوية من تكلفة التنفيذ

في  كبيرةوأوصت الدراسة بضرورة تحديد العوامل الشائعة التي تعتبر حاسمة بالنسبة للشركات ال

 تنفيذ.م والتي تشرع في نظام تخطيط موارد المؤسسات في هذا العمل لاختيار النظاقطاع التصنيع ال

 

 بعنوان:  ( Tsai etal, 2009)دراسة-

Evaluating the Information Systems Success of ERP Implementation in 

Taiwan's Industries 

 الصناعات التايوانية"تقييم نجاح نظم المعلومات في تنفيذ تخطيط موارد المؤسسات في 

س جودة لقيا م أداء أنظمة المعلومات وفق نماذج نجاح أنظمة المعلوماتيهدفت هذه الدراسة إلى تقي

والخبراء من خلال خمسة مؤشرات لجودة  (ERP)خدمات الموردين لأنظمة تخطيط الموارد 

لعلاقة بار امن خلال اختالخدمات وهي: الضمان، المعولية، الاستجابة، الملموسية، والتعاطف. وذلك 

ا من قديمهتبين جودة الخدمات وأداء  النظام حيث ظهرت النتائج إلى وجود جودة خدمات عالية يتم 

 (.ERP) قبل الموردين والخبراء والتي تؤدي إلى تحسين أداء برامج
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يل لم تحتوقد تم أجراء الدراسة في قطاع الصناعة في تايون من خلال استبانة الإلكترونية حيث 

سين ت وتحالبيانات التي جمعت من خلال تطبيق النموذج الخطي لاختبار العلاقة بين جودة الخدما

قبل  مة منقد أظهرت الدراسة أن ثلاثة مؤشرات فقط تؤثر على جودة الخدمات المقدو أداء النظام.

 مان.الضهي المعولية والاستجابة ووالخبير الاستشاري. و ERP)موردين أنظمة تخطيط الموارد )

ء حسين أداى أن تان هذه المؤشرات الثلاثة تمتلك علاقة إيجابية مع جودة الخدمات، بالإضافة إلتبين و

ستخدم ا المالنظام يمتلك علاقة إيجابية مع جودة النظام وجودة المعلومات، واستخدام النظام ورض

 الخدمات جودة ر العلاقة بينوالتأثير على الأفراد والمنظمات. وقد تم تطبيق النموذج الخطي لاختبا

ن أداء تحسي وتحسين أداء النظام، حيث أظهرت النتائج العلاقة الإيجابية بين "جودة الخدمات " مع

بأن  أيضا النظام وان جودة الخدمات تؤدي إلى تحسين أداء أنظمة المعلومات، كما أظهرت النتائج

نظمة أالنظام  تؤدي إلى تحسن أداء العلاقة الإيجابية بين "جودة الخدمات" مع تحسين أداء 

 المعلومات.

لذلك  في جودة الخدمة، لما ERP استخدام أنظمة تخطيط موارد المنظمة يةأهمبالدراسة  أوصتو

 .من إسهام في تعزيز القدرة على تقديم الخدمات للعملاء

 

 بعنوان: Aloini, Davide, Dulmin, & Mininno (2007)دراسة 

 Risk management in ERP project introduction: Review of the literature  

 إدارة المخاطر واثرها في مشروع تخطيط موارد المؤسسات

د أن إدارة المخاطر واثرها في مشروع تخطيط موارد المؤسسات فقد وجهدفت هذه الدراسة الى 

سات ي مؤسللتنفيذ فمشاريع تخطيط موارد المؤسسات في كثير من الأحيان معقدة ومحفوفة بالمخاطر 

سبة بالن الأعمال إن الأهمية التنظيمية ومخاطر مشروعات تخطيط موارد المؤسسات تجعل من المهم

ن متم جمع وتحليل عدد و للمؤسسات التركيز على طرق تنفيذ تخطيط موارد المؤسسات بنجاح.

 لمقارباتارنة ن تمت مقاالمقالات الرئيسية التي تناقش وتحليل تنفيذ تخطيط موارد المؤسسات، وبعد أ

ة لرئيسياعوامل الخطر دبيات من وجهة نظر إدارة المخاطر، تبين وجود المختلفة المتبعة في الأ

مل معالجة وتحليل كل عامل من عوا وأوصت الدراسة بضرورة ،على نجاح المشروع التي تؤثرو

 . مؤسساتمدى ملاءمته خلال مراحل دورة حياة مشروع تخطيط موارد البيان الخطر و

اسوب المسندة بالح ERP فوائد استخدام أنظمة تخطيط موارد المنظمةية وأهمبالدراسة  أوصتو

 .هذه الأنظمة مثلتدريب على كيفية استخدام الو
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( ملخددص الدراسددات السددابقة لمتغيددرات الدراسددة المتغيددر المسددتقل )تمكددين 4-1ويوضددح الجدددول )

سدددة (، والمتغيدددر المعددددل )نظدددام تخطبددديط مدددوارد المؤسالعددداملين(، والمتغيدددر التدددابع)جودة الخددددمات

(ERPs)) والمجلات. بالإعتماد عى الكتب وتكرار المتغيرات في الأبحاث 

 4-1جدول 

 ملخص الدراسات السابقة 
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 نتائج الدراسة متغيرات الدراسة

الاستفادة من 
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1 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 

 (2023) برزودراسة 
 
 
 
 
 
 
 

 الدليمي دراسة
(2023) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
وعلي  الشيخراسة د
(2023) 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة عبود و كاظم 
(2023)  
 
 
 
 
 
 

 العرا 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العرا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 لسودانا
 
 
 
 
 
 
 
 

 العرا 
 
 
 
 
 
 
 

 اسددددددددتراتيجية تمكددددددددين
)مشددددددداركة  العددددددداملين

المعلومددددددات، الحريددددددة 
والاسدددددددتقلال، ملكيدددددددة 
المعرفددددددددددة، العمددددددددددل 
 الجماعي، والمكافآت(

 الميزة التنافسية
 

 القيادة التحويلية
الثقافة المنظمية التمكين 
الإداري )تفدددددددددددددددويض 
الصلاحيات، المشداركة 
فدددي اتخددداذ القدددرارات، 
المشددددددددددددداركة فدددددددددددددي 
المعلومدددات، والحدددوافز 

 المادية والمعنوية(
 
 
 
 
 

جودة الخدمات الصحية 
الاهتمدام، و)الملموسية، 

سددتجابة(، الإوالأمددان، و
علدددددددى ولاء العمدددددددلاء 

 (والمعنوية
 
 
 
 

بأبعدداده  تمكددين العدداملين
)تفويض السلطة، وبناء 
فر  العمل، والمشاركة 
بالمعلومددات، والتحفيددز، 

متغيددر فددي  والتدددريب( 
  الأداء المصرفي

 
 

ة أهميددددددإلددددددى   خلصددددددت
اسدددتراتيجية التمكدددين فدددي 

 تحقيق الميزة التنافسية
 
 
 
 
 

وجددددددددود أثددددددددر للقيددددددددادة 
التحويليددة فددي بندداء الثقافددة 
المنظميددة بوجددود التمكددين 
الإداري متغيددددراً وسدددديطاً 
فدددي شدددركات الاتصدددالات 
العراقيدددددة، لأن اسدددددتخدام 
أسدددلوب التمكدددين الاداري 
فدددددددي قطددددددداع شدددددددركات 
الخدددددمات علددددى اتصددددال 
 مباشر مع عملاء شركات

  .الاتصالات
 
 

تحسين معايير جودة 
الخدمات في قطاع 
التأمين الصحي بولاية 
الجزيرة، مع التركيز 
على توفير التجهيزات 

 الطبية الحديثة
 
 
 

أن المصددارف المدروسددة 
فددي هدددذا البحدددث لا تدددولي 
اهتمامداً كافيداً لفدتح قندوات 
الحوار مع الموظفين، ولا 

 آراؤهم بشكل جاد.  تأخذ
 
 
 

تمدددت الاسدددتفادة 
منهددددددددددا فددددددددددي 
صددددياغة أسددددئلة 

 .الاستبانة
 
 
 

إعتمددداد أبعددداد 
التمكدددددددددددددددددين 

فدددددددي  الإداري
صددياغة أسددئلة 

 .الاستبانة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فددددددي صددددددياغة 
 .أسئلة الاستبانة

 
 
 
 
 
إعتمدددددددددددددداد     

تحسدددين تمكدددين 
 العددددددددددددددددددداملين
وصددياغة أسددئلة 

 .الاستبانة
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 المؤلف والسنة ت
مكان 

 الدراسة
 نتائج الدراسة متغيرات الدراسة

الاستفادة من 

 الدراسة

 
 
5 
 
 
 
 
 

 
دراسة لويس 

(2023) 
 
 
 

 
 القاهرة

 
 
 
 
 
 
 
 

 
نظددددام تخطدددديط مددددوارد 

 (ERPs) المؤسسدددددددددة
وهددددددددى )نظددددددددام إدارة 
المدددوارد الماليدددة، نظدددام 
إدارة الموارد البشدرية، 
نظددددددددام إدارة سلسددددددددلة 
التوريدددددد، نظدددددام إدارة 
علاقددات العمددلاء، نظددام 
إدارة المشاريع(، الأداء 
التشددددغيلي إلددددى خمسددددة 
أبعددددددداد تتمثدددددددل فدددددددي: 
)الجدددددددودة، والتكلفدددددددة، 
والمرونددددددة، وسددددددرعة 
التسددددددددليم، والبحددددددددوث 

 والتطوير(

 
رى لتطبيق تأثير جوه

نظام تخطيط موارد 
المؤسسة على الأداء 

 التشغيلي 

 

تطبيق تخطيط 
موارد المؤسسة 
في الشركات 
ضمن جميع 
أقسام العمل 
وبشكل أكثر 

 فاعلية

6 
 

 الاردن (2023) دراسة يامين

استخدمت مقياس 
العوائد على 
، مقياس تالاستثمارا

العوائد على حقو  
الملكية، والعوائد على 

 .الأسهم

 
 
 
 
 
 
 

عددددم وجدددود أثدددر لتطبيدددق 
نظددددددام تخطدددددديط مددددددوارد 

لنسددددددب المؤسسدددددة فدددددي ا
الماليددددة المسددددتخدمة فددددي 
البندددددك العربدددددي والبندددددك 

 .الإسلامي الأردني
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
عتماد نظام إ

تخطيط موارد 
المؤسسة 

كمتغير وسيط 
في الدراسة 

في  الحالية
صياغة أسئلة 

 .الاستبانة

 
7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أبتتتتتتو جليتتتتتتل دراستتتتتتة 
 (2022والحوامدة )

 

 ردنالأ
 

جدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة 
ية، الملموسدددددددددددددددددددددددددددد)
، ةالاعتماديدددددددددددددددددددددددددددو
، والأمدددان، الاسدددتجابةو
 (التعاطفو

التطبيقات الذكية )خدمة 
الرسدددددددائل القصددددددديرة، 

الموقددددع الالكترونددددي، و
التواصدددددددل ومواقدددددددع و

 الاجتماعي(
 

أن الأوسدددددداط الحسدددددددابية 
لمتغيددددددددرات التطبيقددددددددات 
الذكية والسدلوك الأخلاقدي 
قد تراوحت بين المسدتوى 
المتوسددط والمرتفددع، فيمددا 
جدداءت جميددع أبعدداد جددودة 

مة بالمستوى المرتفدع الخد
 من الموافقة. 

 
 

 
بعاد أعتماد إ

 جودة الخدمة
في صياغة 

 .أسئلة الاستبانة
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 الدراسة
 نتائج الدراسة متغيرات الدراسة

الاستفادة من 

 الدراسة

  

8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 

 ( 2022رستم )دراسة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسددددددددددة رضددددددددددوان 
(2022) 
 
 
 
 
 

 سوريا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجزائر

)تفدددددددددويض التمكدددددددددين 
السلطة، والمشاركة في 

، تاتخددددددددداذ القدددددددددرارا
والحدددددددددوافز الماديدددددددددة 

( المعنويددددددةالحددددددوافز و
جدددودة الخدمدددة المقدمدددة 

ية، الملموسدددددددددددددددددددددددددددد)
، الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددةو
، الاسددددددددددددددددددددددددددددتجابةو
، المصدددددددددددددددددددددددددددداقيةو
 .(التعاطفو
 
 

نظددددام تخطدددديط مددددوارد 
( ERPsالمؤسسدددددددددة )

فددددددي تحقيددددددق اليقظددددددة 
بأبعادهدددا  الإسدددتراتيجية
)اليقظددددددددددة الأربعددددددددددة 

التنافسدددددددية، واليقظدددددددة 
التكنولوجيددددة، واليقظددددة 
التجاريدددددددة، واليقظدددددددة 

 .البيئية(
 
 

أن بيئدددددددة العمدددددددل فدددددددي 
المصدددددددددرف التجددددددددداري 
السوري لا تتسم بالتشجيع 
على النمو والتعلم الدذاتي، 
كما تبين أن هنالك ضعف 
كبيراً في إشراك العداملين 
في المصرف قيد الدراسة 
فددددددي عمليددددددات صددددددياغة 
وتحديددددددددددددد الأهددددددددددددداف 

 الإستراتيجية. 
 

 

 

ضرورة تعميم نظام 
تخطيط موارد الشركات 

(ERPبشكل شامل ) 
ى مستوى مجمع عل

سيدر الحجر للحديد 
والصلب، وإيلاء أهمية 

أكبر لمفهوم اليقظة 
الاستراتيجية على 
 مستوى هذا المجمع

 

 
عتمدداد المتغيددر أ

المستقل لدراسة 
تددددددأثيره علددددددى 
 جددددودة الخدمددددة
وفدددددي صدددددياغة 
 .أسئلة الاستبانة

 
 
 
 
 
 
 
 

فددددددي صددددددياغة 
  أسئلة الاستبانة

 
 

10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شتتتتبيرة وبتتتتن دراستتتتة 
 (2022) ادةسع
 

جددودة الخدددمات )الدددليل  الجزائر
، الاعتماديدددةالمدددادي، و

، والتوكيددددد الاسددددتجابةو
"، المصددددددددددددددددددددددددداقية"
 (التعاطفو

أن العلاقدددددة بدددددين جدددددودة 
الخدددددددددمات المصددددددددرفية 
المتمثلدددة ب )الملموسدددية، 
والاعتمادية، والاسدتجابة، 
والأمدددددددان، والتعددددددداطف( 
وبين رضا الزبدائن كاندت 
علاقددة ايجابيددة ذات دلالددة 
إحصددددائية، لدددددى عمددددلاء 
الصندو  الوطني للتدوفير 
والاحتيددداط بوكالدددة قالمدددة 

 في الجزائر. 
 

 

إعتمددددداد اأعددددداد 
جددددودة الخدمددددة 
المتمثلدددددددددددددددددددددة 

ية، الملموسددددددددددددد
، الاعتماديددددددددةو
، الاسددددددددددتجابةو

والأمددددددددددددددددددان، 
 التعدددددددددددددداطفو

كمتغيرات تابعة 
فددددددي الدراسددددددة 

 الحالية.

11 
 
 
 
 
 
 
 
 

المجتتالي وبنتتي دراستتة 
 (2022) حمدان

 
 
 
 
 
 
 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  الأردن
)المشددداركة فدددي اتخددداذ 
القدددددرارات، وتفدددددويض 
الصددددددددددددددددددددددددددلاحيات، 
والتدددددددددددددددددددددددددددددددددريب، 
 والاستقلالية، والتحفيز(

وجود أثر لتمكين العاملين 
فددددي الرشدددداقة مندددده علددددى 

 أكمل وجه.
 
 
 
 
 
 

إثددددراء الجانددددب 
 النظري.
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 الدراسة

  
 

 

12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 كواديتتتتتتتتتتتكدراستتتتتتتتتتتة 
(2021) 
 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  الجزائر
السددددددددلطة، )تفددددددددويض 

والمشددداركة فدددي اتخددداذ 
القدددددددرارات، والعمدددددددل 
الجماعي المشداركة فدي 

والحدددوافز المعلومدددات، 
( الماديدددددددة والمعنويدددددددة

جدددددددددددودة الخددددددددددددمات 
ية، لملموسدددددددددددددددددددددددددددد)ا
، الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددةو

، الاسدددددددددددددددددددددددددددددددتجابة
 التعاطف، والمصداقيةو

أن تطبيددق أسددلوب تمكددين 
العدددداملين مددددن الأسدددداليب 
التي تعطي الطابع المميدز 

لأن فددي قطدداع الخدددمات، 
العددددددداملين فدددددددي قطددددددداع 
الخدددددمات علددددى اتصددددال 

، الزبددددددائنمباشددددددر مددددددع 
وبالتددالي إذا كددان للعدداملين 
صدددلاحيات واسدددعة، فدددإن 
ذلدددك سدددوف يدددؤثر بشدددكل 
إيجابي على مستوى أدائده 
للواجبددددات المناطددددة بدددده، 
وهددددذا بددددددوره سدددددينعكس 
علددددددى مسددددددتوى رضددددددا 

عددددن الخددددددمات  الزبددددائن
 المقدمة. 

 

إعتمدداد المتغيددر 
المستقل لدراسة 
تددددددأثيره علددددددى 
 جددددودة الخدمددددة
وفدددددي صدددددياغة 
 .أسئلة الاستبانة

13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 كودايتتتتتتتتتتتكدراستتتتتتتتتتتة 
(2020)  

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  الجزائر
)المشددداركة، وتفدددويض 
السددددددلطة، والاحتددددددرام 
والتقددددددددددددير، وعدددددددددددي 
العداملين، والاسددتقلالية، 

جددددودة وفددددر  العمددددل( 
ية، الملموسددد)الخددددمات 

، الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددةو
، والتوكيددد، الاسددتجابةو
 (لتعاطفاو
 
 

عدم مراعاة مدخل تمكدين 
العدداملين بشددكل كدداف فددي 
مؤسسددات الصددحة العامددة 
 بولاية المدية في الجزائر. 

 
 
 
 
 
 
 
 

إعتمدداد المتغيددر 
المسددددددددددددددددددددتقل 
بمتغيراتدددددددددددددددده 
تفدددددددددددددددددددددويض 
السدددددددددددددددددددلطة، 
والاسددددددددتقلالية، 
وفدددددر  العمدددددل 
لدراسدددة تدددأثيره 
علدددددددى جدددددددودة 

وفدددددي  الخدمدددددة
صددددياغة أسددددئلة 

 .الاستبانة
 

      

14 

لتتتتتتتتتتتدوري ادراستتتتتتتتتتة 
(2018) 
 
 

تمكدددين العددداملين )فدددر   الأردن
العمدددددددل، الاسدددددددتقلالية 
والحددددددوافز، والكفدددددداءة 

 والاختيار(

لتمكين العاملين  أثروجود 
فدددي الأداء الدددوظيفي فدددي 
شدددركة زيدددن للاتصدددالات 
الأردنية، ويعود ذلدك إلدى 
إدراك العددددددددداملين فدددددددددي 
مختلدددددددددف المسدددددددددتويات 
الوظيفية لأهميدة وظدائفهم 

نظمة في تحقيق أهداف الم
مددددا يسدددداعد فددددي تحقيددددق 

 .الأداء الوظيفي
 
 

إعتمدداد المتغيددر 
المسددتقل تمكددين 
العددددددددددددددددددداملين 
بمتغيراتدددددددددددددددده 
المتمثلدددة بفدددر  
العمددددددددددددددددددددددل، 
الاسدددددددددددددتقلالية 
والحددددددددددددددوافز، 
والكفددددددددددددددددددداءة 

 والاختيار.

15 
 

 القاضتتتتتتتتتتيدراستتتتتتتتتتة 
(2018 ) 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  الأردن
)المشددداركة فدددي اتخددداذ 

أن هندددداك تددددأثير بدرجددددة 
عالية لإسدتراتيجية تمكدين 

إعتمدداد المتغيددر 
المسددددددددددددددددددددتقل 
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الاستفادة من 

 الدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

القددددرارات، والاحتددددرام 
تقدددددددير، والحددددددوافز وال

الماديدددددددة والمعنويدددددددة، 
والاسدددددتقلالية، وفدددددر  

 ةجدددودة الخدمدددالعمدددل( 
ية، الملموسدددددددددددددددددددددددددددد)
، الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددةو
السددددريعة،  الاسددددتجابةو

 والأمان(

العدددددداملين علددددددى جددددددودة 
الخدمددددددة المقدمددددددة فددددددي 
شركات التامين الإسلامية 
الأردنيدددة، وتبدددين أن هدددذه 

شدددددددددددددددركات تهدددددددددددددددتم ال
بإسدددددددددتراتيجية تمكدددددددددين 
العددداملين وجدددودة الخدمدددة 
وتبددددددددددددددين أيضددددددددددددددا أن 
إسددددددددددتراتيجية تمكددددددددددين 
العاملين تدؤدي إلدى زيدادة 
جودة الخدمدة المقدمدة فدي 
شركات التامين الإسلامية 

 الأردنية. 
 
 

بمتغيراتدددددددددددددددده 
المشدددداركة فددددي 
إتخدددددددددددددددددددددددددداذ 
القددددددددددددددرارات، 
والإحتدددددددددددددددرام 
والتقددددددددددددددددددير، 
والحدددددددددددددددددوافز 
الماديدددددددددددددددددددددددة 
والمعنويدددددددددددددة، 
والاسددددددددتقلالية، 
وفدددددر  العمدددددل 
لدراسدددة تدددأثيره 
علدددددددى جدددددددودة 

 الخدمة.
 

      
      
      
 

16 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Listianayanti et 

al., (2023) 

 

 

 

مدينة 
دينباسار في 
 اإندونيسي

جدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة 
الإلكترونيددددددة، والثقددددددة 
الإلكترونيدددددة، والكدددددلام 
الإلكترونددددددي الشددددددفهي 

 ت الشراءعلى قرارا

أن جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة 
الإلكترونيدددددددددة، والثقدددددددددة 
الإلكترونيدددة تدددؤثر بشدددكل 
إيجدددددابي علدددددى قدددددرارات 
الشددددددراء فددددددي التجددددددارة 
الإلكترونية، وتبدين أنده لا 
يوجد تأثير لجدودة الخدمدة 
الإلكترونيددددة تددددأثير كبيددددر 
علدددددى قدددددرارات الشدددددراء 
المباشددرة، وتبددين أن للثقددة 
الإلكترونيددة تددأثير إيجددابي 

شدددددراء علدددددى قدددددرارات ال
 المباشرة. 

 
 

إعتماد المتغير 
المستقل فيما 
يتعلق بمتغير 
 جودة الخدمة
وفي صياغة 
 .أسئلة الاستبانة
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Gharib et al., 

(2022)  

 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  العرا 
)المشددداركة فدددي اتخددداذ 
القدددددرارات، والحدددددوافز 
المادية والمعنوية، فر  
العمدددددددددل، وتفدددددددددويض 

جودة الخدمات السلطة( 
 ماديدددددددددددددددددددددددددددة،)الاعت

 والأمدددان، والاسدددتجابة،
 ،تعدددددددددددددددددددددددددددددداطفوال
 (ملموسيةوال
 
 
 

أن التمكين النفسي كان له 
تددددددددأثير سددددددددلبي علددددددددى 

حدددول  الزبدددائنتصدددورات 
جودة الخدمة والسدبب فدي 
ذلك هو اسدتخدام العداملين 
للتمكدددين بطريقدددة خاطئدددة 
أثنددددددداء التصدددددددرف مدددددددع 

، ممددا يددؤثر علددى الزبددائن
ويدؤدي إلدى  الزبائنرضا 

الخدمدة  التأثير على جدودة
 .أيضًا
 

 

 
اعتمدداد المتغيددر 
المسدددددتقل فيمدددددا 
يتعلددددق بمتغيددددر 
فدددددر  العمدددددل، 
وتفدددددددددددددددددويض 

 السلطة.
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Amelia et al., 

(2021)  

 

جدددددددددددودة الخددددددددددددمات  إندونيسيا
)الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددة، 

 والأمدددان، والاسدددتجابة،
 ،تعدددددددددددددددددددددددددددددداطفوال
 (ملموسيةوال

وجددود فجددوة بددين الخدمددة 
المتوقعددددة والأداء الفعلددددي 

ظهددددرت  للخدمددددة، حيددددث
أعلددددى فجددددوة بددددين الأداء 
المتوقع والأداء الفعلي في 
مؤشر المعولية واقلها فدي 

 .مؤشر الضمان
 
 

إثددددراء الجانددددب 
النظددددددددددددددددددددري 
المتعلدددق بجدددودة 

 الخدمة.
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 Loan et al., 

(2021)  

 
 

كوريا 
 الجنوبية

تمكدددين العددداملين )فدددر  
العمدددددددددل، وتفدددددددددويض 
السددلطة والثقافددة، فددر  
العمدددددددددددل، الكفددددددددددداءة، 

جودة الخدمات الحرية( 
، ملموسددددددددددددددددددددددددددددية)ال

 والاعتماديدددددددددددددددددددددددددددة،
 والأمدددان، والاسدددتجابة،

 (تعاطفوال
 

أن تيسير العمدل هدو أكثدر 
مندداخ خدددمي تددأثيرًا علددى 
التمكدددددددددين، وان هنددددددددداك 
عاملان مدن عوامدل منداخ 
الخدمدددددددة همدددددددا الددددددددعم 

 الزبدددائنالإداري وتوجيددده 
ليسددا مهمددين مددن الناحيددة 

 الإحصائية. 
 
 
 
 

 
إثددددراء الجانددددب 

نظددددددددددددددددددددري ال
المتعلددق بتمكددين 
العاملين وجدودة 

 الخدمة.
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Kamselem et al., 

(2020) 

  

 

 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  نيجيريا
)المشددداركة فدددي اتخددداذ 
القددددددددرارات، ووعددددددددي 
العاملين، وفر  العمدل، 
والاحتدددددرام والتقددددددير( 
جدددددددددددودة الخددددددددددددمات 

ية، الملموسدددددددددددددددددددددددددددد)
، الاعتماديدددددددددددددددددددددددددددةو
، والتوكيددد، الاسددتجابةو
 ف(تعاطالو
 
 

أن تمكين العاملين بأبعداده 
)تفددددددددددددويض السددددددددددددلطة 
والكفددداءة( كاندددا مدددرتبطين 
بشدددددددكل كبيدددددددر بجدددددددودة 
الخدمة، وتبين أن الالتزام 
التنظيمددددي يددددؤدي الدددددور 
الوسدددددديط ويددددددؤثر علددددددى 
العلاقدددددددة بدددددددين تمكدددددددين 
العدددداملين وتقددددديم جددددودة 

 الخدمة بشكل كبير.
 
 
 

إثددددراء الجانددددب 
النظددددددددددددددددددددري 
المتعلددق بتمكددين 

جدودة العاملين و
 الخدمة.

21 
 
 
 
 

 (2020) Nazia  
 
 
 

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  الباكستان
)الاحتددددددرام والتقدددددددير، 
وفدددر  العمدددل، ووعدددي 
العددددددددداملين، وحريدددددددددة 
الاختيدددار، ومتغيدددرات( 
وجدددددددددودة الخددددددددددمات 

الملموسددددددددددددددددددددددددددددية، )
والتعدددددددددددددددددددددددددددددداطف، 
والاستجابة، والضدمان، 

 والمصداقية(
 

وجددددددود تددددددأثير لتمكددددددين 
العددددداملين علدددددى الرضدددددا 

ا الرضددددا الددددوظيفي وهددددذ
 . الزبائنيؤثر على رضا 

 
 
 
 
 
 
 

إعتمدداد المتغيددر 
المستقل لدراسة 
تددددددأثيره علددددددى 
 جودة الخدمة.
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Islam et al., 

(2018)  

تمكدددددددددددين العددددددددددداملين  ماليزيا
)المشددددددداركة، وفدددددددر  
العمدددددددددل، والحدددددددددوافز 

 المادية والمعنوية(

أن نمط القيادة التحويلية 
وأسلوب القيادة " دعه 

ا أثر إيجابي يعمل " لهم
العلاقة مع تمكين 
العاملين في صناعة 
البيع بالتجزئة في 

 .ماليزيا
 

إثددددراء الجانددددب 
النظددددددددددددددددددددري 
المتعلددق بتمكددين 

 العاملين.

 

23 
 
 
 
 

Ukil M. I., 

(2016)   
 

جدددددددددددودة الخددددددددددددمات  بنغلاديش
الملموسددددددددددددددددددددددددددددية، )

والتعدددددددددددددددددددددددددددددداطف، 
والاستجابة، والضدمان، 

 والمصداقية(

أن رضدا العداملين وجدودة 
مددددة يعتمدددددان بشددددكل الخد

كبيددددددددر علددددددددى تمكددددددددين 
وان العدددداملين  ، العدددداملين

الراضددددين عددددن الخدمددددة 
يقددددددددمون خددددددددمات ذات 

 جودة أفضل. 

إعتمدداد المتغيددر 
التدددددددددابع فدددددددددي 
الدراسددددة وهددددو 
 جددودة الخدددمات
وفدددددي صدددددياغة 
 .أسئلة الاستبانة
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 3.2

قعة مية المتوالمساهمة العلإمكانية معرفية وعلمية وقيمة إضافة سة أن تشكل يمكن لهذه الدرا

راسة، يرات الدج متغفيما يتعلق بالدراسات الإدارية التي تعال للداراسة في إمكانية سد الثغرة المعرفية

 داريةج الإمين الأردنية لتنظمة والمفاهيم والنماذأحيث تلقي الضوء على مدى مواكبة شركات الت

ي جودة فكأحد الأساليب المستخدمة  )تمكين العاملين(والتسويقية المعاصرة وعلى وجه التحديد 

لتي اوقد أشارت النتائج عدل، مُ كمتغير  (ERPs)الخدمات بوجود نظام تخطيط موارد المؤسسة 

يم قيفي ت لتي تساهماتوصلت إليها بعض الدراسات السابقة إلى الأهمية الكبيرة لتمكين العاملين 

 .الزبائنالجوانب المتعلقة بكيفية التعامل مع 

ى عل العمل هو أكثر مناخ خدمي تأثيراً  ادارةأن  .Loan et al( 2021)وبينت دراسة 

ه ن بأبعادلتمكيالتمكين وأن سلوك المواطنة التنظيمية بين العاملين يتعزز من خلال مناخ الخدمات وا

 .(الحريةوالإستقلالية، والعمل،  فر والثقافة، وتفويض السلطة، ـ)المتمثلة ب

يض تفو)إلى أن تمكين العاملين بأبعاده  .Kamselem et al( 2020دراسة )كذلك أشارت 

 كانا مرتبطين بشكل كبير بجودة الخدمات.  (السلطة والإستقلالية

ران في ستقلالية يؤثختيار والإعد حرية الإ( أن بُ 2018وبينت دراسة بن عيشاوي وسلخان )

 .العاملين من تحسين جودة الخدمات الصحية في عيادة الرمال بالوادي في الجزائرتمكين 
 

 

ن كثر مأن للباحث أن الدراسات السابقة التي تم عرضها تبين وجود يومن خلال ما سبق يتب

( 2020، ودراسة )(2022دراسة رستم )معاً منها على سبيل المثال  متغيريندراسة قامت بدراسة 

Nazia ين حيث تناولت مدخل تمكين العامل، (2021) ودراسة كواديك (2020) كواديك، ودراسة

علي، ؛ الشيخ و2023)رزو،  كدراسة وجودة الخدمات فيما تناولت معظم الدراسات متغير واحداً 

؛ 2022شبيرة، ؛ 2022؛ رضوان، 2023؛ يامين، 2023؛ لويس، 2023؛ عبود وكاظم، 2023

 على متغيرات (Listianayanti et al. ،2023؛ 2018ري، ؛ الدو2022المجالي وبني حمدان، 

 -ي:ن الدراسة الحالية عملت على اهتإوبالتالي ف (2023)خرى كدراسة الشيخ وعلي تابعة أ

ً للتعرف إلى د -1 أثيراتها تالعلاقات التي تحكم هذه المتغيرات وبيان أثر راسة الثلاث متغيرات معا

 ت تمثلت بما يلي: بعضها البعض، فتناولت متغيراعلى 

 تمكين العاملين. المتغير المستقل:-

 جودة الخدمات. المتغير التابع: -

 .(ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة  المتغير المعدل:-
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ة قتصاديمين الذي يعتبر من القطاعات الإأم وهو قطاع التقتصادي مهإتناولت الدراسة قطاع  -2

ي بناء فيتها رها من القطاعات لمثل هذه الدراسة نظراً لأهمالخدمية التي باتت حاجتها أكثر من غي

 قتصاد الوطني الأردني.قتصادية الفاعلة على خريطة الإالقوة الإ

 

ت ة الخدماتمثل موضوعات تمكين العاملين وجودسات السابقة المتنوعة امن خلال الدريرى الباحث  

 وراً د، حيث تلعب هذه العوامل باحثحسب حدود علم ال قضايا ذات أهمية عالية في عدة قطاعات

 ً  قد تشمل هذه القطاعات: في تحسين الأداء وتعزيز الكفاءة حيويا

ودة القطاع المصرفي: يمكن أن يسهم تمكين العاملين في القطاع المصرفي في تحسين ج  -

 الخدمات المالية والمساهمة في تحقيق أهداف العملاء.

دمات خديم بتكار وتق: تعتبر هذه الصناعة حيوية للإالصناعة التقنية وتكنولوجيا المعلومات -

ً  اً رعالية الجودة، ويمكن أن يلعب تمكين العاملين دو ا ار في هذبتكلإفي تعزيز التطور وا هاما

 السيا .

سين ي تحف لاً فعاّ اً رالخدمات الصحية: في مجال الرعاية الصحية، يلعب تمكين العاملين دو -

 ربة المرضى.جودة الخدمات الطبية وتعزيز تج

دمات ة الخالتعليم والبحث العلمي: يسهم تمكين العاملين في هذا القطاع في رفع مستوى جود -

 التعليمية وتقديم بيئة تعليمية محفزة ومبتكرة.

ودة القطاع الحكومي: يمكن أن يؤدي تمكين العاملين في القطاع الحكومي إلى تحسين ج -

 حكومية.الخدمات العامة وتعزيز فعالية الإدارة ال

ظل يدمات على هذا النحو، يظهر أن تمكين العاملين يمتد إلى مختلف القطاعات، وتحسين جودة الخ

 العملاء.دين وأحد الأهداف المشتركة التي تجمع بينها، وذلك لتحقيق التميز وتلبية توقعات المستفي
 

ك ذات إدراو والوسطى لياالعُ المستويات الإدارية  ستندت الدراسة على وحدة تحليل مكونة منإ -3

اعد ائب أو مس)المدير، نليا العُ في المستويات الإدارية العاملين فئة كبير لمتغيرات الدراسة وهي 

هذا ولأردنية امين أفي شركات الت  ، والموظفين الإداريين(رؤساء الأقسام)الوسطى الإدراة والمدير( 

 من شأنه يساهم في الحصول على نتائج موضوعية.
 

 

 أن هذا الموضوع جدير بالدراسة في البيئة الأردنيةحسب حدود علمه ب باحثال يرى

حديثة  داريةنه من الممكن أن تؤسس هذه الدراسة لمفاهيم إأمين الأردنية، وأوبالتحديد شركات الت

رد خطيط مواظام تستفادة منه لتعزيز أثر تمكين العاملين في جودة الخدمات بوجود ننسبياً إذ يمكن الإ

 . عدلمُ كمتغير  (ERPs)سسة المؤ
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عين بم الأخذ ما ت كما تتمثل الإضافة والقيمة المعرفية والمساهمة العلمية المتوقعة للدراسة إذا

 عتبار الجوانب اهتية:الإ

 عدل لنظامودة الخدمات: الدور المركزت الدراسة الحالية معرفة أثر تمكين العاملين في ج الهدف:-1

 مين الأردنية.أفي شركات الت (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة 

ً المتغيرات:  -2 ً  تتناول الدراسة الحالية جانبا مين أتى شركات المن الجوانب التي ينبغي عل مهما

 بشكل مستمر وهي: هتمام بهاالأردنية الإ

عمل ين، وال)تفويض السلطة، وثقافة العامل ستخدمت الدراسة الحالية الأبعادإتمكين العاملين:  -

تخدمت اس ستخدمت الدراسات الأخرى فمثلاً إفي حين ختيار( ستقلالية، وحرية الإوالإ الجماعي،

متغير  استخدمت (2022)رستم  دراسةبعُد إستراتيجية تمكين العاملين، أما  (2023) برزودراسة 

لمشاركة وا ،والتدريب، ستخدمت متغيرات التحفيزإ( 2022، ودراسة المجالي وبني حمدان )التحفيز

 رحترام والتقديعد الإبُ  .Kamselem et al( 2020)ستخدمت دراسة أو ،اذ القراراتتخإفي 

عد ة وبُ بعاد المشاركأستخدمت إفقد  (2020) كودايك، أما دراسة تخاذ القراراتإوالمشاركة في 

دراسة  عد المشاركة، أماستخدمت بُ إ  .Islam et al(2018)حترام والتقدير، كما أن دراسة الإ

 Bello and Bello (2017) ستخدمت دراسة أوقد  ،تمكين العاملين استخدمت بعُد (2018القاضي )

 حترام والتقدير.عد الإالمشاركة وبُ 

يد التوكوستجابة، عتمادية، والإجودة الخدمات والذي يشمل )الملموسية، والإ :المتغير التابع -

 ا دراسةهذه المتغيرات ومنهعتمدت الدراسات السابقة على إكذلك فقد  التعاطف("المصداقية"، و

(2022 )Gharib et al.، ( 2022ودراسة أبو جليل والحوامدة)، ( 2022ودراسة رستم)، اسة ودر

 . .Loan et al( 2021)ودراسة  ،(2020) كودايكودراسة  ،(2022شبيرة وبن سعادة )

لى هذه ابقة ععتمدت الدراسات السإفقد  (ERPs)المتغير المعدل: نظام تخطيط موارد المؤسسة  -

س دراسة لوي، Lasisi and Owens (2017) ،(2022)وآخرونالمتغيرات ومنها دراسة أبو جليل 

 (.2022)دراسة رضوان  (،2023)

 

في  العاملينن ممكونة  المعاينةعتمدت الدراسة الحالية على وحدة إ :المعاينةالعينات ووحدة  -3

، مء الأقسارؤسا)الوسطى الإدراة ومساعد المدير( )المدير، نائب أو  لياالمستويات الإدارية العُ 

وفرت لتي تا، ومن خلال الإطلاع على الدراسات مين الأردنيةأشركات الت في والموظفين الإداريين(

ً في تحقيق إضافة علمفي هذا الموضوع فإن هذه الدراسة تُ للباحث  ً متواضعا ذا هية في عد إسهاما

 المجال في بيئة الأعمال الأردنية.
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 :الفصل الثالث

 الإطار النظري

ط ، وجودة الخدمات ونظام تخطيتمكين العاملينالتعرف بمصطلح يهدف هذا الفصل إلى 

جراء في ا ، وذلك للوصول إلى إطار مفاهيمي نظري متكامل يعُ دّ أساس(ERPs) موارد المؤسسة

 الدراسة الميدانية.

 تمكين العاملين  1.3

 تمهيد

ً  يعُد التمكين عاملاً  ً  مهما ً  ومفتاحا فق التي تت اجاتهمحيلبي طموح العاملين ويتواكب مع  أساسيا

هم في ا يسامالفكر الإنساني في العصر الحديث كونه يشير إلى تقوية ودعم العاملين بكل  ريمع تطو

اء على ئج سوجعلهم أكثر قدرة وسلطة ومرونة في أداء مهامهم والقيام بأعمالهم وتحقيق أفضل النتا

 .(36، 2012مستوى الفرد أو على مستوى المنظمة )المعاني، 

لتي الأعمال استقلالية والقدرة على تحمل المسؤولية عن والإالحرية  يمنح العاملينوالتمكين 

ير بقى غتيقومون بها وهذا يؤدي إلى تحرير قدرات وإمكانيات العاملين ومعارفهم الضمنية التي 

عاملين نح المفعلة في ظل تطبيق البيروقراطية والإجراءات الشديدة؛ إن جوهر التمكين يتركز حول م

 قراراتوالمشاركة الأوسع  في تحمل الأعباء والمسؤوليات واتخاذ الالحرية في أداء الأعمال 

 .(86، 2012)الوادي، 

ً مع المفاهي ً متصلاً ومترابطا دارية م الإوقد بدأ الإهتمام بموضوع التمكين بصفته مفهوما

 لفرصةستقلالية في العمل ويعطيهم اختيار والإالأخرى، والذي يتضمن منح العاملين حرية الإ

عليمات ن والتتخاذ القرارات وتحمل المسؤوليات بشكل أكبر، كذلك تحريرهم من القوانيإكة في للمشار

ار، ختية الإوحري تمنعهم من الإبداعف والأنظمة التي قد تقيدهم أثناء أداء المهام والأنشطة المختلفة

م منحهتواع ساهم في زيادة قدراتهم على الإبدتفتمكين العاملين وخاصةً في منظمات الأعمال قد 

 ىلوهذا يؤدي إ المرونة والقدرة على التكيف والفهم المتكامل لطبيعة الأعمال التي يقومون بأدائها،

لاف سرعة الأداء وتحسين مستويات الإنجاز والوصول إلى أعلى جودة في الخدمات المقدمة بخ

 الخدمة بطء إنجازفي ذلك مما يسهم  قوم بمهامهالموظف الذي ينتظر صدور التعليمات إليه حتى ي

 .(Fox, 2018) وعدم الثقة بالمنظمة الزبائنويؤدي الى إحباط 
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 مفهوم تمكين العاملين 1.1.3

 أولاا: التمكين

 بخمسةورد لفظ التمكين في القرآن الكريم في ست عشرة آية جاءت في اثنتي عشرة سورة و

كَّنا ؛ أمكن منهم ؛ م كَّناكم : م  كَّناهم : م  ن نَّ (. قال : نمُن نَّ كين ؛ مكَّنِّّي ؛ يمُكِّّ ألفاظ هي )م  إِنَّا تعالى: " كِّّ

 من سورة الكهف (.  48ية " ) اه مَكَّنَّا لهَُ فيِ الأرْضِ وَآتيَْناَهُ مِنْ كُل ِ شَيْءٍ سَبَباا

لمكان اعلى  كما أطلق نفس اللفظ ،وقد أطلق القرآن الكريم على الفرد المُمكَّن لفظ )مكين(

 ستقرار والأمن.عيش الذي تتوافر فيه مقومات الإالمهيأ لل

هم دماؤ وفي الحديث النبوي الشريف يقول الرسول عليه الصلاة والسلام "المؤمنون تتكافأ

أن  هم" هووالمراد من الجملة "ويسعى بذمتهم أدنا، وهم يد على من سواهم ويسعى بذمتهم أدناهم"

 قية بتنفيذه.أقلهم منزلة يستطيع أن يقطع عهداً يلُزم الب

يخوله صلاحية التصرف فيما ينسجم حيث ويرى الباحث أن هذا تفويض صريح للمؤمن  

 ويتوافق مع كتاب الله وسنة نبيه ويكون فيه مصلحة عامة للمؤمنين.

أما في  بن منظور بمعنى القدرة،ويعرف التمكين لغةً حسب ما ورد في معجم لسان العرب لإ

ً )وأمكنه( من الشيء معجم الوسيط مكن له في الشيء ه علي أي جعل له ،أي جعل له عليه سلطانا

ً وقدرة وسهل ويسر عليه الأمر، وجاء الفعل مكن على )الشيء( أي قواه ليتمكن   مرن الأمسلطانا

 .(139، 1995)ابن منظور، 
 

( بما يتم ربطه بمفهوم التفويض، Websterنجليزية في )وقد ورد معنى التمكين في اللغة الإ

 Empower to Give Official Authority to theيكون تعريف كلمة التمكين ) حيث

Freedom to do Something وقد ظهرت تعريفات محدودة لمفهوم التمكين الإداري من قبل ،)

الأساسية  الأبعادوهي  ،الباحثين والمختصين تبين أهمية المفهوم ودوره في الحياة الإنسانية ومكوناته

تسع وراج بشكل أري، فمفهوم التمكين انتشر في نهاية الثمانينات من القرن العشرين وللتمكين الإدا

زيادة التركيز على المورد  هو نتشاره على هذا النحوإكبر في تسعينات القرن الماضي، وقد أسهم في أ

فكر البشري في منظمات الأعمال، كذلك فقد تبلور المفهوم نتيجة للتطورات الكبيرة التي أصابها ال

مما يترتب عليه  ،وذلك بسبب التحولات الكبيرة من أسلوب التحكم وإصدار الأوامر ،الإداري الحديث

لمستويات إلى أسلوب يكون فيه لمن التغييرات الكبيرة في بيئة المنظمة وفي سلم تنظيمها المتعدد 

ة وميلها نحو التميز التنظيم قليل المستويات، إضافة إلى التحولات والتغيرات في المفاهيم الإداري

 .(2018وتحقيق الميزة التنافسية )القاضي، 
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لفة ت مختوقد حاول بعض العلماء والباحثين وضع تعريفات للتمكين، وقد كانت هذه التعريفا

خاذ ين في اتالتمكرتبط هذا المفهوم بعدد من المفاهيم مثل؛ التمكين من خلال المشاركة، وأومتباينة، و

انتماء  له منلعاملين في تحمل المسؤوليات، والتمكين في الانتماء مع ما يتخلالقرارات، ومشاركة ا

 .(2011لأهداف المنظمة ) فلا  ونافلة، 
 

ي بشري فرتقاء بالعنصر الن مفهوم التمكين من المفاهيم الحديثة التي تسهم في الإاكما 

 ل بروحوتعزيز العم ،نوالتعاو ،والتوافق ،نسجامالإ)المستويات من  ىرقأمنظمات الأعمال إلى 

وح ية روتنم ،والحث على التفكير المستقل ،والتوجه نحو الإبداع ،وغرس الثقة بالنفس ،الفريق

داء أفي  نيا حريةإذ أن جوهر التمكين يتمركز حول منح المرؤوسين في المستويات الدُ  (المبادرة

قومون لذي يبر بينهم بالعمل احمل المسؤوليات ونشر الوعي الأكالعمل والمشاركة بشكل أوسع في تُ 

داء م في الأالموظف الذي يمتلك الشعور بالتحكأن أي  به، والتمكين يوصف بأنه حالة ذهنية وعقلية

 .(Fox, 2018)والإحساس بالأعمال الخاصة الموكلة له بالإضافة إلى تحمله المسؤولية 

 

ع امل مرؤوسين في التعيتمثل التمكين في الأسلوب الذي يتم من خلاله إعطاء الحرية للم

ويره عب تطمختلف المواقف التي يواجهها، فهو حالة ذهنية تأتي في السيا  الإدراكي الذي من الص

غرس للفرد اوفرضه على الفرد من الخارج، فهو حالة ذهنية داخلية تكون بحاجة إلى تبنيها من قبل 

لتي يرى اارات تخاذ القرإتساعد على  ن ما يمتلكه من معارف وقدراتأالثقة لديه بنفسه، ولكي يقتنع ب

ً أنها صحيحة، وأ  لتي يرغبتائج اختيار الطريقة التي يستطيع من خلالها تحقيق النإعلى  نه قادر أيضا

 .(,Schermerhorn 52 ,2019) في الوصول إليها

ي فالمشاركة كتتعلق بالتنظيم التي  التمكين ابعادويرى الباحث أن التعريفات السابقة تتضمن 

لاتصال ظام االقوة وخلق الجرأة في المبادأة وحل المشكلات، وتشكيل فر  العمل الجماعي, وتفعيل ن

في  املينالعالفعال, والمرونة في الهيكل التنظيمي، وهذا يساعد على خلق الرؤيا المشتركة لدى 

 ،لأردنيةامين اتفي شركات الورؤساء الأقسام والوحدات الإدارية المستويات الإدارية العليا والوسطى 

يق لتحق ويغرس أيضا في نفوسهم الفخر والاعتزاز والثقة بالنفس، ويحفزهم على تحمل المسؤولية

 الأهداف والغايات المنشودة.

ا: تمكين العاملين  ثانيا

نه العملية التي يترتب عليها إسناد وإعطاء الصلاحيات المتعلقة أيعرف تمكين العاملين على 

تخاذ القرارات المتعلقة إلين أنفسهم مع زيادة مستوى مشاركتهم في عملية صنع وبمهام الوظيفة للعام

 .(Pride, et al, 2019, 73)بالوظيفة 
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ين على أنه العملية لفقد عرفا تمكين العامMoorhead and Griffin (2020, 66 )وأما 

التي ترتبط بواجبات  التي يترتب عليها منح وتخويل العاملين الصلاحيات المناسبة لصياغة الأهداف

تخاذ القرارات التي تسهم في إنجاز المهام وحل المشكلات التي تمنع إعملهم وإعطاءهم الحق في 

 تحول دون تحقيق الغايات والأهداف المنشودة. 

تمكين العاملين على أنه عملية إدارية تقوم  Cook and Hunsaker (2020, 49وارف )

مارس العاملين من خلالها كفاءاتهم وقدراتهم في إحكام الرقابة ن يعلى تهيئة الظروف المناسبة لأ

على الأنشطة والأعمال التي يؤدونها، مما يقوي عندهم روح المبادرة والإبداع والإصرار على أداء 

 بات والمهام ذات القيمة والمعنى.الواج
 

مال أن التمكين يعني عدم أداء الأع Zemeke and Schaaf (2019, 22)ويرى كل من 

ك لى تلعتماد على القوانين الجامدة بالشكل الذي يجعل أصحاب التمكين ينظرون إعلى أساس الإ

 يرون أن يديونعتبارها وسائل تتصف بالمرونة للوصول لتهداف والغايات، فالمدراء التقلإالقوانين ب

 ً تقتل مستقبل وي الير ف، لذلك فان البيروقراطية تكبح جماح التفكالقوانين بمثابة الغاية والوسيلة معا

 ن عمليةأن التمكين يعمل على تحرير الموظف موتخاذ القرارات، إالإبداع وتقلل من الحرية في 

جراءات ت والإالرقابة المشددة والأنظمة والتعليمات الجامدة ويجعلهم بعيدين عن التعامل بالسياسا

هذا ونهم، التصرفات التي تصدر عالمحددة، فهو يمنحهم الحرية في تحمل مسؤولياتهم عن الأفعال و

قى لتي تباستخدامه لإمكانياته إالأمر يسهم في تحرير وإطلا  مواهب الموظف الكامنة ويؤدي إلى 

 غير مستغلة وغير مفعلة في ظل إدارة مستبدة تطبق البيروقراطية التي تتصف بالجمود.
 

لطة ين السأو منح العامل نه العملية التي يتم بموجبها إعطاءأويعرف تمكين العاملين على 

درة ديهم القوفر لوالحرية للقيام بأداء واجباتهم ووظائفهم، فهو عملية تعزيز قدرات العاملين بحيث يت

ق لتي تتعلرات اجتهاد وإصدار الأحكام والتقدير، وكذلك مساهمتهم الكاملة في القراوالمعرفة على الإ

 .((Alagele, 2018بممارسة أعمالهم المختلفة 
 

ين على مجموعة من المديرين والعمال الأمريكي  Spreitzer(2006)في دراسة أجراها و

 ي: هت فئات تم تصنيف هذه التعريفات إلى سو ،طلب من كل واحد منهم أن يقدم تعريفاً للتمكينحيث 

ناك يكون ه نأ م والواجبات العاملين وتزويدهم بكافة المعلومات اللازمة لتنفيذها بدونتحديد المها -1

 إشراف مباشر من الرؤساء عليهم.

 لإمكانياتي ينتاب العاملين بتأثيرهم في مجريات الأمور، وبأنهم يمتلكون القدرة واالإحساس الذ -2

 على المشاركة في إحداث التغيير.
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لمبادأة انه عملية يقومون بها لتشجيع العاملين على أنظر البعض من المديرين إلى التمكين على ي -3

 رة لمواجهة المواقف الجديدة.والمخاط

 داء عملهمامل للصلاحيات للمرؤوسين للقيام بالمهام والمسؤوليات المتعلقة بطريقة أالتفويض الك -4

 دون الرجوع أو العودة للرؤساء.

يذ المهام نه إدارة العاملين لأنفسهم وتطوعهم في تنفأنظر البعض من المديرين إلى التمكين على ي -5

ً نطإوالواجبات   من مسؤولياتهم عن ذلك. لاقا

امن نتماء لفريق عمل يجمعهم على التعاون والتضلإحساس الذي ينتاب العاملين بالولاء والإا -6

 والعمل الجماعي.

 

 أهمية تمكين العاملين 2.1.3

ه للإ ائد عستثمار في رأس المال البشري، حيث أن تحقيق إن التمكين مدخل إداري موجَّ

 تنظيماخ الثمار يكون من خلال إحداث حالة من التوازن في بيئة العمل والمنستمقبول على هذا الإ

تنظيمية لقوة الوالعدالة في توزيع ا، ومراجعة سياساتها وأنظمتها وتعليماتها وإعادة هيكلة المنظمة

ً يحقق لها التميُّز في الأدا ً خاصا ً ثقافيا  لمنافسيناء عن وتشاطرها بما يضُفي على المنظمة طابعا

((Schermerhorn, 2019, 22. 

 

 أن أهمية التمكين للمنظمة تظهر من خلال: Drucker (53 ,2010)يرى و

ا من نطلاقتهإسهم التمكين في إحداث التغيير في الفلسفة الهيكلية للمنظمة وتسهم في تعزيز ي -1

قرارات ذ الخاتإتخاذ القرارات الفردية إلى التعامل مع أسلوب فر  العمل وإطريقة أداء الأعمال و

 بتعاد عن نهج المركزية في الإدارة إلى اللامركزية.الجماعية، ويسهم كذلك في الإ
[ 

ار يث أن معيحمعيار القدرة التنافسية لقياس الأداء ضمن معياريْ الكفاءة والفعالية،  التركيز على -2

ستمر وير المخلال التطعن المنتجات المقدَّمة لهم من  الزبائنالقدرة التنافسية يتطلب تحقيق رضا 

 .والزبائنللمنتجات، وملاءمة الأسعار، وحل المشاكل التي تعترض العاملين 
 

ين يض العاملستغلاله بطريقة فعالة، ويعُتبر تفوإساعد تمكين العاملين المنظمة على إدارة الوقت وي -3

 ستغلال للوقت.تخاذ القرارات أحد أوجه هذا الإإالصلاحية في 
 

تنفيذ  ي يشتركون بوضعها، وكفاءتهم فيلتزام العاملين بتحقيق الأهداف التإكين إلى يؤدي التم -4

 المهام والواجبات التي يشاركون بتخطيطها وتنفيذها.

 بداعاتتصالات وتسخير الإستفادة المنظمة من تكنولوجيا المعلومات والإإيسهم التمكين في  -5

 قتدار.إبكل كفاءة و بتكارات الناتجة عنها لأداء المهام والوظائفالإو
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د تيجة لوجو( إلى أن أهمية التمكين تتزايد بشكل كبير في الوقت الحالي ن112، 2006ويشير ملحم )

 تجاه التحفيزي:تصالي والإتجاه الإتجاهان لهذا المفهوم، وهما الإإ

 على الهرمالتي تتم من أ تجاه في أن التمكين هي تلك العمليةتصالي: ويتمثل هذا الإتجاه الإالإ -1

ية ت الإدارستوياليا بمشاركة المالتنظيمي إلى أسفله، ويتم ذلك عندما تقوم المستويات الإدارية العُ 

دارية رسات الإلمماتجاه يشمل انيا في ممارسة المهام والواجبات، وبالتالي فان التمكين وفق هذا الإالدُ 

 ة في فر  العمل.ستقلاليالتي تتضمن الإثراء الوظيفي والإدارة الذاتية والإ

ملين نحو تجاهات العاإلى عتجاه في أن التمكين يتضمن التركيز تجاه التحفيزي: ويتمثل هذا الإالإ -2

لواجبات انفيذ ممارسة هذا الأسلوب الإداري والذي تظهر أهميته في تعزيز الثقة لدى العاملين على ت

ي أداء فشرية ستقلالية للموارد البالإوإنجاز المهمات المطلوبة، فهو يتضمن الفعالية في الأداء و

ت المنتجا دة فيالأعمال لزيادة القيمة المضافة والمعنى الأكثر تحفيزاً، فالتمكين يضمن تحسين الجو

 لاقة بينن العتصال فيما بين المستويات الإدارية، وهذا يسهم في تمكينفتاح والإويزيد من درجة الإ

على  توازنكين القادة والمبدعين والموهوبين ويزودهم بالالمنظمة وبين مخرجاتها، ويؤدي إلى تم

 المستوى الشخصي والمستوى المهني والرضا الوظيفي.
 

ً وكبيراً من قِّب ل كل من ا ين لعاملويلقى مدخل التمكين في الوقت الحالي قبولاً واسعا

ن مدخل فضلويظمات والمديرين، وذلك نظراً لأهميته بالنسبة للعاملين وللمنظمة، فالعاملون في المن

 (Ghoshal & Bartlett, 2017, 119)  التمكين نظراً لتسباب التالية:

 ياتهمتنامي الرغبة لدى المديرين في منظمات الأعمال لتفويض مرؤوسيهم بعضاً من صلاح -1

درات ون بقنظراً لعدم كفاية وقتهم للقيام بكافة الأنشطة والأعمال المناطة بهم، فهم يثق

ف لمعارمن التعليم والثقافة المشتركة وا يةً عندما يتمتعون بمستوى عالالعاملين وخاص

 والمهارات الفنية والقدرات المتخصصة.

صة ت الخاتخاذ القراراإستقلالية في تنامي الرغبة لدى العاملين في منظمات الأعمال بالإ -2

خدام ستإي فهم زدياد ثقتهم بمهاراتهم وقدراتهم وخبراتإبنطا  العمل المناط بهم وخاصةً مع 

 التكنولوجيا المتقدمة.

أن ويما سبتكار تزايد قدرات العاملين لدى العاملين في منظمات الأعمال على الإبداع والإ -3

 ق.نجاح أي منظمة في الوقت الحاضر يعُزى للعاملين وليس للمدير كما كان في الساب
 

عليا والوسطى ورؤساء ويرى الباحث أن أهمية تمكين العاملين في المستويات الإدارية ال

مين الأردنية تكمن في كونها تستند على منحهم أالأقسام والوحدات الإدارية في شركات الت

تخاذ القرارات وتعطيهم إزهم على المشاركة في يالصلاحيات اللازمة لأداء أعمالهم، وتشجعهم وتحف
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فالتمكين يكسر الجمود الإداري  الحرية الكافية والثقة بالنفس لأداء الأعمال بأسلوبهم ووفق قدراتهم،

ً الداخلي بين الإدارة والعاملين، وهو ما يجعل الإ ً  هتمام به عنصرا مين ألنجاح شركات الت أساسيا

، وهذا يؤدي (والفهم، الإبداع، والمرونة، والتكيف)الأردنية، فهو يساهم في زيادة قدرة العاملين على 

الخدمات بخلاف العاملين الذي ينتظرون التعليمات  إلى سرعة الأداء والإنجاز والوصول إلى جودة

 وإحباطهم وعدم الثقة بشركة التامين. الزبائنمما يسهم في بطء إنجاز الخدمة ويؤدي إلى عدم رضا 

 
 

 أبعاد تمكين العاملين 3.1.3

فض خم في إن تمكين العاملين يسهم في التغلب على عدم الرضا الوظيفي عند العاملين، ويسه

ما كداء، اب العاملين عن العمل وفي خفض معدلات دوران العمل وزيادة معدلات جودة الأتكلفة غي

ويساعد  شركة،ندماج الوظيفي في النه يساهم في التغلب على البيروقراطية من خلال خلق وإيجاد الإأ

اعد سينه أ عن نتظار حلها من قبل رؤسائهم فضلاً إالعاملين على حل المشكلات التي يواجهونها دون 

عال تخاذ القرارات وعلى تحمل مخاطر عملهم بشكل فإالعاملين على المساهمة والمشاركة في 

 .(2015)العتيبى، 
 

لى تغير وم عالذي يق، وإن مجالات وأبعاد التمكين ترافق التغير الذي يحدث في عالم الأعمال اليوم

يا   والمزاالتفووح الأساسي للنجاح المهارات التي يحتاجها عالم الغد، عالم يصبح فيه الإبداع المفتا

يئية وامل البع العمولعل هذا كله يحتاج إلى موارد بشرية مبدعة، تتمتع بالقدرة على التكيف  ،التنافسية

ض تفوي)ي هلتمكين العاملين  أبعادستخدم الباحث في دراسته الحالية خمسة إوقد  ،سريعة للتغيير

ن هذه علي نبذة وفيما ي (،حرية الاختياروالإستقلالية، وعي، العمل الجماوثقافة العاملين، والسلطة، 

 الأبعاد: 

 : Authority Delegation  : تفويض السلطةأولاا 

خويل تفويض السلطة هو نشاط من الأنشطة الإدارية المحفزة على العمل يتم من خلاله ت

قف الموا القرارات في تخاذإنجاز أعمال محددة، وكذلك منحهم حق لإ دُنياالفرد في المستويات ال

سه، مهام بنفيع الوالحالات التي تحتاج إلى قرار وتكون الحاجة إليه عندما لا يستطيع المدير تنفيذ جم

، نجاز أعمال محددةمشرفين لتفويضهم ببعض الصلاحيات ولإ فيفوض جزءاً من سلطته ويعين

رؤساء نح من الل يموهذا التخوي ،تابعةوالذين يملكون الإستقلالية للقيام بهذه المهمة مع المراقبة والم

هم بمفرد على القيام بجميع أعمال وأنشطة الشركة تهملعدم قدر العلُيافي المستويات الإدارية 

(Stoner & Freeman, 2021, 157). 
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 هو يرتبطفداري العملية الإدارية والتنظيم الإ أبعادرتباط بكافة إإن تفويض السلطة له علاقة و

ف والإشرا ،والإجراءات ،وتحديد الطر  ،ورسم السياسات ،تصالاتوالإ ،قيادةأسلوب الـ )ب

 شرافالإ نطا  مكانية توسيعإ، وهذه العلاقة تتصل بطريقة أداء الأنشطة وأنظمة الأعمال و(والرقابة

 ً ا، ولكن ليلعُ لهذا المبدأ يجب عدم تركز كل السلطات في المستويات الإدارية ا في المنظمة، وطبقا

ة جميع تخاذ القرارات في جميع المستويات الإدارية، وأن تشجع ثقافة الشركإنشر صلاحية يجب 

 إلى ختصاصاتستئثار بالسلطة بل إسناد بعض الصلاحيات والإالمديرين والمشرفين على عدم الإ

 ء هذهمرؤوسيهم ومعاونيهم الذين يثقون بهم وتفويضهم السلطات التي تمكنهم من التصرف لأدا

 .(87، 2021 فاعلية )الشامي ونينو،وكفاءة بصات الاختصا
 

ي زيادة هـم فوبالتالي فإن تفويض السلطة للمرؤوسين مـن الأساليب القيادية الحديثة التي تس

ب ا الأسلووهذ ،ةيقوم على دور القائد أو المدير في تفويض السلط فاعلية المنظمة وأسلوب القيادة هذا

ت نطا  إشراف واسع بمعنى منح صلاحيات أكبر للمستويا يشير إلى أن تفويض السلطة يتطلب

طات السل نيا في المنظمة، وهذا الأسلوب يركز بشكل خاص على تفويض الصلاحيات أوالإدارية الدُ 

 .(Malone, 2017) من أعلى إلى أسفل

 

درجة بقاس مركزية السلطة تُ اللا( إلى أن مركزية و 115، 2019ويشير القريوتي وزويلف )

رة هج الإداما زاد ننه كلما زاد تفويض السلطة كلأو الدُنياللمستويات  العلُياها من قبل الإدارة تفويض

إلى اللامركزية والعكس صحيح، لذلك يعتبر تفويض السلطة مرحلة وسيطة بين المركزية 

ن أية هو ختلاف بين تفويض السلطة واللامركزتساع وتعقد التنظيم، ولكن الإإواللامركزية وحسب 

 لياالعُ ت اللامركزية هي نمط من التنظيم يتم بموجبه توزيع السلطات والمسؤوليات بين المستويا

سلطات لك النيا وفق نصوص قانونية تجعل الهيئات اللامركزية مسؤولة عن ممارسة توالمستويات الدُ 

 .العلُياأمام الجهات 
 

 ابةً تخاذ القرارات نيإأما تفويض السلطة فهو عملية تخويل بعض الجهات والأشخاص حق 

لهذا  هائيةعن الجهة أو الشخص المفوض، وهذا التفويض لا يلغي مسؤولية المفوضين عن النتائج الن

ة أن ض السلط، ويقصد بتفويالعلُياعن النجاح أو الفشل أمام المراجع  حيث يبقى مسؤولاً بالتفويض 

بأن  وح، ويعرف تفويض السلطةيعهد بالمسؤولية والسلطة إلى شخص آخر لإتمام واجب محدد بوض

في  لعامليناستمدها من قانون تأسيس المنظمة لأحد إختصاصاته التي إيعهد القائد أو المدير ببعض 

قرارات ذه الالمستويات الإدارية المتتالية على أن يكون هناك آلية وطريقة تبين كيف يتم إصدار ه

 .(2014شريدة، دون الرجوع إلى القائد أو المدير المفوض للسلطة )ال
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ت ( إلى أن تفويض السلطة هو عملية النقل المؤقت للصلاحيا162، 2016ويشير مرسي )

نظيمي ى التمن القادة أو المديرين أو المشرفين في مستوى تنظيمي أعلى إلى المرؤوسين في المستو

ذا همتلك ي بد له أن الأدنى من أجل أداء واجب أو مهمة محددة، ولكي يستطيع المدير فعل ذلك لا

ائد أو ن القإذ إنه لا تفويض لمن لا يمتلك هذا الحق، وهو بذلك تفويض جزئي بمعنى )أ الحق أصلاً 

وط المدير لا يستطيع تفويض جميع سلطاته وصلاحيته إلى مرؤوسيه( وتفويض مؤقت يكون )مشر

ذي ع اللموضوبفترة زمنية محددة(، كما تتفاوت درجات تفويض السلطة من قيام المرؤوسين ببحث ا

أي ء الرتم تفويضهم من أجله وإعداد تقرير إلى المدير أو التوصية باتخاذ موقف معين أو إبدا

 ً  أو اتخاذ موقف محدد ملائم. والنصح بشأن تصرف معين مخطط له مسبقا
 

ل أعما إنجاز مهمةويل خويعرف الباحث تفويض السلطة بأنه العملية التي يتم من خلالها ت

فويض يمنح تمين الأردنية، وأفي شركات الت الدُنيارؤوسين في المستويات الإدارية محددة إلى الم

ج إلى لتي تحتاتخاذ القرارات في المواقف والحالات اإحق  الدُنياالصلاحية العاملين في المستويات 

ي فيسهم قرارات بمعنى أن تفويض السلطة من الرئيس إلى المرؤوس في المستوى الإداري الأدنى ل

 ريف الأعمال بالنيابة عن رئيسه الأعلى.تص
 

ا   : Employee culture  : ثقافة العاملينثانيا

ً يساعدهم على تفسير النشاطات والأحداث التي ي فتقع  تشكل ثقافة العاملين إطاراً عاما

لى وفق فات عالمنظمة على أساسه، إذ لا تكون ثقافة العاملين واحدة ومتطابقة بل تختلف هذه الثقا

ك ما دل ذلافة كلكلتزام العاملين بها، فكلما كانت تلك الثقافات مقبولة من العاملين بالمنظمة إة درج

ً من عوامل نجاح المنظمة في ا ق أهدافهتحقي على قوة العاملين إذ تعدّ قوة هذه الثقافة عاملاً مهما

 .((Abdi & Senin, 2014وأهداف العاملين والمجتمع 

ون، ن ثقافة العاملين تتمثل بتوافر قيم )التعاأ McShane et al. (2020, 127)ويرى 

ل ن، والعمعامليحترام المتبادل، والمسؤولية الجماعية بين الوالثقة، والصد ، والتعامل الحسن، والإ

ل هذه ا ة سرعة لثقافبروح الفريق، والعدالة والمساواة، والتطوير والتحسين المستمر(، كما تشُكِّّ

قواعد ا من الوإسعادهم باعتبار هذه القضاي الزبائنلبيئية الخارجية وإرضاء ستجابة للتغيرات االإ

على  التأثير اً فيالثقافية الصلبة لحل المشاكل وتذليل الصعاب، فثقافة العاملين عنصراً مهماً وأساسي

ً مقبولاً ذو أهمية في كثير من ا ى ات ولدلمنظمالسلوك التنظيمي، حيث أصبحت ثقافة العاملين جانبا

لى إحتاج كثير من المديرين فالكثير من المديرين يعطون الأهمية العالية لثقافة العاملين، وت

ملين افة العاوة ثقستراتيجيات قوية تدعمها ثقافة قوية تؤثر في الأداء والإنجاز في نجاح المنظمة، فقإ

 في المنظمة أو ضعفها هو الذي يؤدي إلى نجاحها أو فشلها.
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ية والحفاظ على هوراً في غاية الأهمية في تماسك أعضاء المنظمة وملين دوتؤدي ثقافة العا

مساعدتهم على وك العاملين وجيه سلوأداة فعالة في ت هي ة العاملينستمرارها، فثقافإبقائها ووالجماعة 

دة في وجوائح الرسمية وغير الرسمية المواللواعد ورة أفضل من خلال نظام القوتنميط سلوكهم بص

ء وذلك في ضواقف المختلفة ورة دقيقة كيفية التصّرف في الموبصوضح لأفرادها والذي يوالمنظمة 

 .(2021قع )كواديك، ومت وما ه
 

شك  وكهم، ولا( إلى أن التمكين يعُد  تغييراً في ثقافة العاملين وسل2013)علي واحمد ويشير 

يق ند تطبعت وسلوك العاملين وسلوك المنظمة، لأنه تجاهاإإن عملية التمكين هي عملية تغيير في 

ت علوماالتمكين الصحيح يسهم الجميع في المشاركة الحقيقية في ملكية الثقة والإيجابية والم

م ؤسائهرعتمادهم على إوالقرارات، فالعاملون سيتمكنون من صنع القرارات الخاصة بهم بدلاً من 

 ديهم.في العمل وإطلا  طاقاتهم لتقديم أفضل ما ل ر طبيعي لدور العاملينيتطووالوالتمكين 
 

ً في تكوين وتشكيل شخصية الع في  املينويرى الباحث أن ثقافة العاملين تؤدي دوراً حيويا

لأردنية امين ألتوالوسطى ورؤساء الأقسام والوحدات الإدارية في شركات ا العلُياالمستويات الإدارية 

الحقائق كة، وأنها تتكون من خليط من القيم والمعتقدات المشتر تجاهاتهم، وحيثإوقيمهم ودوافعهم و

لسلوك انوع  فتراضات والممارسات التي تشيع بين أعضاء الشركة، وتحدد ثقافة العاملينالفنية والإ

م تصرفاته تحكم الذي يمارس من قبل العاملين والذي يتأثر بالقيم والمعتقدات السائدة والمبادئ التي

 ندماج الداخلي والتكيف الخارجي.الإبما يتلاءم مع 
 

ا   :Teamwork : العمل الجماعيثالثا

ً لقد أصبح العاملون في منظمات الأعمال يملكون المؤهلات والخبرات التي تفو  أح ما  يانا

ي تغيرات فاث اليمتلكه المديرون، وقد أدى هذا التغيير في المهارات والقدرات لدى العاملين إلى إحد

رض كس على أسلوب التعامل الذي يصدر عن المديرين تجاه مرؤوسيهم، وهذا فنعإبيئة العمل 

لعمل في ا ضرورة تعاملهم بروح الفريق على مستوى الإدارات والأقسام في المنظمة، وهذا الأسلوب

حط مالجماعي ثبت نجاحه في التعامل بين المديرين والمرؤوسين مما جعل من العمل الجماعي 

 ة اكتشافإعاد ساليب الإدارية الحديثة مثل أنظمة إدارة الجودة الكلية وأنظمةهتمام على كافة الأإ

 .(Schermerhorn, 2019, 201)أنظمة العمليات الإدارية المختلفة 

ويمثل فريق العمل مجموعة من الأفراد يعملون مع بعضهم لأجل تحقيق أهداف محددة 

فراد يتميزون بوجود مهارات متكاملة نه "مجموعة من الأأومشتركة، والبعض يعرف الفريق على 

فيما بينهم، وأفراد الفريق يجمعهم أهداف مشتركة وغرض واحد، بالإضافة إلى وجود مدخل مشترك 

وفر  العمل هي "جماعات يتم إنشاؤها داخل الهيكل التنظيمي لتحقيق هدف أو  ،للعمل فيما بينهم"
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ولين ؤأعضاء الفريق، ويعتبر أعضاء الفريق مسمهمة محددة تتطلب التنسيق والتفاعل والتكامل بين 

عن تحقيق هذه الأهداف، كما أن هناك قدر كبير من التمكين للفريق في إتخاذ القرارات"، والفريق في 

 ً  كوحدة متجانسة النهاية هو وسيلة لتمكين الأفراد من العمل الجماعي المنسجم مع بعضه بعضا

 .(2022)رستم، 

 

لة و وسيالفريق هفين لفريق العمل في إتخاذ القرارات الإدارية، هناك قدر كبير من التمك

عة من مجمو لتمكين الأفراد من العمل الجماعي المنسجم كوحدة متجانسة، والعمل الجماعي يتمثل في

ثقافات ددة والأفراد يتميزون بوجود مهارات متكاملة فيما بينهم، وأفراد الفريق يجمعهم أهداف مح

ت لمهارااإلى وجود مدخل مشترك للعمل فيما بينهم، ويضم مجموعة متباينة من مشتركة، بالإضافة 

منح ات ت  ويقوم على مجموعة من الخصائص تحدد نوع الثقافة الموجودة لدى الفريق، وهذه المجموع

غيير ل التحيث تعمل هذه الفر  على إدخا م،صلاحيات واسعة لتخطيط وتنفيذ المهام المُسندة إليه

 .(66، 2006لحم، )م اربداع والإبتكالعاملين على الإ مكنها تهيئ مناخاً تنظيمياً يُ يجياً لأنللمنظمة تدر
 

ً بتنظيم فر  العمل القائم على عمل مجموعة من إيرتبط موضوع التمكين  ً وثيقا رتباطا

حيث يشكلون بالعاملين لديها هدف مشترك تنوي تحقيقه بحيث يكون قائم على فكرة العمل الجماعي، 

ظاماً من الكيانات المترابطة لديها هدف مشترك قائم على فكرة العمل الجماعي، وتنظيم الفريق يعبر ن

عن هيكلية مناسبة لتوظيف الكثير من المفاهيم والنظريات الإدارية المتعلقة بالتحفيز، ويعُتبر العمل 

الإنتاجية وخفض الجماعي من أفضل الأساليب الإدارية التي تحقق المرونة، وتساعد في تحسين 

نجاز المهمة وتحقيق الهدف بصفة عمل لأنه جزء من إ، فالفريق مكلف بالى أقل قدر ممكن التكلفة

 ,Pride et al., 2019البواا  )الهيكل التنظيمي، أما المسؤولية فهي جماعية تقوم على فكرة العمل 

72.) 

 

لأفراد د من انه عدأفريق العمل على  Harrington-Mackin (2014, 121)ويعرف 

مل عمناخ يمتلكون مهارات متعددة ويؤدون مهام معينة ويقومون بأداء واجبات مترابطة في بيئة و

حو نمحفز للعمل بروح الفريق الواحد، كذلك لدى هذه المجموعة إحساس مشترك في المسؤولية 

 لى تحسينار عالإصرلتزام تام بالقيم والعادات والتقاليد السائدة وإالواجبات والمهام المطلوبة، و

و ته نحتصالات الإدارية بين أعضاء الفريق وتوجهامستوى القرارات ونوعيتها، كذلك تفعيل الإ

 تحسين مستوى المهارات والقدرات لديهم.
 

والوسطى  العلُياقيام العاملين في المستويات الإدارية ب ىعنيُ ويرى الباحث أن فريق العمل 

بتشخيص المشكلات ووضع الحلول  ،مين الأردنيةأية في شركات التورؤساء الأقسام والوحدات الإدار
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ستجابة لطلبات إتخاذ قرارات العاملين لإ المناسبة لهم ضمن الإمكانيات المتاحة، كما يتضمن تمكين

الممكنين فرصة الوصول  للعاملين، وهذا يتطلب أن يتوفر الزبائن خدمة يالفورية وتول الزبائن

م على تفهم كيفية أن وظائفهم وفر  العمل التي يشتركوا فيها تقدم مساهمة للمعلومات التي تساعده

فريق عمل بنشر المعلومات وتوزيعها قيام هو لنجاح المنظمة، كما أن المشاركة في المعلومات 

كمتطلب أساسي من متطلبات التمكين والمعلومات التي يتشاركون بها  وتدريب العاملين على فهمها

 .معلومات مالية

 

ا   : (Independence) ستقلالية: الإرابعا

 كاديميينن الأهتمام ودار حوله نقاش كبير وجدل بيلقد نال مفهوم الإستقلاليةّ الكثير من الإ

سهل فهو مر الالمفهوم، إذ أن وضع تعريف محدد ودقيق لمفهوم الإستقلاليةّ ليس بالأ االمهتمين بهذ

من  ى الكثيرع علطلالك ترتبط مفهوم الإستقلاليةّ بمدى الإلقية والذهنية، كذيرتبط بحالة الموظف الخُ 

لذلك  موظف،الأمور ذات الطابع السري، وهذا يثير الشكوك عند الذين يدركون مكانة وأهمية دور ال

كين الفرد ، أبرزها تم(Work Autonomy)نجد أن هناك مفاهيم عديدة لمفهوم الاستقلالية في العمل 

ً وشعوراً بمن جدولة عمله وتحديد الإ ولية المسؤجراءات اللازمة لإنجازه، مما يوُفر له إحساسا

(Experienced Responsibility for Outcomes of the Work ) يدفعه للمزيد من الإنجاز

 .(Little & Ferris, 2018)وإتقان العمل 

 

ي فلعاملين حة لوستقلال الذاتي والسلطة التقديرية الممنستقلالية درجة الحرية أو الإوتعني الإ

ة ممنوحنشطة المسندة لهم وكيفية تنفيذها، ويعبر عنها بدرجة الحرية الممارسة أعمالهم والأ

هم، ة إليوالمسموح بها لهم في مختلف جوانب العمل التي تمس طريقة وأسلوب أداء المهام المسند

ليات من والمسؤو مهامداء هذه الر المتعلقة به والتي ترتبط بالوظيفة المناط بها تكليفه وكيفية أيوالمعاي

عند  يبديه ذيال الرأي في من الثقة الموظف يعزز لدى ستقلاليةالإ توافر أبعاد العمل، وبالتالي إن

 لواجبات المسندة لهالمهام وا تقوم عليه الذي الزاوية حجر تعتبر ستقلاليتهإ فإن ولهذا تخاذ القرارات،إ

 تبني قدرته على من الموظف يحد لدى ستقلالإ دم وجودوأن ع الرئيسية لوجودها، الأسباب وأحد

 .(Stoner & Freeman, 2021, 98متحيزة ) غير قرارات
 

تظهر  ،تخاذ القرارات بحريةإستقلالية أو الحرية الشخصية تتعلق بالفرد وقدرته على الإ

بعض  ،اذ القراراتتخإستقلاليته في إالتمكين بشكل واضح عندما يبدأ الفرد في تقبل المسؤولية وزيادة 

ستقلالية في أداء المتمكنين والذين يتمتعون بمستوى عالٍ من الإ العاملينالدراسات تشير إلى أن 

ستثمار إكما يتمتعون بقدرة أفضل على ، أعمالهم يمكنهم بشكل أفضل السيطرة على متطلبات وظائفهم
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ستقلالية تعتبر تجربة الإومن الجدير بالذكر أن  ،المعلومات والموارد على المستوى الشخصي

 .(Spreitzer, 2006) شخصية تتعلق بقدرة الفرد على السيطرة والتحكم وتحمل المسؤولية

 

عماله غير المتحيزة عند قيام الموظف بأداء أالستقلالية بأنها وجهة النظر وتعرف الإ

لال خعمال من الأ نتائج ستقلالية هي عملية تستند على تقييموالأنشطة المسندة له وكيفية تنفيذها، فالإ

عتبر قلالية تستالإفستقلالية من جميع الأطراف ذوي العلاقة بالمنظمة، إصدار تقرير لنيل الثقة بهذه الإ

حجر وعملية نها تعتبر جوهر هذه الأركن أساسي من الأركان التي تقوم عليها عملية التمكين، كما 

ير عن التعبوتمكن الموظف من ممارسة واجباته  الزاوية لها، وهي مقوم من المقومات الأساسية التي

ن اتية يكوذة أو رأيه المحايد والكفؤ وبكامل الحرية، وبدون وجود أية قيود وعوائق خارجية أو تنظيمي

 .(2022لها أثر سلبي على الأداء الذي يؤديه )رستم، 
 

 ملينالعا ستقلالية هي التحرر من الشروط والظروف التي تهدد قدرةويرى الباحث أن الإ

جة يق درضطلاع بالمهام والمسؤوليات المناطة بهم على نحو غير متحيز، ولكي يتسنى تحقعلى الإ

لوصول مكانية اإلهم  ستقلالية اللازمة لأداء العاملين الفعال للمهام والمسؤوليات الممنوحة لهم يكونالإ

ل ك من خلاحقيق ذلتولين بها، ويمكن تخاذ القرارات المخإو العلُياالمباشر وبدون أي قيود إلى الإدارة 

 نفرداً مموظف ستقلالية على مستوى الرتباط مزدوج، ويجب أن يتم التحكم في المصادر التي تهدد الإإ

 وعلى مستوى مهمات والأعمال وعلى المستويين الوظيفي والتنظيمي.

 

ا خامس  : (Choice Freedom) ختيار: حرية الإا

التي يتمتع بها الفرد في إختيار طر  وإجراءات تنقيذ مهام ختيار هي درجة الحرية حرية الإ

نتظار حلها من قبل إختيار يساعد العاملين على حل المشكلات التي يواجهونها دون عمله، وحرية الإ

تخاذ القرارات وعلى تحمل مخاطر إنه يساعدهم على المساهمة والمشاركة في أعن  رؤسائهم، فضلاً 

 .(Moorhead & Griffin, 2020, 53)عملهم بشكل فعال 
 

جب ي ،لوضعتخاذ القرار بعد دراسة علمية دقيقة وتقدير صحيح لإهذا لن يتحقق إلا إذا تم و

مختلفة دائل الأكبر قدر ممكن من المعلومات المتعلقة بالمشكلة والبإكتساب أن يكون ذلك بناءً على 

بيئة لوضع والاملة لتخاذه بناءً على رؤية شإإن القرار الفعاّل هو الذي يتم  ،المتاحة من مصادر متعددة

ذلك، ول ،نإلى نظرة ضيقة تتعلق بمشكلة محددة في مكان أو زمان معي المحيطة به، وليس استناداً 

 ً لتي لممكنة اائد اتخاذ القرار والفوبين المخاطر المحتملة لإ يتعين على متخذ القرار أن يحقق توازنا

 )كنعان، فضيلًا يل متاح بعناية لتحديد أيها هو الأنسب والأكثر تيجب تقييم كل بدو ،يمكن أن يحققها

2019 ،22). 
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ستخدام إب إلى انه إذا ما مُكن الفرد في عمله من أداء مهامه (45، 2010ويشير السكارنة )

يار ختإة في الحريوقدراته الذاتية، فإن ذلك يجعله قادراً على تحديد الطريقة الملائمة في إنجاز عمله 

 لان، الذي لتمكياوب الذي يمكن من خلاله تأدية كافة المهام المنوطة به، الأمر الذي يحقق لديه الأسل

تنمية وطوير يتحقق بدون الإيمان الكامل لدى المديرين بأهمية التمكين وفوائده، فهو يحتاج إلى ت

 ً  المواقف ل مععاملرفع مهاراتهم وقدراتهم على حل المشاكل التي تواجههم والت الأفراد ويحتاج أيضا

 .المختلفة

مين أت التويرى الباحث أن أبعاد تمكين العاملين وخاصةً في المنظمات الخدمية ومنها شركا

يؤدي  ، وهذا(الإبداع، والمرونة، والتكيف والفهم)ساهم في زيادة قدرة الموظف على تالأردنية، قد 

مما  ليمات،الموظف الذي ينتظر التعإلى سرعة الأداء والإنجاز والوصول إلى جودة الخدمات بخلاف 

 مين.ألتوإحباطهم وعدم الثقة بشركة ا الزبائنيسهم في بطء إنجاز الخدمة ويؤدي إلى عدم رضا 
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 جودة الخدمات 2.3

 تمهيد

ً في ضل التنافسية الكبيرة وفي إطار العولمة تصادية قالإ يشهد العالم اليوم تطوراً ملحوظا

لحضارية النهضة المنافسة من الأسوا  المحلية إلى الأسوا  العالمية، فالثورة العلمية واالتي نقلت 

ناخ ل المالواسعة اتسمت بالإيقاع السريع، فتواجه المنظمات الخدمية العديد من التحديات في ض

خدمة ال جودةهتمام بتجهت معظم المنظمات الخدمية لمواجهة هذه التحديات بالإأقتصادي الجديد، فالإ

خاصة مليات الل العوالتميز في بيئتها المادية والخدمات التي تقدمها إلى عملائها لكسب ولائهم، إذ تمث

 هدافهاختلاف أنشطتها وأحجامها وأإبالجودة العنصر الحاسم في فعالية وكفاءة المنظمات على 

 وطبيعة عملها.

 ـرين،لقرن الحادي والعشنفتاح العالمي تحديات تواجه كافة الإدارات في اكما فرض الإ

عت تي رفالواقع المنافسة العالمية وجعل كل المنظمات تحت ضغط المنافسة الشديدة ال اوفرض هذ

ً  شعاراً  لمنظمات نافساً لوم فاعلاً  لا يستطيع أحد تجاهله، ألا وهو )البقاء لتفضل(  فإما أن تكون ط رفا

في  منفتحفي ظل عالم الأعمال ال ك كثيراً المحلية والأجنبية على حد سواء، وإما ستعاني منظمت

سة والمناف هلاكستالأسوا  وتحرير القيود أمام التجارة العالمية، وزيادة معدلات الإنفا  ومظاهر الإ

، تسعى والمنظمات على الجودة كجزء جوهري الزبائنالتي أدت إلى تركيز والقوية بشكل ملحوظ، 

لموسة ر المد الجودة من الأجزاء المهمة ومن الأصول غيعمن خلاله إلى زيادة حصتها السوقية، فت  

 .(63، 2016)الدرادكة،  في المنظمات.
 

 ة إلىتصالات والتوسع في الأسوا  والعولمكذلك فقد أدى التطور التكنولوجي وسرعة الإ

حديث هوم ال، فالمفالزبائنعن القيمة من وجهة نظر  توجه المنظمات لتركيز على الجودة كإطار يعبر

تعدد ونفا  ، ومع تزايد معدلات الإالزبائنلق قيمة ومكانة للمنظمات في نظر للتسويق يركز على خ  

ة من ر نوعيختياإهتماماتهم ودفعتهم إلى إستهلاك، أصبحت الجودة تحتل جزءاً كبيراً من ظواهر الإ

 ً جي في ترويال بجودتها وبمثابة شهادة حسن جودة للمنتج تغني عن المجهود المنتجات بعينها وثوقا

 .(Balaji, 2011) كثير من الحالات

مين الأردنية أهتمام بجودة الخدمات التي تقدمها شركات التوقد ازداد في السنوات الأخيرة الإ

نفتاح الذي شهده السو  الأردني أمام الأسوا  العالمية، مما عمق المنافسة بين هذه وذلك بسبب الإ

ً إكما رافق هذا الوضع  الزبائن، الشركات لتقديم أفضل خدمة تنال رضا ً من قبل  هتماما متناميا

الباحثين والدارسين لإيجاد مقاييس جودة للخدمات المقدمة من قبل الشركات، وذلك لمساعدتها في 

ستمرارها في تقديم خدمات تأمينية ذات مستوى جودة عالٍ، إتحسين أدائها، وبالتالي ضمان بقائها و
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( والتي تشمل Servqualالخمس المعروفة بـ ) الخدماتعلى أبعاد جودة عتماد وذلك بالتركيز والإ

 التعاطف(.و والتوكيد "المصداقية"، ستجابة،الإوعتمادية، الإو)الملموسية، 

ً تبحث عن الأساليب المتميزة في محيطهألذلك نجد شركات الت ادي ا الممين الأردنية دائما

واع ة أنهتمام بكافها في السو  وذلك من خلال الإوجودة الخدمات التي تعزز قوتها وتدعم مكانت

دة بجو هتمامالخدمات التأمينية المقدمة والعمل على تطوير وتحسين جودة خدماتها، حيث أن الإ

 التحسين ة لتحقيقأو كليهما، فهما أداة فعالالزبون أمر في غاية الأهمية بالنسبة للشركة أو  الخدمات

 ميع علىالتأمينية، فهي تعني المساواة من حيث حصول الج دماتالخالمستمر لجميع أوجه عمليات 

و شركة أأو الالزبون نصيب متساوي من الخدمة والفاعلية في تحقيق الأهداف المرجوة على مستوى 

 المجتمع ككل.

 
 

 جودة الخدماتمفهوم  1.2.3

 أولا: مفهوم الخدمة

 ً يمُكن و سويق،لجمعية الأمريكية للتل قد تم تعريف الخدمة بعدة طر  في أدبيات التسويق وفقا

كن ينما يمُب ،نة"تعريف الخدمة على أنها "الأنشطة أو الفوائد التي تعُرض للبيع أو ترُتبط بسلعة معي

 ،ف آخرلى طرتعريف الخدمة على أنها "أي فعل أو أداء أو نشاط أو إنجاز أو منفعة يقُدم من طرف إ

ً نتاجها قد يكون مرتبطإنها غير ملموسة ولا تنتج ملكية لشيء وإ كن يمُو ،يةة مادأو غير مرتبط بسلع ا

 "خرينن اهعللمصنعين أو الموزعين أو الوكلاء إضافة قيمة إلى منتجاتهم مما يمكنهم من التمييز 

(Kotler & Keller, 2016, 23). 
 

عنصر والخدمة هي عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأولى إما بحد ذاتها أو ك

بادل هري من منتج ملموس يقدمها طرف معين إلى طرف آخر، وتتم من خلال شكل من أشكال التجو

 .(88، 2009 أو الفرد )العلا ،الزبون لإشباع حاجة أو رغبة لدى 
 

نها عبارة عن عمل يقدم من أالخدمة على  Lovelock and Wirtz (2014, 59وعرف )

 موسيةنتج مادي، والأداء هنا يتصف بعدم الملخلال شخص إلى آخر، وهذه العملية قد ترتبط بم

(Intangible بالإضافة أنة لا ينتج عنة حيازة أو )متلاك  لهذه  الخدمة.إ 

ً وهناك من أشار إلى إن الخدمات بالأصل هي ممارسات غير ملموسة وسريعة الزوال ن  سبيا

لكن  رضائهموإ الزبائنات وهي تمثل نشاط أو أداء حدث من خلال عملية تفاعل هادفة إلى تلبية توقع

 .(101، 2015)الضمور،  ستهلاك الفعلي ليس بالضرورة أن ينتج عنها نقل ملكيةعند عملية الإ
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فة ارسة كاكفاءة أو أداء يتضمن مموأعمال ومعالجات الخدمة بأنها عبارة عن  ويمكن إعتبار

فناد  الخدمية مثل القتصادية التي مخرجاتها ليست منتجات مادية مثل الصناعات الأنشطة الإ

اية ثل رعوخطوط الطيران، والخدمة كمنتج مثل تكنولوجيا المعلومات والتعليم، وخدمة الزبائن م

 جياتالبرمووبناء العلاقات مع الزبائن، والخدمات المشتقة مثل منتجات أجهزة ومعدات الكمبيوتر 

(Zeithaml, 2016, 71). 

 

هذه ات أو أداء يقدم من طرف إلى طرف آخر وعلى أنها عبارة عن تصرف فت الخدماتوعرِّ 

ً ون مرالأنشطة تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكيتها كما أن تقديم الخدمة قد يك  أو تبطا

تج عنها لا ينوغير مرتبط بمنتج مادي ملموس وتشمل الأفكار والمهام والخبرة والأداء والجهود التي 

 .(Batson & Hoffman, 2017, 49) أي ملكية

شباع إالخدمة هي نشاط غير ملموس يقُدم لمنفعة اهخرين بهدف ( 88، 2017(ويؤكد معلا 

ً ج الخدميمكن أن يكون إنتاو ،وعادةً ما لا ينتج عن تلك الخدمة نقل ملكية حاجاتهم ورغباتهم  ة مرتبطا

ا فوائد قدم بهي تُ يعتمد مفهوم الخدمة على مجموعة من العمليات التحيث  ،أو غير مرتبط بسلعة مادية

 تهم.ية حاجالتلب الزبائنالملموسة والتي يتعامل معها  الأبعادغير ملموسة تتفو  في أهميتها على 
 

ها وهذا يعني أن هناك مجموعة من الخصائص التي تشترك بها الخدمات والتي تضفي علي

 ً ً  طابعا  وتتمثل هذه الخصائص بما يلي: خاصا

لموسة : وهي الأصل في الخدمات، حيث أن الخدمة غير مIntangibilityاللاملموسية  بعُد -1

 على ذلك بالأصل وهذا ما يميزها عن السلعة، فالخدمات ليس لها وجود مادي وبناءً 

 لخدمةفالخدمات لا يمكن تخزينها، ويصعب تسليط الضوء على التسهيلات أو المنافع في ا

ن  يمكي الشركات وكفاءتهم فلالأن هذه الخدمات ربما تكون مرتبطة مع شخصية العاملين ف

ارها على ختيإ رؤيتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل أن تتم عملية الشراء، لذلك يتم

ن عايتها نه لا يمكن حمأختيار المادي، كما أساس السمعة والشهرة أكثر منه على أساس الإ

 التعامل طيعوننتاجها فهم يستطريق براءة الاختراع، لأنه لا يمكن إبعاد المنافسين عن موقع إ

 .(41، 2010معها كلما رغبوا بذلك )حافظ، 

في الإنتاج والتوزيع أي عدم إمكانية  : تتصف الخدمة بالتلازميةInseparabilityالتلازمية  -2

أي هناك ارتباطاً وتزامناً في  الزبائنفصل إنتاج الخدمة عن مقدمها أثناء استهلاكها من قبل 

ة وبين الشخص الذي يقدمها، حيث يتوجب على المستفيد من الخدمة إنتاج وتقديم الخدم

الحصول على الخدمة من مقدمها أو موردها في الزمان والمكان المحددين، كما لا يمكن 

عن أن الخدمة تباع ومن  نقلها إلى المنزل لعدم إمكانية فصلها عن موقع الإنتاج فضلاً للزبون 
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لسلع المادية التي تنتج ثم تباع وتستهلك، ويترتب على هذه ستهلاكها بعكس اإثم يتم إنتاجها و

في الزبون وضرورة مشاركة  والزبونالخاصية وجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة 

 .(64، 2009عملية إنتاج الخدمة مما يؤدي إلى زيادة في درجات الولاء )العلا ، 

في  ف الخدمة بعدم التجانس: تتصInconsistencyعدم التماثل أو التجانس )التغيرية(  -3

لأداء في ا (Typical)بالرغم من أن جوهر الخدمة يوحي بوجود نوع من النمطية  مخرجاتها

 عاييرقد تؤدي إلى عدم وجود تنافس بين مقدمي الخدمات الأمر الذي يتطلب ضرورة وضع م

ليها عم جل الحكألمستوى مخرجات الخدمة وإيجاد مجالات أخرى للتنافس كجودة الخدمة من 

ختلاف إا أن الذين تستخدمون معايير خاصة بهم لتقييم نوعية هذه الخدمة، كم الزبائنمن قبل 

لخدمة ها، فاختلاف السلوك البشري الذي يشكل جزءاً لا يتجزأ من تقديمإتقديم الخدمة يحكمه 

ي تلقعني خر وهذا يآ للزبونما ربما تكون مختلفة عن الخدمة التي تقدم  للزبونالتي تقدم 

ير اثل يشمستويات عشوائية متباينة وربما غير مرغوبة في جودة الخدمة فعدم التم الزبائن

يع يستط إلى الصعوبة لدى مزودي الخدمات بأن تكون خدماتهم متجانسة على الدوام بحيث لا

 .(67، 2017ضمان مستوى جودة معين )معلا، 

ات طبيعة عدم قابلية التخزين فهي ذ: تتصف الخدمة بPerishabilityالهلامية أو الفنائية  -4

ع أو البي لاحقستخدام الهلامية وفنائية وتنتج عند الطلب فلا يمكن تخزينها للمستقبل بهدف الإ

 نائيةحيث إن ازدياد درجة اللاملموسية فيها يخفض من فرص تخزينها ويزيد من درجة الف

 .(78، 2015 )الضمور،

ع ت متذبذب وغير مستقر وقد يتغير من أسبوتذبذب الطلب: إن الطلب على بعض الخدما -5

ار ستقرفالخدمة تتسم بالتذبذب وعدم الإ ،لأسبوع أو من يوم ليوم أو حتى من ساعة لساعة

ذه فر لهويظهر هذا في حالتي الطلب والعرض على الخدمات، ففي حالة الطلب العالي لا تتو

ارة بب خسأما العرض يس ،لطلبستيعابية لسد االمنظمات الإمكانيات الكافية من الطاقة الإ

د ب كساناتجة من أن الطاقة الإستيعابية المعروضة للبيع تبقى فارغة أي غير مباعة بسب

 .(90، 2009الطلب )العلا ، 
 

و أموسة ويعرف الباحث الخدمة على إنها عبارة عن حزمة من المنافع الناتجة عن جوانب مل

ات ع الخدممالأردنية إلى تحقيقها من خلال التعامل مين أيسعى عملاء شركات الت، حيث غير ملموسة

ي البعد ص تثرمينية التي تقدمها الشركة، كما أنه يجب إبراز هذه المنافع بصورة مميزة وبخصائأالت

 .الزبائنالمنفعي الملموس وترتقي به إلى مستوى تفضيلات 
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 الجودةمفهوم ثانيا: 

بيعة ( والتي تعني طQualitasلاتينية )( إلى الكلمة الQualityويرجع مفهوم الجودة )

يزات الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وتعني الدقة والإتقان، وهي تعبر عن مجموعة مم

 مستفيدتعبر عن قدرتها على تلبية رغبات يحددها أو يتوقعها الومتكاملة لسلعة أو خدمة ما، 

 .(164، 2016)الدرادكة، 

ودة ( والمنظمة الأوروبية لضبط الجASQCبط الجودة )فقد عرفت الجمعية الأمريكية لض

(EOQCالجودة بأنها المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو ) دمة الخ

 .(54، 2015)زيدان،  الزبائنعلى تلبية حاجات معينة لدى 
 

اصفات المووطلبات متثال لهذه المتتعرف الجودة بأنها التطابق مع المتطلـبات، وبالتالي الإ

م يف يقوستعمال" وهو تعرحيث تعرف الجـودة بأنها "كل ما يقال عن الملائمة للإ، كهدف للجودة

من منظورهم الخاص وحسب معاييرهم الخاصة بهم، فيمكن  الزبائنعلى أساس تلبية حاجات 

طلبات المت تلك ولكن تظل المشكلة قائمة في تحديد الزبائنعتبارها درجة وفاء الخدمات بمتطلبات إ

 .(96، 2019)معلا، 

 لأداءامع مستوى  الزبائنلقد حددت الجودة المدركة للخدمة كمعيار لدرجة تطابق توقعات 

وقعات مة وتالفعلي للخدمة المدركة فتعرف بأنها: "معيار لدرجة التطابق بين الأداء الفعلي للخد

عن جودة ولدية   على التوقعات التي تكونتعتماداً الزبون إويرتكز هذا المفهوم على  ،المستفيد منها"

وى أداء ومستالزبون هي عملية مقارنة بين ما يتوقعه  الخدماتالتي حصل عليها، فجودة  الخدمات

 .(Zeithaml et al., 2016, 135) الخدمة الفعلي

 جودة الخدمات مفهومثالثا: 
 

ت، لخدماوم موحد لجودة اأما جودة الخدمات فقد اختلف الباحثين والدارسين في تحديد مفه

رفت عأخرى  ستخدام، ومن ناحيةنها قيمة، ومنهم من أشار إلى الملائمة للإأفمنهم من يعرفها على 

لية من مة خابمدى التطابق مع المواصفات، في حين ترى الفلسفة اليابانية بان الجودة تشير إلى خد

 .(2015)حوود،  العيوب من أول مرة

بأنها طريقة إدارة الو ظوة والت  تهدف  W. Edwards Demung  (9 ,1986) ويعرف

الخدمة  عة أوإلى التعاون والوشار ة الوستورة من العاملين ف  الو ظوة من أجل السع  لتحسين السل

 والأنشطة الت  تحقق رضا العولاء وسعادة العاملين ومتطلظات الوبتوع.

ية الت  تقوم بها الو ظوة بشكل بأنها العولية الإدار Joseph Juran )2017(17 , ويشير

تعاون  لإنباز الأاوال من خلال التر يز الى الإستفادة من الوعرفة والقدرات الخاصة بكل من 
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لإنتاجية بشكل مستور من خلال فرق العول االإدارة والعاملين لتحسين البودة والتر يز الى زيادة 

 ر ف  الو ظوة.وبالإسترشاد بالوعلومات الدقيقة للتخص من اوامل الهد
 ج

( service-quality) الخدماتجودة   Hoffman and Bateson (2011, 39)وعرف 

أو الفر   الزبائننها "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات أعلى الزبون من منظور 

شكل من  المدركة الخدماتكما تمثل جودة  ،وإدراكهم لتداء الفعلي للخدمة" الزبائنبين توقعات 

نتيجة الزبون تتكون لدى حيث أو تقييم عام طويل الأجل  الزبائنتجاهات والأداء لدى أشكال الإ

ما هي إلا مفهـوم موقفــي قائـم على  الخدماتن جودة أمقارنة التوقعات بالأداء الفعلي لهذه الخدمة، و

 .بالنسبة للخدمات المقدمةالزبون الخبرات السابقـة لـدى 

ئن على كم تقييم الزباأنها حُ  الخدماتن جودة أب ( 45، (2002 دعبول وأيوب وكذلك أشار

ً جودة صعبيم المتياز الكامن للخدمة في تقديم المنافع المطلوبة ولذلك تبقى معايير تقيالتفو  والإ  ة قياسا

أ تبد التي مع السلع المادية، حيث إن جودة الخدمات شيء معنوي تسيطر عليه جوانب الجودة الفنية

درجة  ا بأنهافيما يخص الجودة، فيحكمون عليه الزبائنفي معالجة التوقعات المعنوية الموجودة لدى 

ع ن ما يشبثون عمطابقة ما يرونه من تقديم الخدمات لتوقعاتهم الأساسية، فمستهلكو الخدمات إنما يبح

ه يوج دراك سوفحاجاتهم ورغباتهم وذلك بتقييم هذه الخدمات حسب إدراكهم لها حيث إن هذا الإ

مستوى  ا ذاتنهأعليه فقد ينظر للخدمة على  تصرفاتهم بناء على أهدافهم وخبراتهم السـابقة وبناءً 

توقعات بارنة متوسط قـد تعتبر ذات جودة عالية مقارنة بتوقعات متدنية ولكنها ذات جودة منخفضة مق

 .عالية
 

 يتجسد في بعدين أساسيين هما اتالخدم( إلى أن مضمون جودة 2011) ويشير الصميدعي ويوسف

 بعد السماتي:عد المنفعي والُ البُ 

اشرة ادية المبمثل المنافع المإليها، فتالزبون عد المنافع التي يسعى عد المنفعي: ويوضح هذا البُ البُ -1

ن بالزبو للحصول عليها من جراء التعامل مع مقدمي الخدمة ويرتبط هذا البعدالزبون التي يسعى 

ع الذي مستوى الإشباالزبون ختلاف الحاجات والرغبات ويقيم خر وذلك لإآإلى  زبون ويختلف من

 هو الحكم في عملية تقييم المنفعة.فالزبون يحصل عليه 

ف بها السمات التي تتصيتمثل في مجموعة خصائص ووعد بالخدمة عد السماتي: ويرتبط هذا البُ البُ -2

 وإدراك.ن الزبووالتي يجب أن ترقى إلى مستوى توقعات 

يسعى لتحقيق منفعة من خلال الزبون أن  إلى Lovelok & Wirtz (2014, 73)أشار و

التعامل مع مقدم الخدمة، فتمثل الخدمة حزمة من المنافع الناتجة من الجوانب الملموسة وغير 

عد الملموسة، بما يفرض على المنظمات الخدمية إبراز المنفعة بصورة مميزة وبخصائص تثري البُ 

"حالة ديناميكية  الخدمات، وتمثل جودة الزبائنلمنفعي الملموس وترتقي به إلى مستوى تفضيل ا
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 ،مرتبطة بالخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات"

يرات بالعمليات والأفراد والبيئة المحيطة حسب التغ الخدماتويركز هذا التعريف على ربط جودة 

 في المؤسسات:       الخدماتأما الجوانب الأساسية التي تشملها جودة  ،المتوقعة

 مات التي تقدمها المنظمة.جودة الخد-1

 جودة طريقة الأداء.-2

 ة المعلومات المستخدمة في المنظمة.جود-3

 جودة أماكن العمل.-4

ي لتي تلباخاص والبيئات حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات والخدمات والأش الخدماتفجودة 

لتحقيق  ختلفةالتوقعات، وهي تعبر عن درجة التميز المطلوبة والقدرة على التحكم في المتغيرات الم

م، توقعاتهلوالتوافق مع تصوراتهم حول مدى تلبية وتخطي الخدمة  الزبائنالتميز في تلبية رغبات 

ن أصحاب الجودة الذين يعتبرو زبائنالهي المحدد الرئيسي والمقياس لرضا  الخدماتلذلك فجودة 

 .(134، 2018الحكم على جودة ما يتلقونه من خدمات )بالمر، 

ن التمييز فيمك بالزبائنيخضع لمعايير خاصة  الخدماتإلى أن تقييم جودة ( 42، 2017( ويشير معلا

 للخدمة هي:الزبون بين ثلاثة مستويات من إدراك 

 لمكون الرئيسي الذي يؤمن الحلول والمنافعوتعد ا Core Service:الخدمة الجوهر  -1

، حيث ونالزب الأساسية التي يريدها الزبون وتتمثل في المنفعة التي تلبي الحاجة للخدمة لدى

 إن ذلك يعتبر الدافع لطلب الخدمة.

والتي  : وتتمثل في مجموعة الخصائص المرتبطة بالخدمةActual Serviceالخدمة الحقيقية  -2

نها دم من الطلب على الخدمة بمعنى درجة نسبية من الجودة يبحث عتعبر عن مستوى متق

 .الزبائنالقليل من 

وتلبي  تمثل مجموعة شاملة من الخدمات تمنح للعملاء :Support Service الخدمة المدعمة -3

 لعملاءلإنها تعكس مستوى عالٍ من الجودة الشاملة وتصبح ضرورة و ،تفضيلاتهم وتوقعاتهم

 .ختيارالشديدة التي تضع أمامهم خيارات متعددة للإ في سيا  المنافسة

 الزبائنجودة الخدمات بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات أن ويعرف الباحث 

لهذه  الزبائنمين الأردنية، وتشكل الفـر  بين توقعات أمين المقدمة من شركات التأالت اتلخدم

متياز أو التفو  الكلي أو الإتقان لدرجة الإالزبون يعكس تقييم دراكاتهم لها، فهي مفهـوم إالخدمات و

عن وجهة نظر أو  مين، فهي تعبيرأالذي يجب ممارسته عند القيام بأي أداء يتعلق بتقديم خدمة الت

ويجب الحرص عليها في أبسط الأعمال وهي جهد  مين المستلمة من قبلهأتجاه خدمة التالزبون شعور 
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لتزام متياز، كما يمكن وصفها بأنها الإوليس للحصول على درجة محددة للإمستمر لإتقان العمل 

 وبما يتوافق مع توقعاته.الزبون بالمواصفات والمتطلبات المتفق عليها مع 

 

 أهمية جودة الخدمات  2.2.3

صاد قتمن أهمية قطاع الخدمات الذي يعُد ركيزة أساسية للإ الخدماتتأتي أهمية جودة 

عددت إذ ت جتماعيةقتصادية والإنه يؤدي دوراً كبيراً في تحقيق التنمية الإأما الوطني للدول، ك

ً الإ  بعادأمن  ستثمارات في القطاع وحققت فوائد ومزايا عديدة للمجتمع كونها تشكل عنصراً مهما

المنتج و ،فةجتماعية المختلقتصادية والإقتصادي، وتسهم بشكل فاعل في حل المشكلات الإالنشاط الإ

ق تتعل كونها خدمات جديداً من قياس جودتها اً عدمي مزيج من المنتجات المتكاملة تضفي بُ الخد

 .(124 ،2012، هأبو نبع(بالإيواء والطعام والشراب وخدمات رجال الأعمال وغيرها من الخدمات 
 

حيث  وقد تعززت أهمية جودة الخدمات بالإفرازات التي جاءت بها العولمة بمتغيراتها،

ائن مة للزبأصبحت جودة المنتجات المقدوقتصاديات السو  المفتوحة إجهات العالمية نحو فرضت التو

الية جودة العط بالستمرارها فالقدرة التنافسية للمنظمات ترتبإأحد أهم الأبعاد لبقاء ونمو المنظمات و

هة واجم نفتاح الذي فرض على المنظمات الدولية والإقليمية والمحليةللمنتجات خاصة في ظل الإ

اسب نتج المنختيار المإعلى الزبون لعل أهمها ازدياد وعي وقدرة والعديد من التغيرات والتحديات، 

ديدة جاهيم ختيار، كما أوجدت هذه التحديات والتغيرات مفعلى الجودة كمعيار أساسي للإ عتماداً إ

فاهيم بني ممن خلال تلجودة المنتجات المقدمة للزبون مما دفع بعض المنظمات إلى تطوير منتجاتها 

 .(46، 2015 إدارية حديثة تستطيع من خلالها تحقيق الكفاءة والفعالية والتميز في أدائها )حمود،
 

ماثل كما يعُد موضوع جودة الخدمات من الموضوعات المهمة في مجال تسويق الخدمات فتت

اثل التم تقديمها فهذاالمنظمات الخدمية في تقديم الخدمات الجوهر فهي لا تختلف من حيث طبيعة 

ودة جهمية أوالنمطية جعل من الصعب التمييز بين هذه الخدمات وتقلل من المنافسة، ومن هنا برزت 

ة، لخدميالخدمات كمجال يمكن أن يسهم في تحقيق نوع من التمييز النسبي بين مخرجات العملية ا

وفق والخدمات الخاص به  من قيم يستند عليها في تحديد مفهوم جودةالزبون وفيما يبحث عنه 

مات، تصوراته ومعاييره الخاصة به أثناء الحكم على جودة الخدمات المستلمة من مقدمي الخد

 سية فيستراتيجي تستخدمه منظمات الأعمال لتحقيق الميزة التنافإفأصبحت جودة الخدمات سلاح 

 .(Zeithaml et al., 2016, 41)مجال نشاطها 

 

تتمثل في كونها أحد المقاييس لمعرفة مستوى الأداء  الخدماتدة ويرى الباحث أن أهمية جو

من أجل الوصول لأفضل الطر   الزبائنالكلي للشركات، فهي تسهم في فهم تأثيرها على رضا 
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لجودة  الزبائنوبالتالي فإن أهمية الجودة يتمثل في إدراك  الزبائن،لتحسينها والحصول على ولاء 

أي مستوى  الزبائنختلاف بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من قبل خدمة التامين يعتمد على الا

لذلك فقد زاد اهتمام المنظمات الخدمية والتي من بينها شركات التامين ومين، أالأداء الفعلي لخدمة الت

الأردنية بجودة الخدمات التي تقدمها هذه الشركات، وذلك لأثرها في تحقيق ميزة تنافسية بالإضافة 

يعتمد  الخدماتلجودة  الزبائنوبالتالي فإن إدراك  ،التي يتلقونها الخدماتعن جودة  الزبائنبحث  إلى

)الأداء الفعلي للخدمة(، وعليه  الزبائنعلى الاختلاف بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة من قبل 

ً لجودة  من وجهة نظر  دماتالخفإن اختبار الجودة هنا يكون صعبا للغاية، كونه اختباراً حقيقيا

 .الزبائنفلا يكفي وضع افتراضات وتقديم مقاييس جودة طبقا لافتراضات بتوقعات ، الزبائن

 

 أبعاد جودة الخدمات 3.2.3

وذلك بسبب  هتمام بجودة الخدمات التي تقدمها المنظمات،لقد ازداد في السنوات الأخيرة الإ

، الزبائن ل رضان المنظمات لتقديم أفضل خدمة تنانفتاح الذي تشهده الأسوا  مما عمق المنافسة بيالإ

ً إكما رافق هذا الوضع  ً من قبل الباحثين والدارسين لإيجاد مقاييس ج هتماما دمات ودة لخمتناميا

 قائهابالتامين المقدمة من قبل المنظمات، وذلك لمساعدتها في تحسين أدائها وبالتالي ضمان 

 .(66، 2015جودة عالٍ )الضمور، ستمرارها في تقديم خدمات ذات مستوى إو

ف واحد وقياسها، فأبعاد جودة يفمفهوم الجودة متعدد الأبعاد فمن الصعب حصرها في تعر

وفق المعايير  الخدماتلجودة  الزبائنتوقعات ومفاهيم لتشكل محتوى يسهم في فهم أفضل ل الخدمات

لذا يعتمد الباحثين عادةً  ، دراك لهاأو التي تشكل إ الخدماتعلى جودة  الزبائنالمستخدمـة من قبلهم 

التميز بين الجودة الفعلية والجودة المدركة، ويفسر التميز التقني في المنتج أو الخدمة الذي يمكن 

الجودة المدركة بالشامل للخدمة أو المنتج  الزبائنالجودة الفعلية، في حين يمثل تقييم بتعريفة وقياسه 

ً هي تقييم عاطفي لأداء المنظمة  التي تنتج من التقييم الشخصي أو السلوكي، وبمعنى أكثر وضوحا

كونها  الزبائنالمنظمة من وجهة نظر  مقارنة بالمنظمات الأخرى وهي تعد جوهر القيمة المعنوية

 ختيار للمنظمةبالحصول عليها ودفع سعر أعلى وترتبط بنية الشراء والإ الزبائنبرغبة  ةترتبط مباشر

(Netemeyer, 2004). 

 

ومقياس جودة الخدمات مكون من خمسة أبعاد أطلق عليها نموذج جودة الخدمات )سيرف 

وهو ، لجودة الخدمات وبين الأداء الفعلي لمقدمي الخدمات الزبائنكوال( لقياس الفجوة بين توقعات 

ً  (22)ستمارة مؤلفة من إمقياس ينطبق عل نطا  واسع من الصناعات الخدمية وهو عبارة عن   بندا

حيث يمكن تعديله بسهولة  الخدماتلجودة  الزبائنلتوقعات ومفاهيم ات من أجل فهم أفضل صمم
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 وهذه الأبعاد الخمسة تعتبر الأساسية والشاملة لجودة الخدمات عتبار متطلبات المنظمةليضع بالإ

(Zeithaml et al., 2016, 29). 

 

لموسية، وهي )الممكين العاملين التابع تللمتغير كمؤشر وقد تناولت هذه الدراسة هذه الأبعاد 

  ستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف(، وفيما يلي نبذة عنها:عتمادية، والإوالإ
 

 :Physical Evidence: الملموسية أولاا 

ات ستلزمترتبط الملموسية بالتسهيلات المادية والمعدات ومظهر العاملين وتشمل كافة الم

ا تدلال بهسالإ ، والتي يمكنالزبائنالتجهيزات ذات التماس المباشر مع المادية والتسهيلات المادية و

ة من شغيليالرسمي اللائق  للعاملين في المنظمة، وأجهزة الخدمات الت يمن خلال عدة مظاهر كالز

ي فوسات بالإضافة  إلى الأثاث، وينبغي أن تكون الملم ،مكائن ومعدات ومختلف ألأجهزة ألأخرى

 .(43، 2019)معلا،  الزبونتوقعات الخدمات أعلى من 
 

 ن الملموسية تهتم بالأشياء التي تكونأ Lovelock and Wirtz (2014, 145)ويشير 

 ً ، املينمع الخدمة الغير ملموسة وترتبط بالمرافق والمعدات ومظهر الع ظاهرة وملاحظة فعليا

جهيزات ات والتالتقنية والمعدالمادية الملموسة في بيئة الخدمة الأجهزة  الأبعادفالملموسية تمثل 

ظهر مضافة إلى بالإ، الزبائنتصال مع والإضاءة ومظهر مقدم الخدمة والأدوات التي تسهل الإ

 أثناء تلقيهم للخدمة الزبائنالمنظمة وتصميمها والديكورات التي يلمسها 
 

تقدمها  لتيا ويرى الباحث أن الملموسية تمثل الجوانب المادية الملموسة والمتعلقة بالخدمات

لين العامومين الأردنية، والتسهيلات المادية المقدمة تشمل توفر الأجهزة والمعدات أشركات الت

زات لتجهيومستوى التكنولوجيا المتوفرة بالشركة، إضافة لمظهر الشركة وتصميمها والديكورات وا

 وتوفر أماكن الترفية. 

 

ا   :Reliability( الموثوقيةعتمادية ): الإثانيا

، هيتمد علبشكل يع الزبائنعد قدرة المنظمات لتقديم الخدمات التي وعدت بها ل هذا البُ يمث

يث يتوقعون الحصول على خدمات خالية من الأخطاء من ح الزبائنوبدرجة عالية من الدقة، ف

ا، ائهمة في أدالخد عتماد على مقدمالإ إلى تم الوعد به من قبل، بالإضافة التزام بالوقت والأداء كمالإ

كل دقيق دة بشعتمادية هي القدرة على إنجاز الخدمات الموعوحتفاظ بسجلات دقيقة لأعماله، فالإلإاو

ثقة بدمات ، وتتمثل بالقدرة على أداء الخاوموثو  وفي الوقت المحدد وبشكل يمكن الإعتماد عليه

يام الق قة فيوهي تؤكد قدرة مقدم الخدمات على إنجاز وأداء الخدمات بشكل دقيق يعتمد على الد

 .(99، 2015بالعمل، تقديم الخدمات بطريقة صحيحة، وأداء الخدمات في وقتها المحدّد )الضمور، 
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  ق الموثوان الإعتمادية تهتم بتقديم الخدمات الموعودة بالشكل الدقي Nazia( 2020)ويرى 

هي تؤكد ودمة ودة الخوفي الوقت المحدد، فهي القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة حاسمة لج

 تقديمو، العملعتمد على الدقة في القيام بقدرة مقدم الخدمة على إنجاز وأداء الخدمة بشكل دقيق ي  

موعودة ات الالخدمة بطريقة صحيحة، وأداء الخدمة في وقتها المحدّد، فهي القدرة على إنجاز الخدم

 بشكل دقيق ويمكن الإعتماد عليه.
 

يئة بوفير مين الأردنية على تأعتمادية يتمثل في قدرة شركات التعد الإويرى الباحث أن بُ 

زامات لتالإبوالدقة المطلوبة ومدى وفائها  ،مادية يعتمد عليها لتقديم الخدمات في الوقت المحدد

حتفاظ ى الإومراعاة ظروف الزبائن، ومدى المعرفة التي يتمتع بها مقدم الخدمة بأصول العمل، ومد

 في الشركة.  بالسجلات والقيود
 

ا   : Responsivenessستجابة الإ: ثالثا

داء ة في الأوالمبادرة للمساعدة، والسرع الزبائنستفسارات إستجابة الرد على عد الإيشمل بُ 

مساعدة عن أوقات تسليم الخدمة وتقديم يد العون وال موإخباره الزبائنوحل المشاكل المواجه 

لتكيف وا ائنالزبد وقدرة مقدمي الخدمات على تلبية حاجات ستعداإستجابة تعني درجة المطلوبة، فالإ

د بين ووجوالمناس في الزمان والمكانللزبون معهم، وتقديم المساعدة الحقيقية في أثناء تقديم الخدمات 

د على والر نالزبائستجابة العاملين لطلبات إالرغبة بالمساعدة وتقديم الخدمات فوراً، كذلك درجة 

مة ويهم وحل مشاكلهم، بحيث تعكس سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدستفساراتهم وشكاإ

 .(90، 2015للعملاء )الضمور، 
 

في ودائم  بشكل الزبائنستعداده لتقديم الخدمات إلى إستجابة قدرة مقدم الخدمة ووتوضح الإ

ي فلزبون ، وهي تعني المساعدة الحقيقية في تقديم الخدمة لالزبونالمكان والوقت الذي يحتاجه 

ابة ستجإ الزمان والمكان المناسبين ووجود الرغبة بالمساعدة وتقديم الخدمة فوراً، كذلك درجة

لاء، مة للعمومشاكلهم، بحيث تعكس سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقد الزبائنالعاملين لطلبات 

لى م والرد عوالتكيف معه الزبائنستعداد وقدرة المزود على تلبية حاجات إستجابة هي فالإ

 .(Kotler & Armstrong, 2016, 70)ستفساراتهم وشكاويهم وحل مشاكلهم إ

 

ى والرد عل الزبائنستجابة تمثل القدرة والمبادرة إلى مساعدة ويرى الباحث أن الإ

مين ألتاركات ش، والسرعة في أداء الخدمات التي تقدمها الزبائنستفساراتهم والحساسية تجاه حاجات إ

يم وقات تقدأر عن حل المشكلة التي تواجه المستفيد، إضافة إلى مبادرة مقدم الخدمة بالإخباالأردنية و

 وبة.الخدمة التأمينية، والسرعة في الرد على الاستفسارات وتقديم العون والمساعدة المطل
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ا   : Assurance: التوكيد "المصداقية" رابعا

 عود، كمااء بالولتزامه بالوفإقدم الخدمة ولمالزبائن عد درجة الثقة التي يضعها يمثل هذا البُ 

تهم ن إداريتحلون بالأدب والأخلا  إضافة إلى الدعم الذي يتلقاه الموظفون م عاملينيعني وجود 

مها ن يقدنعكاس ذلك على تقديم خدمة أفضل، ويعبر عن درجه الشعور بالأمن في بيئة الخدمة ومإو

 .(Lovelock & Wirtz, 2014, 64) أو شقةد  نستئجار غرفة في فإمثل درجة الأمان من 

 

لثقة اغرس  عد التوكيدي أو المصداقية يعني مقدار المعرفة لدى العاملين وقدرتهم علىوالبُ 

ً الزبائنلدى  ستطاعة ن الإمذلك القدر  ، وتعني "الثقة المتبادلة والصد  في الأداء" وهي تعني أيضا

 سواءً  ائنالزببيلحق الضرر  نات بعناية فائقة من دون أالذي يتمتع به مقدم الخدمات على تقديم الخدم

 ً ً  أكان ماديا لخدمات ي تنفيذ اف ائنالزب، ويتم ذلك عندما تقوم المنظمة بالوفاء بتعهداتها تجاه أم معنويا

ن فالأما ،زبائنالالمعلنة ووفق لما تم الترويج لها، وبالتالي ستكون هذه المنظمة صادقة أمام هؤلاء 

معهم  التفاعلوتجاه المنظمات الخدمية نتيجة التعامل  الزبائنرجة الثقة التي يشعر بها يشير إلى د

 ئتمانة والإوهي نقوم على معلومات وكياسة القائمين على تقديم الخدمة وقدرتهم على استلهام الثق

 .(139، 2015)الضمور، 
 

ن أنان والصد  بطمئعد التوكيد "المصداقية" هو درجة الأمان والإويرى الباحث أن بُ 

 طمئنانلإشمل امين الأردنية تخلو من الأخطاء أو الخطر أو الشك وتأالخدمات التي تقدمها شركات الت

 النفسي والمادي، لما تقدمة الشركة من خدمات داخل بيئتها المادية. 
 

ا   Empathy:: التعاطف خامسا

والعمل  كله،هتمام بمشاوالإ عد يعبر عن درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاصوهذا البُ 

 ، مننالزبوتصال وفهم على إيجاد حلول بطر  إنسانية راقية، وكذلك تشمل سهولة التواصل والإ

 لعاملين، إضافة إلى مدى معرفة االزبونهتمام الشخصي حتياجاته وتوفير الإإخلال التعرف على 

ى دإضافة إلى م حلها بالشكل المناسب،هتمام بومشاكلهم ومطالبهم وإبداء الإ الزبائنوتفهمهم لحاجات 

  .(39، 2020ملاءمة أوقات عمل المنظمة الخدمية )دعبول وأيوب، 

تفهم مقدم  مثل مدىت ياحد الابعاد التهو هتمام والرعاية، عد الإبُ ( 24، 2019ويشير معلا )

لعناية اية وارعومن ثم تقديم ال ،بشكل دقيق وقدرته على تحديدها الزبائنحتياجات ورغبات الخدمة لإ

ع ملخدمة هتمام بملاءمة أوقات اتشمل ذلك الإ ،أساليب إنسانية راقيةطر  وستخدام إالمناسبة ب

 .الزبائنحتياجات إ
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اص خويرى الباحث أن التعاطف يتمثل في إبداء روح الصداقة بالمستفيد ورعايته بشكل 

ل سهولة ك تشمة وبكل ممنونية، وكذلهتمام بمشاكله، والعمل على إيجاد حلول بطر  إنسانية راقيوالإ

ب ة حسمين الأردنيأتصال وفهم الزبون، والرغبة في تقديم الخدمات من شركات التالتواصل والإ

 .ورغباتهم، إضافة إلى مدى مناسبة وملائمة أوقات عمل الشركة الزبائنحاجات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
78 

 (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة  3.3

 تمهيد

 Enterprise)الأاوال مشاريعستخدام الحزم التي تسمى برمجيات تطبيقات إشاع 

Applications Software)  في منتصف التسعينات من القرن العشرين الماضي، كأحد الأدوات

التكنولوجية التي تتمتع بمزايا تنافسية خاصة فيما يتعلق بخفض التكاليف، وتحسين الجودة في 

أحد  (ERPs)بحية والحصة السوقية، ويعتبر نظام تخطيط موارد المؤسسة المنتجات، وتحسين الر

في المجالات التي ترتبط وتتكامل مع سلسلة العمليات الأساسية  نتشاراً إبرز البرمجيات وأكثرها أ

وقد تركزت الدراسات في مجال التنظيم في نهاية العقد التاسع من  ،والداعمة لممارسة أنشطة الأعمال

، (ERPs)ين على تحليل ودراسة اهثار التشغيلية لبرمجيات نظام تخطيط موارد المؤسسة القرن العر

زدادت التوجهات البحثية نحو دراسة إوالتي بات يشهّدها منتصف العقد الثاني من الألفية الثانية حيث 

 (ERPs)ستخدام برمجيات نظام تخطيط موارد المؤسسة إاهثار الإستراتيجية المترتبة على 

 .(Harvey et al., 2020, 122الو ظوة )وظيفها لخدمة العمليات الداخلية في وت

 

ن ملنوع اويرتبط التخطيط الفعال لموارد المنظمة بالإنجاز السريع للطلب، حيث يسمح هذا 

لعمل ا بعادأالتخطيط بوضع عملية التصنيع في قلب الأداء المؤسسي، ففي المصنع الذي تأتي فيه كل 

 مضهيندمج مع بع ،(والتوزيع ،والمشتريات ،والمبيعات ،والتسويق ،التخطيط)مع بعضها حيث 

تنشأ والنهائي، والزبون يحقق كل ذلك قيمة مضافة لكل من الشركة وفي وحدات متبادلة، البعض 

ن لمحققة مالقيمة اوالوقت الفعلي للإنتاج، و الدقة،والتفاصيل الفنية، وعملية التصنيع، )المعلومات من 

 ر برامجوجوه داخلهذه المعلومات تظل كامنة بصورة رئيسية في ( المشاركين في أداء العملجميع 

لى إالأمر الذي يؤدى  ،(Advanced planning and Scheduling)التخطيط والجدولة المتقدمة 

 يزة علىئية متموذلك بمشاركة بيالزبون تخاذ القرار التعاوني لجدولة الإنتاج لمقابلة توقعات طلب إ

 .(64، 2016كل مستويات الأداء )الرفاعي، 
 

 تحتاج منظمات الأعمال إلى برمجيات للمحاسبة وبرمجيات خاصة بها، وجب على نظام

مة أن يستوعب كلّ وظائف المنظ (ERPsالمعلومات الحديث وهو نظام تخطيط موارد المؤسسة )

لا ، مللمتكاان برنامج المحاسبة برؤية محاسبية، أي يجب توفر الحل الشامل لمحاسبة المنظمة، إذ أ

ل، يل المثالى سبيعالج كلّ أنواع التناقلات المحاسبية التقليدية فحسب، وإنما يعطي أكثر من ذلك، فع

ت معطيا وذلك باستخدام قاعدة يجب تحقيق الحد الأدنى من الوقت، والحد الأقصى لمعدل الإنتاج

فسها نريقة ن فيما بينها عن قرب، وللعمل بالطّ لتتعاو في الشركة مركزية، وبمساعدة كلّ الأقسام

(Harvey et al., 2020, 122). 



 
79 

ميع على تجميع المعلومات والعمليات من ج (ERPs)ويستند نظام تخطيط موارد المؤسسة 

ك كل ذلالإدارات للمنظمة وتوحيدها في نظام واحد يحتوي على العديد من الأنظمة والأجهزة، و

تكوين وت واحدة ضخمة وتوظيف البرامج المتعددة للإدارات المختلفة، بيانا للتجميع في قاعدة

مع عمل جدارت وأقسام المخرجات مبنية على معلومات سليمة، فقاعدة البيانات المشتركة تسمح لإ

مل ة العسترجاع المعلومات في فترة حدوث النشاط، أما التصميم البرمجي فيتيح لإدارإوتخزين و

ة لتحسين ة وترتيبها وربطها بنماذج الموردين، وإضافة نماذج جديدة خاصاللازم ختيار النماذجإ

 .(Laudon & Laudon, 2020, 142)مستويات الأداء الكلي في المنظمة 
 

نظمة لماقيام  ( بالأساس إلى التعرف على كيفيةERPsيهدف نظام تخطيط موارد المؤسسة )

 قوم علىوهو نظام معلوماتي مصمّم بشكل يستخدام، أستخدام مواردها الكبيرة أفضل بالتخطيط لإ

جراءات والإ نجاز العملياتالتنسيق الفعال لكافة موارد المؤسسة والمعلومات والأنشطة اللازمة لإ

لأنشطة البية العملية، مثل المحاسبة والفواتير وغيرها، وهذا النظام هو من الأنظمة التي تدعم غا

مة ات اللازلبيانر في قاعدة البيانات المنفردة للمعلومات واوالأعمال في الأنظمة التي تقوم بالتدبي

 ،المشاريعلية ووالما ،وإدارة الإمدادات ،مهام التصنيع)لمجموعة متنوعة من الأعمال التنفيذية، مثل 

 (اتلقرارونظام دعم ا ،وإدارة المخازن ،الزبائنونظام إدارة علاقات  ،وأنظمة الموارد البشرية

(Harvey et al., 2020, 122). 

 

خدم تمن مجموعة من الأنظمة الفرعية التي  (ERPs)ويتكون نظام تخطيط موارد المؤسسة 

ت مشترياونظام التوزيع، ونظام المالية، ونظام ال ،نشاط المبيعات)أنشطة ووظائف كثيرة منها 

واد، مونظام ال (ومراقبته تخطيط الإنتاج، ومعلومات الموارد البشري ونظاموأنظمة المخازن، 

ة ة الجودالإمدادات والمشتريات، والعوائد والتكاليف المدفوعة، وأنظمونظام وأنظمة الصيانة، 

ً (النوعية، والميزانية  ،لطبيعياشركات النفط والغاز )في قطاعات مختلفة مثل  ، وهي تطبق أيضا

ت عاوالقطا ،والمؤسسات العسكرية ،وشركات الطيران ،وشركات البتروكيميائيات ، والمصانع

سسة المؤ هم برمجيات نظام تخطيط مواردأبرز و( ومن أوالمؤسسات الأكاديمية المختلفة ،الخدمية

 .(Dave, 2022)(Peoplesoft)، ونظام (Baan)، ونظام (Oracle)ونظام  ،(SAP r-3)ونظام 

 

   (ERPs) مفهوم نظام تخطيط موارد المؤسسة 1.3.3

ستراتيجي إوتخطيط  دمعلومات موجه لتحدي ( هو نظامERPsنظام تخطيط موارد المؤسسة )

لجميع موارد المؤسسات الضخمة اللازمة، وهو يشكل أساس أنظمة المالية والمحاسبة والفواتير، 

وإدارة سلسلة التوريد والموارد البشرية والتصنيع، والبيع، والمحاسبة، ويهدف نظام تخطيط موارد 
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وبنوك من خلال  وعاملينمن عملاء وموردين  المؤسسة إلى ربط الأطراف ذوي الصلة بالمؤسسة

شبكة الإنترنت، وهو نظام يدعم أغلب الأعمال في الأنظمة التي تدير في قاعدة بيانات منفردة 

البيانات اللازمة لمجموعة متنوعة من الأعمال التنفيذية، كمهام التصنيع وإدارة الإمدادات والمالية 

كذلك و ،وإدارة المخازن ونظام دعم القرارات الزبائنقات والمشاريع والموارد البشرية وإدارة علا

ستخدام، وإحداث التنسيق إستخدام مواردها الكبيرة أحسن التخطيط لإ كثيرةيمكن لمنظمة  إلى كيف

 ,Laudon & Laudon) بين جميع الموارد والمعلومات والأنشطة اللازمة لإتمام الإجراءات العملية

2020, 143). 

ستخدام الموارد على نطا  إ( يعني تخطيط ERPsطيط موارد المؤسسة )ومصطلح نظام تخ

تتيح   فهذه القاعدة خاصة، برمجيات وتصميم واحدة مشتركة بيانات عتماد على قاعدةالمؤسسة والإ

النشاط، ومكونات هذا النظام هي  فترة خلال  سترجاعهاإو المعلومات  القيام بخزن العمل لأقسام

(، وبالعادة فان حدود نظام نظام تخطيط موارد MISدارة نظام المعلومات )المكونات المشتركة لإ

، والتكامل هو جزء مهم للغاية ا( هو أصغر من حدود المؤسسة التي تقوم بتطبيقهERPsالمؤسسة )

لتخطيط موارد المؤسسة عادة يحقق التكامل من خلال إنشاء قاعدة بيانات واحدة والنظم الفرعية التي 

 ,Chung)متعددة لتوفير وظائف العمل المختلفة في مناطق مختلفة من المؤسسة  توظف برامج

2017). 

( بأنه "نظام إداري برامجي يستعمل قوة ERPsويعرف نظام تخطيط موارد المؤسسة )

دة الحاسوب لدعم وجمع أنشطة المؤسسة جميعها والسيطرة عليها من خلال قاعدة بيانات موح

خدمة سسة لنسجام مع نظام معلومات المؤإاملة من النماذج التي تعمل بعتماد على مجموعة متكبالإ

ماد على عتالإمستوياتها الإدارية جميعها، وهو نظام يستند على نموذج الأنشطة والأعمال للتخطيط و

لفنية، ية واستخدام الأمثل والشامل لجميع موارد المؤسسة المادية والبشرالتحكم والتفكير في الإ

ل الطوي)ر أحدث الأساليب والتقنيات وأنظمة المعلومات لإنجاز الأعمال والخدمات ويتضمن تسخي

 .(2018ويونس، 

نظام إداري برامجي يستعمل الحاسوب ( بأنه ERPsويعرف نظام تخطيط موارد المؤسسة )

عتماد على لدعم وجمع أنشطة المؤسسة جميعها والسيطرة عليها من خلال قاعدة بيانات موحدة بالإ

نسجام مع نظام معلومات المؤسسة لخدمة مستوياتها إعة متكاملة من النماذج التي تعمل بمجمو

، إذ أن سهولة عملية التخطيط والتحليل تساعد المنظمة على تحليل متطلباتها من الإدارية جميعها

يم، لتزام بمواعيد دقيقة للتسلالموارد والحصول على البيانات والمعلومات البيانية اللازمة، والإ

 ً على إعداد وتجهيز الخطط المتعلقة بتامين المواد عند الطلب والحاجة إليها، كما يؤدي  وتساعد أيضا

قتدار ويكون أكثر مرونة في إالتخطيط إلى زيادة الإنتاج، والسيطرة على التكاليف بكفاءة وفعالية و
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دارة كفوءة وفعالة إدارة فواتير المواد؛ وكذلك يسهم نظام تخطيط موارد المؤسسة في توفير إ

 .(Laudon & Laudon, 2020, 146). للمنتجات الجاهزة
 

ة تكاليف ثابتة مترتبأنه ليس هناك  إلى Abeer and Abdullah( 2011من )ويشير كل 

ً  ( لكون تلك التكاليف تختلفERPsستخدام نظام تخطيط موارد المنظمة )إعلى المنظمة من   طبقا

 للنظام، لذلك يمكن تحديد التكاليف كما يأتي: لحجم المنظمة وعدد المستخدمين 

 عد هي التكاليف الأكبر.ن تكاليف تصميم البرنامج الحاسوبي وتنفيذه ت  ا -1

ا، عدد هزة المستخدمة في الشركة لتشغيل النظام تعتمد على عدد الأجهزة وملحقاتهتكاليف الأج -2

 وسعة الهيكل للشركة.الوحدات التنظيمية التي تتكون منها الشركة، وحجم العمل 

على ستخدام الأجهزة الحاسوبية، وكيفية العمل على النظام، وإين على تكاليف تدريب العامل -3

 جل تطبيق النظام بشكل صحيح.أالعمليات الجديدة المطلوب القيام بها من 

رة وغير ملموسة، وتتكون من تكاليف ربط ختبار، وهي كلف غير منظوكلف التكامل والإ -4

خرى، عن ربط الشركة مع الشركات الأ دات الفرعية للشركة بقاعدة بيانات واحدة، فضلاً الوح

ت ختبارات اللازمة للتأكد من صحة وصول المعلومات والتعديلاوربطها مع المجهزين، والإ

 المطلوبة على البرنامج.

ملها ف تهلكلف نقل البيانات من البرامج القديمة أو السجلات إلى البرنامج الجديد، وهي ك -4

نظام لى الالكثير من الشركات على الرغم من الشعور بأهميتها مع البدء بإدخال البيانات إ

 .(62، 2020)كاظم وعبد الكريم،  الجديد

( بأنه ERPsنظام تخطيط موارد المؤسسة )  .Tatari et al( 2017)ويعرف كل من 

وترميز ومعايرة البيانات المتعلقة  مجموعة من البرمجيات المتكاملة التي تقوم على نمذجة وتنظيم

بالمعلومات الخاصة بالمعاملات بهدف تحويلها إلى معلومات إجرائية قادرة على دعم عمليات 

( خاصة ERPsن عمل البرمجيات المتعلقة بنظام تخطيط موارد المؤسسة )إوأنشطة المنظمة، كذلك ف

من التشاركية في البيانات ذات الأبعاد  في حالة سيناريو التكامل التام الذي يعمل على إيجاد نوع

نجاز الوظائف الأساسية الداعمة، فهذا النظام يمثل العامة، وبشكل يؤدي إلى تخفيض الوقت اللازم لإ

مثلية منهجية تكنولوجية قائمة على التكامل بين سلسلة من الأنشطة والوظائف المتنوعة بغية تحقيق الأ

( ERPsفالمنهجية التي تستند عليها نظام تخطيط موارد المؤسسة )والتشابه في أنشطة سلسلة القيمة، 

ستخدام قاعدة البيانات المركزية التي تتيح إمكانية التشارك في البيانات بين محطات العمل إهي 

الفرعية الموجودة في إدارات وأقسام مختلفة تستخدم برمجيات تصنيعية ومالية وبرمجيات تتعلق 
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وإدارة المستودعات والمخازن وأنظمة دعم القرارات  الزبائنة علاقات بالموارد البشرية وإدار

 وغيرها من الأنظمة الفرعية.
 

ى نه نظام معلومات يعمل علأ( على ERPsويعرف الباحث نظام تخطيط موارد المؤسسة )

نية لكترووالمعاملات التي تشمل كافة تطبيقات الأعمال الإ الاستراتيجيتحقيق درجة من التكامل 

دفق تليسهل  مين الأردنيةأالتسويقية( التي تمارسها شركات التوالمالية، والعمليات )الإدارية، و

فير ( على توERPsالمعلومات والوصول إليها، إذ تعمل برمجيات نظام تخطيط موارد المؤسسة )

جالها ستخدام منظومة من المعلومات والبيانات المتاحة بصرف النظر عن مإآليات تشاركية في 

فير في تو ومن جهة أخرى بيان آليات التحديث لهذه البيانات يرافقها عرض يسهم ،من جهة الوظيفي

داخل  كذلك ينسق هذا النظام كل الموارد والأنشطة والحركاتوسمات وخصائص التوقيت والدقة، 

، الفاعليةوكفاءة والإستقلالية، ورفع ال ،وزيادة الإنتاجية ،تطوير الأعمال)الشركة والتي ستساهم في 

 (.وتطوير مستـويات الخدمات التأمينية المقدمة ،وتخفيض التكاليف
 

  (ERPs)أهمية نظام تخطيط موارد المؤسسة  2.3.3

عتباره أداة من الأدوات الفعالة والتي إب (ERPs)تكمن أهمية نظام تخطيط موارد المؤسسة 

م على فلسفة مؤداها أن كل مادة سواء ستخدامها في إدارة سلسلة التوريد، حيث يبنى هذا النظاإيتم 

كانت خام أو جزء أو أجزاء تجميعية تكون مطلوبة في الإنتاج ينبغي أن تصل بشكل متزامن مع 

ستخدامها في العمليات الإنتاجية، كما يساعد ذلك في عملية التخطيط والتنسيق لسلسلة التوريد إ

وظائف الأساسية للمنظمة، بغض النظر عن بالمنظمة، ونظام تخطيط موارد المؤسسة يتضمن جميع ال

كانت تتعامل بالمنتجات السلعية أو المؤسسات الحكومية أو  الأعمال التي تمارسها المؤسسات، سواءً 

( هو تخطيط ERPsالمنظمات غير الربحية، والهدف الرئيسي لنظام تخطيط موارد المؤسسة )

ارات المؤسسة وأقسامها وتوحيد ذلك لسهولة مواردها من خلال دمج بياناتها وعملياتها من كافة إد

الوصول إليها وضمان تدفق الأعمال فيها، والهدف من هذا النظام هو تحسين العمليات التجارية 

 الحاليةالجارية أو الداخلية وتبسيط إجراءاتها، الأمر الذي يتطلب إعادة هندسة العمليات التجارية 

 .(35، 2010)جواد، 
 

( ERPs( إلى أن أهمية نظام تخطيط موارد المؤسسة )78، 2018) ويشير الطويل ويونس

إزالة دليل عدم كفاءة العمليات التي تتم داخل ، وتحسين مستويات الأداء في المؤسسةيعمل على لكونه 

يقلل نظام تخطيط موارد ، كذلك توفير التكامل للمشاريع الواسعة والأدوات المشتركة، والمؤسسة

لتكاليف من خلال تحسين عمل المؤسسة ويزيد الإستقلالية من خلال ( من اERPsالمؤسسة )

ستجابة يتضمن تحسينات في مجال الخدمات اللوجستية وجدولة الإنتاج وخدمة الزبائن والإ، والحوسبة
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يحتوي على القدرة على ، كذلك تخاذ القرارإيوفر البيانات على مستوى رؤية المؤسسة ودعم ، ولهم

 عتباره مجموعة متكاملة.إلة من تحالفات والموردين والزبائن بإدارة المشاريع طوي

 

 (ERPsإلى أن أهمية تنفيذ نظام تخطيط موارد المؤسسة ) Ferratt et al. (2012)ويشير 

بع لى التتيساعد ع، والى تحسين مستويات الكفاءة ومستويات الإنتاجيةيؤدي  هستخدامإكون ل بتتمث

خفيض تم في يسه، كما انه تجاهاتين القدرة على التوقع وتحديد الإالأفضل والتنبؤ ويساعد على تحس

 لى تخفيضعأيضا يساعد ، وعد الظيعوتطوير خدمات ما ب   الزبائنيؤدي إلى تحسين خدمة و التكاليف

خطيط تيسمح بدمج ، كما كلفة إدخال البيانات مما يؤدي إلى التقليل من الأخطاء في المدخلات

 لزبائنالبات ط، وأنظمة معالجة المبيعات، مما يؤدي إلى الإسراع في تحويل الإنتاج، وتخطيط المواد

لناتجة اتجابة سلزيادة الإ نظراً  الزبائنتحسين خدمة و في جداول الإنتاج وكذلك أوامر تخزين المواد

ت في لعمليايساعد على تقليل تكلفة ا، بالإضافة الى انه عن دمج المبيعات وأنظمة تخطيط الإنتاج

دل ى تباعن قدرته عل ستغلال للموارد المتاحة، فضلاً إظمة من خلال قدرته على تحقيق أفضل المن

ً إالبيانات مع الموردين والمجهزين  تلفة، ت المخيساعد على تبسيط الإجراءات والعمليا، ولكترونيا

 الى فضلا ،ختنا ويضمن حسن سير العمليات من خلال قدرته على تحديد العمليات الزائدة ونقاط الإ

إذ  سهولة،يعزز من قدرات المنظمة على تبادل البيانات بين الوظائف المختلفة في المنظمة بانه 

ة، مما لمنظميشتمل النظام على قاعدة بيانات واحدة تضم كل البيانات المتاحة عن كل الوظائف في ا

لى عقدرتها  حسيننظمة وتيعزز من قابلية الم، ويسهل تبادل البيانات بين الأقسام المختلفة في المنظمة

 المشاركة في البيانات بسهولة بين الإدارات والأقسام المختلفة بالمنظمة.
 

والجدير بالذكر أن هناك مجموعة من الخصائص التي يتمتع بها نظام تخطيط موارد 

 (45، 2018وتتمثل بما يلي: )الطويل ويونس،  (ERPs)المؤسسة 

( له القدرة على دعم مجموعة ERPsط موارد المؤسسة )بغي أن يكون نظام تخطيالشمول: ين -1

 يوجبو ،وبناءً على ذلك فان على نظام تغطية وحدات مختلفة ،متنوعة من العمليات التنظيمية

عطيل تدون  وجودها للسماح لأية وحدة نمطية بإمكانية ربطها أو قطعها كلما دعت الحاجة والضرورة

 عمل الوحدات الأخرى.

انات ستخدام قاعدة بيإ( بERPsد المؤسسة )ات الموحدة: يتميز نظام تخطيط موارقاعدة البيان -2

انات موحدة على مستوى المنظمة يتم فيها تخزين كل جزء من البيانات من خلال نظم قواعد بي

ت مع مركزية وتعمل على تحسن المشاركة بالمعلومات بين مناطق وظائف الأعمال وبين العمليا

 كميات الكبيرة من البيانات.لتحليل الة قابليال
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ستجابة قادراً على الإ (ERPsوتعني أن يكون نظام تخطيط موارد المؤسسة ) المرونة: -3

قيقة أن حك من ومما يسهل ذل ،حتياجات المتغيرة في المنظمة التي يمكن أن تحدث لها في المستقبلللإ

 فة.ت المختلبياناا على خوادم قاعدة النظام هو الذي يبني تقانة الخادم أي أن يجعل من الممكن تشغيله

 ( بطبيعته الفورية للعمليات مما يعكسERPsلفورية: يتميز نظام تخطيط موارد المؤسسة )ا -4

 تناقص الوقت الكلي للمعالجات والسماح بشكل آني بالتغذية العكسية الإدارة.

ممارسات الصناعية ( أفضل الERPsلممارسات الأفضل: تعكس نظم تخطيط موارد المؤسسة )ا -5

 بشكل عام لعمليات الأعمال لتطبيقها وإعادة هندسة عمليات الأعمال في اغلب الأحيان.

( لأي وحدة لكي تكون ERPsلنماذج المفتوحة: يجب أن يسمح نظام تخطيط موارد المنظمة )ا -6

 موصولة أو منقطعة عند الحاجة بدون عرقلة وحدات أخرى.

( على الحدود ERPsقتصر وجود نظام تخطيط موارد المؤسسة )يإلى ما بعد المنظمة: لا  -7

 تصال لكيانات خارج المنظمة.التنظيمية للمنظمة لكن ينبغي أن يدعم الإ
 

( تأتي من كوّنه يمتلك ERPsويرى الباحث أن أهمية نظام تخطيط موارد المؤسسة )

ً  مجموعة من الخصائص التي تؤدي إلى تكامل نظم المعلومات التي أصبحت ً  محركا من  لربحل أساسيا

 ن هذهإرتباطها بسلاسل أنشطة عمل منظمات الأعمال الأساسية والداعمة، ونتيجة لذلك فإخلال 

اسية الأس ستثمار في كيفية تحقيق مثل هذا التكامل أصبح أحد مجالات العملالأهمية تسهم في الإ

لمخاطر ار من المعلومات على الكثي ستثمار في تكامل نظممين الأردنية، هذا ويشتمل الإألشركات الت

(Risks)  ية تحقيقليها عملعوالإنسانية التي تنطوي  عتبارات الكلفة التشغيليةإالمتأتية في أغلبها من 

 مثل هذا التكامل.
 

 (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة  خصائص 3.3.3

اجحة ة النها المنظمجتهادات في أدبيات التنظيم حول الأبعاد التي تتشكل منإلقد وجدت عدة 

 ة لهذاجتهاد يعطي تسمية مختلفإوالتي تتطلبها ظروف العمل في القرن الحادي والعشرين، فكل 

فات هيم وفلسد مفانجاز أو المنظمة التي تعتمالشكل فالبعض يسميها منظمة التعلم أو المنظمة عالية الإ

 الناجحة منظمةها تسعى لتحديد شكل المثل إدارة الجودة الشاملة، إلا أن هذه الأدبيات تتفق في كون

 ً ً  لذلك يمكن مناهج إدارية تعكس أساسا وظائف ونشطة تخاذ القرارات الخاصة بكيفية إدارة ألإ قويا

لك بغية ة، وذالمنظمة بكفاءة وفعالية، وذلك بهدف التحسين الفعال لعوامل النجاح الجوهرية للمنظم

 والفعال الكفء تحقيق لأهدافها الإستراتيجية والاستغلالتعظيم الأرباح التشغيلية للمنظمة، ومن ثم 

 .(22، 2019، وفضيل للموارد المتاحة )جمعة
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عمال يم الأويمثل نجاح المنظمات في قياس نتائج الأعمال كأحد الأنشطة الهامة في مجال تقي

 ً له ن من خلايمك ىوتحليل الانحرافات إن وجدت حت التي تشمل مقارنة النتائج بالمعايير المحددة مسبقا

داء علي والأء الفختلاف والتباين بين الأداإجراء التصحيحات اللازمة، والأخذ بعين الاعتبار درجة الإ

ما أنها ة طالالمطلوب المسموح ليظل الأداء ضمن درجة من المواءمة مع الخطة الأصلية لتعتبر مقبول

لأنظمة ا( جوهر ERPsارد المؤسسة )لا تتعدى الحدود المتفق عليها، وتمثل أبعاد نظام تخطيط مو

بيرة في كهمية الإنتاجية، وذلك لان الموادُ تشكل نسبة كبيرة من مجموع التكاليف الإنتاجية ولها أ

رة حققه إداالذي ت الأساس في النجاح لها والسيطرة  عليها يعتبر العملية الإنتاجية، لذلك فإن التخطيط

 ن خدمةستغلال الموارد أو خفض المخزون، وتحسيإفاءة العمليات في تحقيق أهدافها في زيادة ك

 .(41، 2010الزبائن من خلال التسليم في المواعيد المحددة وتقليص الـتأخيرات )جواد، 
 

 إلى أن الأبعاد التي تساعد على نجاح المنظمات Albright and Lam (2021)ويشير 

 ةطساتجات بومن المن المخرجات تتحدد حيث العمليات الإنتاجية، تدفق يتحقق من خلال القيام بإدارة

وارد المؤسسة نظام تخطيط م فإن ثم ومن النسبية، بالندرة تتمتع التي للموارد الخام الإنتاج معدل

(ERPs) دة في المقي الموارد خلال من يتم أن العمليات الإنتاجية ينبغي بما يتضمنه من تدفق

 لمنظمة أوا في الهدف كتحقيق الموجه الأداء من مكنم أعلى مستوى المنظمة، وهذا يؤدي إلى تحقيق

  الطاقة الإنتاجية الكلية. تحديد على يعمل نادر مورد هو
 

ة ( فلا بد أن تكون المؤسسة الواحدERPsولضمان نجاح نظام تخطيط موارد المؤسسة )

لسريعة اعن منظومة متكاملة من المعلومات التي يتحقق من خلالها عمليات الربط اهلية  عبارة

دد من عالأعمال وتدفقها بالشكل المطلوب ولذلك يجب أن يحتوي على  والفعاّلة لضمان حسن سير

عمل آلياً وموحد ت المؤسسات تشكل فيما بينها منظومة معلوماتية متكاملة وإيجاد بيئة عمل مشترك

ظام تخطيط ننظمة من أ والمستفيدين من خدماتها، ويوجد في السو  العديد وعاملينهالخدمة المنظمة 

 ها من هذهحتياجاتإختيار ما يتناسب ويتوافق مع إ( وعلى كل منظمة القيام بERPsموارد المؤسسة )

 .(Hassab et al, 2012)النظم 

 

الأبعاد التي تسهم في نجاح المنظمة تنطوي على فلسفات  أن Kesharwani (2010)ويرى 

الشاملة ونظام تخطيط موارد  الجودة وإدارة حددالم التوقيت الاستناد على نظام من تنطلق إدارية

 الداخلية العمليات فائض تشجيع مجرى تصب في جميعها الفلسفات هذه إن (، حيثERPsالمؤسسة )

ً  المخزون خفض ثمو ،الداخلي فائض العمليات تحفيز على أولاً  يركز جعله مما  خفض ثمو ،ثانيا

ً  بصورة وذلك ثالثاً، التكاليف  خفض على يؤكد الذي التقليدي الإداري الفكر سارلم عكسية تماما

ً  المساهمة فائض ثم زيادةو ،أولاً  التكلفة ثالثاً، فهذه مؤشرات قوية تشير إلى  المخزون خفض ثمو ،ثانيا
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 ( بدلاً ERPsستخدام نظم تخطيط موارد المؤسسة )إأن كثيراً من المؤسسات تستخدم أو ترغب في 

يمُكن ونظراً للفوائد التي تقدمها تلك الأنظمة للشركات المستخدمة لها،  من الحلول البرمجية التقليدية،

 دمج وإعادة استخدام الأنظمة الموجودة بسهولة وبدون الحاجة لأي جهد إضافي.

ندما كون عمين الأردنية للنجاح يأويرى الباحث أن الأبعاد التي تسهم في تحقيق شركات الت

 رص على تطبيقغيرها في أدائها ونتائجها في الأمد البعيد، فتحتكون مختلفة عن  تؤمن بأنها يجب أن

ودة المعلومات، بج)بعاد ترتبط أالشاملة بما تتضمنه من  مفاهيم متقدمة في نظم الجودة وإدارة الجودة

تطبيق  خلال وهذه الشركات تقوم بتطبيق معايير التميز والنجاح من (وجودة النظام، والدعم التقني

ر المنهجيات تطويمن خلال  عتمادالإوومن ثم الحصول على جوائز التميز  ية المعروفةالنماذج العالم

لى ( التي تؤدي إلى رفع مستوى الأداء والوصول إERPsومنها نظام تخطيط موارد المؤسسة )

 .أفضل النتائج التي تسعى إلى تحقيقها وبتفو  ليعود عليها بالعوائد المالية العالية
 

 كالتالي: (ERPs) نظام تخطيط موارد المؤسسة خصائصويمكن تلخيص 

 : جودة المعلومات:أولاا 

ة في لقدرار جودة المعلومات تشير إلى العلاقة النسبية بين المدخلات والمخرجات، حيث تظُه

كل تقارير ( والتي تكون على شERPsستثمار المعلومات التي ينتجها نظام تخطيط موارد المؤسسة )إ

ه ستخدامإات المرئية الإلكترونية أو مسموعة بأفضل صورة وتشغيله ومقروءة أو على الشاش

 كي يكون لمُعابان النظام الإنتاجي يجب أن يطُور لتقليل أوجودة المعلومات تعني  ،ستخدام الأمثلالإ

لإعادة  مجال الإنتاج مطابقاً للمواصفات الموضوعة مسبقاً وذا موثوقية عالية، فضلاً عن عدم وجود

 .(31، 2018إعادة فحص وتصليح المنتجات )اللامي، العمل أي 
 

يط م تخطفجودة المعلومات تعني مطابقة الأعمال من خلال توسيع النطا  الذي يعمل به نظا

ستخدامها من خلال خلق واجهات مخصصة وصناعة رمز إ( أو تغيير ERPsموارد المؤسسة )

لأساسية للإجراءات ا (ERPs) المؤسسة تخطيط موارد نظامالتطبيق )البرمجة(، في حين يتم إجراء 

ذ من تنفي وليةعتبارها المسؤولة عن المراحل الأإحتياجات التي تحتاجها المنظمة بالمتعلقة ببعض الإ

دريب يد والتتساعد المنظمة على التماشي مع هذا النظام الجدأنها نظام تخطيط موارد المؤسسة حيث 

 .(Delon & Mclean, 2012) ستخدام هذا النظامإعلى كيفية تحسين 
 

مين الأردنية بهدف تحسين وتطوير أويرى الباحث أن جودة المعلومات هي جودة شركات الت

، وتلبية متطلبات الزبائنوالتحكم في الوقت وتحقيق رغبات  وتقليل التكاليف والأداء الكلي العمليات

ه جميعها يمكن تلخيصها في وهذ ،وتعزيز الولاء ،نتماءالسو ، والعمل بروح الفريق، وتقوية الإ
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نقطتين أساسيتين هما: الأولى المطابقة للمواصفات، والثانية إشباع وتحقيق متطلبات السو  ورغبات 

 وتلبية حاجاتهم. الزبائن

ا   : جودة النظام: ثانيا

وتتمثل جودة النظام ببرمجيات التطبيق لكافة التعليمات التي توجه نظام الحاسوب نحو أداء     

وتستخدم برمجيات التطبيق في  ،معينة بهدف معالجة معلومات ذات فائدة لمستخدمي النظامأنشطة 

تنفيذ وظائف عامه كمعالجة النصوص والجداول الإلكترونية، وقواعد البيانات، والبريد الإلكتروني، 

ية وكذلك وظائف خاصة أو محددة كبرامج معالجة العمليات والمشتريات والمحاسبة، والموارد البشر

والتسويق والتخزين وغيرها من البرمجيات ذات الوظائف الخاصة، وتشمل هذه البرمجيات ما يلي: 

 Data) وبرمبيات إدارة الظيانات ،(Spread Sheets)نية  برمجيات الجداول الإلكترو

Management Software)   وبرمبيات معالبة ال صوص ،(Word Processing) وبرمبيات ،

، وبرمبيات ”Graphics“، وبرمبيات رسومات العرض (Desktop Publishing)ال شر الوكتظ  

 Software) (Communicationsتصالات ، وبرمبيات الإ(Multimedia)الوسائط الوتعددة  

(Turban et al., 2022, 95). 

ا   : الدعم التقني: ثالثا

و النظام أوتعني توفر العاملين قسم نظام المعلومات في المؤسسات الذين يستخدمون 

لمهارة ديهم الويكون  ،وغيرهم والزبائنالمعلومات التي ينتجها النظام مثل: المديرين، والمحاسبين، 

مال ز الأعستخدام أجهزة الحاسوب والبرمجيات من أجل أداء المهام والواجبات وإنجاإالكافية في 

 لمعلوماتياد ازدإي والمهني بتزداد أهمية فر  الدعم الفن، حيث المحددة والموكلة إليهم في المنظمة

ات من معلوم تخاذ قرار معين، وهذا بدوره يتطلب توظيف نظام تكنولوجياإالمتوفرة لدى المنظمة في 

 (176، 2019)زحلان،  .قبل المنظمة يقود إلى تكاملها
 

الدعم التقني  إلى أن خدمات Delon and Mclean (2012)ويشير 

بهدف تعزيز كفاءة العمل وزيادة (، ERPsموارد المؤسسة ) طتخطي نظام صيانةو دعم من كلا تشمل

اءة ويلة بكفت الطالإنتاجية، وتسريع إنجاز جميع الأعمال والمعاملات الإدارية والمالية ذات الإجراءا

ريع ذه المشاههدف ت إلى أنها بالإضافة إلى ذلك ،عالية وبسرعة فائقة مقارنة بالطر  التقليدية اليدوية

دارات ع الإلتكامل في العمل الإداري من خلال نظام واحد متكامل يعمل كوصلة بين جميإلى تحقيق ا

ً والأقسام المختلفة في كل منشأة أو مؤسسة سعي قصى ية إلى ألإدارإلى تحسين الأداء وتقليل الأخطاء ا ا

 حد ممكن.
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ت ويرى الباحث أن فر  الدعم الفني والتقني هي مجموعه من القوى العاملة في شركا

ات ع البيانات جممين الأردنية بإدارات وأقسام نظم المعلومات، والعاملين المتخصصين بتنفيذ عمليأالت

ذ زة، إوتحليلها، ومصممي البرامج ومشغلي الأجهزة والمعدات، وعمال صيانة البرامج أو الأجه

 تصالات بشكل كبير على الجهد والفكر البشري.تعتمد تكنولوجيا المعلومات والإ
 

ن مراحل عمل نظام تخطيط موارد المؤسسة إف  Mclean andDelon )2012)دراسىة  سب وح

(ERPs) :يتكون من أربعة مراحل هي 

عن نظم  عبركمرحلة تُ  1970وقد ظهرت هذه المرحلة عام  (:MRP): مرحلة تكامل التصنيع أولاا 

هدف ( وكان الMRP)سم تخطيط موارد التصنيع إالإنتاج الإعلامي الموجه، والتي كانت تعرف ب

مل هو العمل على جدولة العمليات وتصنيع الأوامر المتعلقة بالع (MRP)الأساسي من نظام 

تم تقديم نسخة موسعة من تخطيط موارد التصنيع  1980وتحضير أوامر الشراء، وفي عام 

(MRPII)إذ وضعت في التركيز على أنشطة ووظائف الأعمال الأخرى، بما في ذلك عمليات ، 

 توريد والتجهيز والتصنيع والتوزيع.ال
 

ا  حيث  1990وقد ظهرت هذه المرحلة في منتصف عام (: ERPs II: مرحلة تكامل المشروع )ثانيا

ً  ((ERPsأصبح نظام تخطيط موارد المؤسسة   (MRP)أحدث لتعزيز تخطيط موارد التصنيع  نظاما

بة مراقو ،والتوزيع ،والتخزين ،والشراء ،التمويلـ )الثاني، وتم إضافة أنشطة ووظائف تتعلق ب

ى شبكة ية علحتياجات التجارية العالمالجودة، وإدارة الموارد البشرية، ومتكاملة للتعامل مع الإ

بادل جل تسهيل عمليات تأ، وكان الهدف الرئيسي من تخطيط موارد المؤسسات هو من (الانترنت

ن الهدف إلك فمن العمليات التجارية، لذ المعلومات والتكامل بينها، وتوفير الحلول لمجموعة واسعة

جل ة من أستخدام التكنولوجيا هو لتطوير العمليات عبر وحدات الأعمال المتعددإمن التكامل في 

 ستخدام رأس المال.إتحسين الكفاءة وتوليد العوائد الأكبر على 
 

ا  وارد مخطيط وقد توسعت مجموعة من الوظائف في نظام ت(: CRP: تخطيط موارد الزبون )ثالثا

عمليات لتشمل أنشطة ووظائف ترتبط بالمبيعات والتسويق و 1990من نهاية عام  ((ERPsالمؤسسة 

، الخلفية النظمبتصال دائم إالتجارة الإلكترونية، وتطبيقات التجارة الإلكترونية تحتاج أن تكون على 

ثل مختراعات من الإعلى تقديم العديد ((ERPsمما اجبر مستخدمي نظام تخطيط موارد المؤسسة 

 من خلال التركيز على الزبون. (SAP  &BAAN )شركات 

تسع نطا  نظم تخطيط موارد ا 2000ومنذ العام : (XRP)رابعا: التكامل داخل المشروع 

التكامل داخل  المؤسسات وأصبح يضم الزبائن والموردين والشركاء التجاريين، وظهر نظام

القدرات على دعم نظم القرار الذكية لتقليل المخزون،  الذي يهدف إلى تعزيز (XRP)المشروع 
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وتعزيز إستراتيجية التسعير، وتحسين دورات الوقت وزيادة رضا الزبون في جميع أنحاء إدارة 

 .(Venkatesh & Davis 2010)سلسلة التجهيز وإدارة سلسلة البيع 

 

ظام تخطيط موارد ختيار وتنفيذ نإإلى أن  Akkermans and Helden (2012)يشير كل من 

 يتم من خلال عمليتي التحليل وتعريف مقاييس النجاح، كما يلي:  (ERPs)المؤسسة 
 

 Critical Success(CSFالحاسوة )بسبب عدم فهم عوامل النجاح الحرجة أو  : التحليل:أولاا 

Factor  فانه( يجب أن يتم دراسة وتحليل نظام تخطيط موارد المؤسسةERPs للتعرّف على )

 .وامل التي تجعل تطبيق هذا النظام ناجحالع

تمثل ( تCSFإلى أن عوامل النجاح الحرجة )الحاسمة( ) Shi and Halpin (2013من )ويشير كل  

إدارة والغايات، وضوح الأهداف ووالمؤسسات الداخلية، ونتقاء فريق المشروع، إب العلُيابدعم الإدارة 

ل تحليوة، مة بعنايختيار الحزإودعم البائع، ونبؤ )التوقع(، إدارة التو، تصالات الداخليةالإوالمشروع، 

 وتحويل البيانات. 

( السابقة بعض CSFإلى عوامل النجاح الحرجة )الحاسمة( ) Josephf (2008, 64ويضيف )

تعلم ويدين(، تدريب المستخدمين )المستفوستخدام اللجان الدورية، وإتحديد الموارد، )العوامل مثل 

 علاقةو، التغيير إدارةوالخيارات المعمارية للنظام، وإعادة هندسة العمليات، والجديدة، عمليات العمل 

 (.ستخدام المشاوراتوإستخدام أدوات الباعة، وإالشركاء مع البائعين، 
 

ا  اح لغرض س النجمعرفة ما هو مقيا قبل البدء بأي مشروع يجب أولاً : تحديد مقاييس النجاح: ثانيا

تخطيط  ح لنظامزيادة الحصة السوقية، إذ إن فعالية مقاييس النجاوادة العوائد، زيودخار الأموال، إ

فظة ذ يجب المحاالعاملة أثناء التنفيذ، إ للكوادرهي بمثابة المحرك والدافع  (ERPsموارد المؤسسة )

 .مساعي التركيز والمتابعة لتنشطة المهمة للمشروع على
 

 نظام تخطيط موارد Akkermans and Helden (2012)ولتحديد مقاييس النجاح يقسم كل من  

 ( إلى أربعة وحدات هي: ERPsالمؤسسة )

 خدمة وصيانة البنايات(.وحدة المالية: وتضم )الموجودات الثابتة، و -1

ظم إدارة نوإدارة المستودعات، وحدة التوزيع واللوجستية: وتضم )إدارة التخزين والشراء، و -2

 النقل(.والمبيعات، 

تخطيط المواد، ووالموارد،  ،تخطيط الطاقة الإنتاجيةودة التصنيع: وتضم )ورش العمل، وح -3

 العمل، وإدارة الجودة(. ونظام
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ين خدمة العاملوقواعد العمل، والفوائد، وحدة الموارد البشرية: وتضم )الأجور والرواتب، و -4

 الذاتية، وعمليات التوظيف(.
 

ينعكس على جودة الخدمات من  (ERPs)لمؤسسة ويرى الباحث أن نظام تخطيط موارد ا

عكس ي، مما بسرعة مع ضمان جودة المعلومات الزبائنخلال تمكين العاملين من خلال تلبية متطلبات 

 قة بين، فالعلابالزبائنمع الإحتفاظ  الزبائنذلك على جودة الخدمات من خلال كسب رضا وولاء 

ين مأتسهم في نجاح شركات الت (ERPs)لمؤسسة ونظام تخطيط موارد ا الخدماتالتمكين وجودة 

وأداء  عملياتستخدام المفاهيم والطر  الحديثة في إدارة الإفلسفة تنطوي على  االأردنية باعتباره

مستوى لى الستراتيجي للوصول إلى تحقيق الميزة التنافسية، وعالوظائف والأنشطة على المستوى الإ

ستخدام إي يسهم في تحقيق الكفاءة والفاعلية ف (ERPs)سة التشغيلي فان نظام تخطيط موارد المؤس

 ً حاجات ولطلب ستجابة المرنة والفعالة للتغيرات التي تحصل في االإ وجدولة مواردها، وتتضمن أيضا

نية إلى لأردمين اأمين التي تسعى شركات التأ، وتمثل التكلفة إحدى محددات تقديم خدمة التالزبائن

 . الخدماتممكن دون التأثير على جودة الوصول بها إلى أقل حد 
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مؤسسة م تخطيط موارد الونظا الخدماتوجودة تمكين العاملين التأطير النظري للعلاقة بين  3-4

(ERPs)  

ركة المشايحتاج التمكين إلى من يساعد ويتحمل مزيدا من الأعباء وخاصة تحمل المسؤولية و

اهم وافز تسأن هذه الأمور قد تكون بحد ذاتها حمن رغم على الو ،والتفكير الخلا  والعصف الذهني

ة و عمليقوم على مبدأ أساسي وهالتي تنعكس على جودة الخدمة التي تفي رفع معنويات العاملين 

اركتهم ع ومشالتحسين المتواصل والتدريجي في كل أبعاد المنظمة ومجالاتها، من خلال انخراط الجمي

ا من ن نوعطوير وتحسين الجودة. وهذا يحتاج إلى منح الموظفين أو العامليالفاعلة في عملية الت

ؤولية المس الحرية في التصرف ونوعا من الاستقلالية والمساهمة في اتخاذ القرار وفي تحمل أعباء

نظمة الات المكل مجوتحقيق التقدم للمنظمة؛ لأن الإدارة العليا لا يمكنها إحداث هذا التحسين الشامل ل

بيرة من رجة كردها فلا بد من انخراط الجميع في هذه المسؤولية. ولابد من أن يتلقى الموظفون دبمف

 ةي جودالتشجيع والدعم، من أجل فعل كل ما يستطيعون فعله بهدف التحسين والتطوير والنهوض ف

 .(Honold, 2017, 207) على مختلف الصُعد من أجل إرضاء الزبائن الخدمة

 فيركة مشا أيضا هففي فع العاملين لتحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاءتمكين العاملين تد

لوبة في أداء المهام المط للموظفوالحرية في التصرف لمسؤولية بشكل يساوي التفويض اتحمل 

حمل تيشجع العاملين على  تخطيط موارد المؤسسةوبما أن الأمر كذلك فلا بد من نظام  منهم،

اخل دالنظام المعلوماتي ينسق كل الموارد والأنشطة والحركات  اهذو ،المسؤولية بشكل صحيح

الوصول مات والمؤسسة ويشمل كافة العمليات الإدارية، المالية، التسويقية التي تسهل تدفق المعلو

 ستـوياتم، وتخفيض التكاليف وتطوير الإستقلاليةوالتي ستساهم في تطوير الأعمال ورفع إليها، 

 (.125، 2021كواديك، (عملاء الخدمات المقدمة لل

 أن تواجه المشكلات المؤسساتيفرض على في جودة الخدمات  تمكين العاملين إن أثر

حاجة  وتكون في للوصول إلى أعلى مستويات من جودة الخدماتبخطة علمية مدروسة المتعلقة بها 

ً في حل ه فكر ت بذه المشكلادائمة للتطور مع مستوى المشكلات التي تواجهها وأن تساهم ايجابيا

 عها.لناجح ممن خلال توفر وإعداد كل عناصر التعامل ا تلك الجودةإداري يتناسب مع تمكين قيادي و

ويرى الباحث أن العلاقة بين التمكين وجودة الخدمة ونظام تخطيط موارد المؤسسة تستند 

ادرة باتخاذ القرارات على إعطاء العاملين الصلاحيات والمسؤوليات، وتشجيعهم على المشاركة والمب

المناسبة ومنحهم الحرية والثقة لأداء العمل بطريقتهم دون تدخل مباشر من الإدارة بشكل رئيس 

بتوثيق العلاقة بين الإدارة والعاملين، والمساعدة على تحفيزهم ومشاركتهم في اتخاذ القرار، وكسر 

وهو ما يجعل الاهتمام بالعلاقة بين تمكين  الجمود الإداري، والتنظيمي الداخلي بين الإدارة والعاملين،
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ً لنجاح شركات التامين  العاملين وجودة الخدمة ونظام تخطيط موارد المؤسسة عنصراً أساسيا

 الأردنية.

 ر لهم سرعة الإستعلام" يمكن العاملين ويوفERPsنظام تخطيط موارد المؤسسة "ن إ

قسام ئر وأمة والتي تم تجمعها من جميع دواوتخزين المعلومات الموجودة على قاعدة بيانات المنظ

ة. لسليممما يعكس ذلك على سهولة تدفق المعلومات وسرعة إتخذا القرارات ا ،المنظمة المختلفة

(Pride & Kapoor, 2019, 238.) 

 ينعكس على جودة الخدمات من  "ERPsويرى الباحث أن نظام تخطيط موارد المؤسسة "

 ، مماتلبية متطلبات العملاء بسرعة مع ضمان جودة المعلومات خلال تمكين العاملين من خلال

قة العلافيعكس ذلك على جودة الخدمات من خلال كسب رضا وولاء العملاء مع الإحتفاظ بالعملاء، 

لتامين " تسهم في نجاح شركات اERPSبين التمكين وجودة الخدمة ونظام تخطيط موارد المؤسسة "

وأداء  ملياتوي على استخدام المفاهيم والطر  الحديثة في إدارة العالأردنية باعتباره فلسفة تنط

مستوى لى الالمستوى الاستراتيجي للوصول إلى تحقيق الميزة التنافسية، وع ىالوظائف والأنشطة عل

استخدام  ( يسهم في تحقيق الكفاءة والفاعلية فيERPالتشغيلي فان نظام تخطيط موارد المؤسسة )

حاجات طلب وتتضمن أيضا الاستجابة المرنة والفعالة للتغيرات التي تحصل في الوجدولة مواردها، و

ية إلى لأردناالعملاء، وتمثل التكلفة إحدى محددات تقديم خدمة التامين التي تسعى شركات التامين 

 الوصول بها إلى أقل حد ممكن دون التأثير على جودة الخدمة. 

 ت يفرض على المؤسسات أن تواجه المشكلاتإن أثر تمكين العاملين في جودة الخدما

ة ي حاجالمتعلقة بها بخطة علمية مدروسة للوصول إلى أعلى مستويات من جودة الخدمات وتكون ف

ً في حل هذه المشيدائمة للتطو فكر بكلات ر مع مستوى المشكلات التي تواجهها وأن تساهم ايجابيا

 عهامناجح التعامل ال أبعادل توفر وإعداد كل قيادي وتمكين إداري يتناسب مع تلك الجودة من خلا

(Honold, 2017). 

سسة في وجود نظام تخطيط موارد المؤ الخدماتالعلاقة بين تمكين العاملين وجودة وأن     

(ERPs)  ً تمكين  فهميُ ، وفي مجال إدارة الأعمال والتسيير الإداري كبيراً  هي موضوع يثير اهتماما

هم أدائ تخاذ القرارات والتأثير فيمنح الموظفين سلطة وصلاحيات لإالعاملين على أنه عملية ت

ميع جنظيم الوظيفي بينما يعُتبر نظام تخطيط موارد المؤسسة أداة تكنولوجية تسُهم في تنسيق وت

 (Robbins et al., 2017, 93) العمليات والأنشطة في المؤسسة

 . تأثير تمكين العاملين:1

لتقديم أفكارهم  درة: عندما يشعر الموظفون بالتمكين يكونون أكثر استعداداً تحفيز الإبداع والمبا -   

 والمشاركة في عمليات التطوير.
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لرضا ين للموظفين التحكم في عملهم مما يزيد من مستوى التزام: يتيح التمكتحسين الرضا والإ -   

 لتزام.والإ

 :(ERPs) . أثر نظام تخطيط موارد المؤسسة2

في تكامل العمليات الداخلية ( ERPsسة )تخطيط موارد المؤس ليات: يسهم نظامتكامل العم -   

 للمؤسسة مما يحسن كفاءتها وفعاليتها.

ة بتوفير قاعدة بيانات موحد (ERPsتخطيط موارد المؤسسة ) ظاميقوم ن تحسين دقة البيانات: -   

 مما يقلل من الأخطاء الإدارية ويعزز دقة البيانات.

 نهما:. العلاقة بي3

( ERPs) تخطيط موارد المؤسسة نظاموعزيز تناغم العمل: يمكن أن يكون تمكين العاملين ت -   

 عوامل محفزة لتعاون أفضل وتناغم أكبر في أداء المهام.

 تخطيط موارد ضل تمكين الموظفين وتوفير بيانات دقيقة من نظامبف: تحسين قرارات الإدارة -   

 ة اتخاذ قرارات مستنيرة.يمكن للإدار (ERPsالمؤسسة )

ونظام تخطيط  الخدماتوجودة  العاملينأن هناك علاقة أساسية بين تمكين  ويرى الباحث

هذه العلاقة تستند إلى منح العاملين صلاحيات ومسؤوليات وتشجيعهم و ،(ERPs) موارد المؤسسة

لعمل بطرقهم الخاصة يجب منحهم الحرية والثقة لأداء او ،قرارات ملائمةالتخاذ إعلى المشاركة و

، والعاملينهذا يمكن تحقيقه من خلال توثيق العلاقة بين الإدارة و ،دون تدخل مباشر من الإدارة

يساعد على كسر الجمود الإداري التنظيمي بين و تخاذ القراراتإوتعزيز التفاعل والمشاركة في 

ونظام  الخدماتوجودة  العاملينهتمام بالعلاقة بين تمكين هذا النهج يعزز الإ ،والعاملينالإدارة 

ً أساسي ويعد عاملاً  (ERPs) تخطيط موارد المؤسسة  لنجاح شركات التأمين في الأردن. ا
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 في الأردنمين أالتنبذة عن قطاع  3-5

ألف  400لا يتجاوز  المملكة في فترة الأربعينيات كان عدد سكانهنبذة عن قطاع التأمين "

التي كبيرة الصعوبات منها الواجه العديد من الصعوبات حيث  ردني صغيرقتصاد الأحجم الإ، ونسمة

ستيراد التي عتمادات الإإآنذاك عدا تأمين  ولم يكن التأمين متداولاً  ،بعد الحرب العالمية الثانيةكانت 

 Eagleكانت تحتاج إلى تأمين نقل بحري أو بري وكان البنك العثماني يؤمن عليها مع شركة 

Star)) كانت البداية الأولى في الأردن 1946وفي عام  (،%20)ندن مقابل عمولة قدرها في ل، 

حيث تم تأسيس أول وكالة للتأمين وكانت تابعة لشركة الشر  للتأمين المصرية التي كانت قد تأسست 

)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  "في القاهرة برأس مال مصري فرنسي مشترك 1921عام 

2023). 

 

ً وفي ف نقل وال مركباتملحوظ في حقل تأمينات ال ترة الخمسينيات شهد السو  الأردني نشاطا

دنية مين أرتأسست شركات تأمين أولها شركة التأمين الأردنية التي تأسست كأول شركة تأو ،البحري

لشديدة فسة اوفي هذه المرحلة وجد من المناسب تنظيم المهنة للحد من المنا ،في أوائل الخمسينيات

 التي برزت في السو  وعدم القدرة على مواجهة المطالبات الكبيرة من قبل بعض الشركات

لسو  اوخلال الستينيات شهد  1956عام  فتم تأسيس جمعية شركات التأمين الأردنية ،والهيئات

ه ال قدرمبرأس للتأمين شركة الشر  الأوسط  تم تأسيس الأردني تزايد في عدد شركات التأمين حيث

رة لال فتخستمر حال القطاع على ما هو عليه أو، لف دينار ثم تلتها شركة التأمين الوطنيةأ 200

لة منها شركة وفرع ووكا (33)السبعينيات حتى منتصف الثمانينيات حيث بلغ عدد شركات التأمين 

جم ح( شركة تأمين محلية والباقي فروع لشركات أجنبية جميعها يعمل في سو  لا يتجاوز 23)

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  مليون دينار (33)ه أقساط

تدني غير وصونتيجة للركود الاقتصادي في أواخر الثمانينيات والمنافسة العشوائية في سو  "

مر الذي الأ ،عرضت العديد من شركات التأمين آنذاك إلى خسارةأسعار التأمين دون المستوى الفني ت  

المادة  حيث جاء في 1984لعام  (30)قانون مراقبة أعمال التأمين رقم  دفع بالحكومة إلى إصدار

تأمين أ فرضت رفع رأسمال شركة ال/6وقف إصدار رخص جديدة لشركات التأمين وفي المادة  (56)

 و رفعإما عن طريق الدمج أ ،أوضاعها صويبوألزمت شركات التأمين بت ،إلى ستمائة ألف دينار

بية ( شركة تأمين محلية وشركة تأمين أجن17ى تخفيض العدد إلى )رأس المال كل ذلك أدى إل

 ."واحدة

 1995( لسنة 9حيث صدر قانون رقم ) 1995استقر الحال نسبياً لغاية عام ، 1987في عام 

الذي فتح ثانية الفرصة لتأسيس شركات تأمين جديدة وأوجب رفع رأسمال شركات التأمين الأردنية 
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شركة لل( ) عشرين مليون دينارو ي تمارس أعمال التأمين المباشرالتوإلى )مليوني دينار( 

 ما الشركات الأجنبية فلزم رفع رأسمالها إلى )أربعة ملايين دينار(أالمتخصصة بأعمال إعادة التأمين 

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين، 
 

 

مين، ات التأتحاد الأردني لشرك)الإ فيشمل ما يلي: الهيكل التنظيمي لسو  التأمين في الأردنأما 

2023) 

 لأردني"المركزي البنك ا –"دائرة الرقابة وأعمال التأمين  الرقابة على شركات التأمين: أولاا 

على تولي البنك  الموافقة 2016-2-24قرر مجلس الوزراء الموقر في جلسته المنعقدة بتاريخ "    

 تصبح تحتمين لأن يتم نقل الرقابة على قطاع التأ المركزي الأردني الرقابة على قطاع التأمين وعلى

ة مواكبلمظلة البنك المركزي الأردني وعلى أن يتم تحديث الأطر الرقابية على أعمال التأمين 

 نظيميةوضع متطلبات تووذلك من حيث تحسين الملاءة المالية لشركات التأمين،  ،تطورات السو 

طلبات ذ المتتنفيوعلى الحياة وأعمال التأمينات العامة، لضمان الفصل المناسب بين أعمال التأمين 

لرقابية احيات تحديد الصلاوستثمارية لشركات التأمين، حترازية فيما يخص السياسات الإالتنظيمية الإ

بات والمسؤوليات في شركات التأمين التي تكون جزءاً من مجموعة شركات مالية وتعزيز متطل

لمحافظ ائب انأمين، ولهذه الغاية فقد تم تشكيل لجنة برئاسة عطوفة الحاكمية المؤسسية لشركات الت

زارة ب عن ومندوب عن ديوان التشريع والرأي، ومندوووعضوية القائم بأعمال مدير إدارة التأمين، 

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين، ."متطوير القطاع العا

 لمملكةمين في اأشراف على قطاع التلإواردني أعمال الرقابة تولى البنك المركزي الأثم 

إدارة التامين في وزارة الصناعة والتجارة وذلك بعد صدور   من بدلاً   2021-6-15 من اعتباراً 

 ".2021-5-16 والمنشور في الجريدة الرسمية في 2021 لسنة 12قانون تنظيم أعمال التأمين رقم 

حدثت عام ستأُ  مين التيأدارة التلخلف القانوني لإردني هو اصبح البنك المركزي الأأوبموجب القانون 

هيئة التأمين( الملغاة بموجب قانون رقم )والتي خلفت  ،والتموين زارة الصناعة والتجارةوفي   2014

( من القانون 2قانون إعادة هيكلة مؤسسات ودوائر حكومية وفقاً للفقرة د/المادة ) 2014( لسنة 17)

تحمل وت، ينلتأمين ونقل حقوقها الى وزارة الصناعة والتجارة والتمولغاء هيئة اإوالتي نصت على 

الياً لمركزي حالبنك لتزامات المترتبة عليها وتعتبر الخلف القانوني والواقعي لها، ويعتبر االوزارة الإ

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  هي الجهة التي تشرف وتراقب على قطاع التأمين

ً لقانون تنظيم أعمال التأمين رقم )يعمل الب     الذي  2021( لسنة 12نك المركزي الأردني وفقا

يسعى لتحقيق أهدافه في تنظيم قطاع التأمين والإشراف عليه بما يكفل توفير المناخ الملائم لتطوير 

قتصاد ولتعزيز دور صناعة التأمين في ضمان الأشخاص والممتلكات ضد المخاطر لحماية الإ



 
96 

ويقوم  ستثمارها لدعم التنمية الإقتصادية في المملكة، إلتجميع المدخرات الوطنية وتنميتها والوطني و

 (2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  :البنك المركزي بتنفيذ مهامه من خلال

ركات ة للشحماية حقو  المؤمن لهم والمستفيدين من أعمال التأمين ومراقبة الملاءة المالي -

 .تأميني كاف لحماية هذه الحقو  لتوفير غطاء

ا آدابهالعمل على رفع أداء شركات التأمين وكفاءتها وإلزامها بقواعد ممارسة المهنة و -

 .وضمان المنافسة الايجابية فيما بينها

 تأمينالعمل على تنمية الوعي التأميني وإعداد الدراسات والبحوث المتعلقة بأعمال ال -

 .وتعميمها

 .والتكامل مع الهيئات والمؤسسات ذات العلاقة توثيق روابط التعاون -

 

ا    تحاد الأردني لشركات التأمينالإ: ثانيا

ع التأمين كأول هيئة لتنظيم شؤون قطا 1956تأسست الجمعية الأردنية لشركات التأمين عام "

 ن فيلتأمياوقد توالت على رئاستها هيئات ضمت في عضويتها الرواد العاملين في مجال  ،في الأردن

ت وبدأ تأسس مكتب التأمين الإلزامي الموحد للتامين على المركبا 1987تلك الفترة، وفي عام 

ندما ع 1989بممارسة أعماله تحت إشراف الجمعية وقد بقيت الجمعية تمارس أعمالها لغاية عام 

سي ساه الأصدرت الإرادة الملكية السامية بتأسيس الاتحاد الأردني لشركات التأمين وتحديد نظام

وضع أسس  تحاد النشاطات الفنية التطويرية فيويمارس الإ 1989لسنة  30إلى نظام رقم  استناداً 

 تنظيملوأصول ممارسة المهنة وفي تقديم دراسات لسو  التأمين المحلي وتحليل عوامله وظروفه 

 ة وتحديدديرشاوتنسيق أعمال التأمين وفقا لمتطلباته، وإعداد تعريفات أسعار التأمين الإلزامي الإ

يعمل د، وتحاقواعد منح الحسومات على الأسعار للمؤمن لهم عملاء شركات التأمين الأعضاء في الإ

لى إيسعى وعلى توحيد عقود التأمين وإنشاء مجمعات التأمين وإعادة التأمين وفقا لحاجة السو ، 

رات والدو ات تأمينيةتحاد ويتولى عقد ندوات ومؤتمرالأعضاء في الإبشركات التأمين تعزيز الثقة 

أنها لتي من شيات االتدريبية الهادفة إلى تنشيط أعمال التأمين وإجراء البحوث العلمية وإعداد الإحصائ

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  "خدمة قطاع التأمين

ئر ي دواة فردنييقوم بالأعمال المتعلقة بتأمين المركبات الأتحاد ومع الإ الموحد يرتبط المكتب

 لحدودة المارة عبر االترخيص المنتشرة في كافة محافظات المملكة وتأمين السيارات الأجنبي

لى عزامي في مراكز الحدود من أخطار المسؤولية المدنية بموجب نظام التأمين الإل )الترانزيت(

 .(2023)الإتحاد الأردني لشركات التأمين،  المركبات
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 :الفصل الرابع

 نهجية الدراسةم

وع نبيان الطر  والإجراءات التي تم إتباعها في إجراء هذه الدراسة من حيث  الفصلتم في هذا 

 وطر  جمع ،وعينتها وأداتها ومدى الصد  والثبات ،بيان مجتمع الدراسةوالدراسة وطبيعتها، 

ج وعلى خلاص النتائستإستخدامها في معالجة البيانات وإالبيانات والأساليب الإحصائية التي سيتم 

 النحو اهتي: 

 نوع الدراسة وطبيعتها   1.4

على  عتمادهاتعد هذه الدراسة إيضاحية من حيث الغرض وتطبيقية من حيث الطبيعة نظراً لإ   

كما تعتبر دراسة كمية ، (55 - 53، 2020)النجار وآخرون، . النظريات الإدارية والدراسات السابقة

 .تمن حيث اهلية والإجراءا

 

 الإستراتيجية المتبعة في الدراسة   2.4

التي  لمتغيراتاستراتيجية لمعرفة ستخدام إستراتيجية المعاينة اذ تستخدم هذه الإإم الباحث باق    

ة قة بطبيعلمتعلالدراسة الحقائق الراهنة  ثر، وتستخدمصول إلى النتيجة والأتتسبب بوجود الظاهرة للو

  الظاهرة.

 

 ةمجتمع الدراس 3.4

هو و( شركة 21) امجال التأمين في الأردن، وعدده الشركات العاملة في فييتمثل مجتمع الدراسة 

موظفاً  (609)والوسطى هو  العلُياموظف وأن عدد الإدارة  2802))العدد القائم حالياً، ويعمل فيها 

 (2023 )الإتحاد الأردني لشركات التأمين، (1-4)وكما موضح بالجدول 

 

 دراسةعينة ال 4.4

ل لغاية تمثي ية المتناسبةعينة الدراسة وفق أسلوب العينة العشوائية الطبق بسحبم الباحث قا     

ليا العُ دارة )الإ موظفي( من 300ن حجم عينة الدراسة الممثله )اوعلى هذا الأساس ك مجتمع الدراسة،

هامش الخطأ  بحيث يكون عتماداً على حجم المجتمع الكليإوالوسطى( حسب جدول العينات و

 .(109، 2020)النجار وآخرون،  %(5) المسموح به
 

 (طبقة ينة من كلحجم العينة = حجم الع× عدد الاداريين بمجتمع الدراسة ÷  الشركةعدد المدراء في )
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زيع حث بتوسترداد قام الباالحصول على دقة عالية في النتائج مع التحسب لنسبة الإولغاية      

والجدول  ،لتحليلاهذا العدد لغايات الدقة في عملية  توزيع عينة الدراسة، لذلك تمستبانة على إ (300)

 يبين مجتمع الدراسة والعينة: (1.4)

 1.4  جدول

 مين الأردنيةأالتفي شركات  والوسطىليا العُ الإدارة  العاملينعدد 

  الرقم

 الشركة
عدد موظفي 

 لياالإدارة الع  
عدد موظفي 

 الوسطىالإدارة 
 ينةحجم الع

 لياالإدارة الع  
 حجم العينة

 الوسطىالإدارة 
حجم 
 العينة

 21 17 4 35 8 شركة التأمين الأردنية 1

 18 14 4 28 8 شركة الشرق الأوسط للتأمين 2

 15 11 4 22 7 شركة التأمين الوطنية 3

 13 9 4 18 7 الشركة المتحدة للتأمين 4

 14 10 4 20 7 شركة المنارة الإسلامية للتأمين 5

 13 10 3 20 6 الأردن –شركة التأمين العريبة  6

 14 11 3 23 6 شركة القدس للتأمين 7

 20 16 4 33 8 شركة النسر العربي للتأمين 8

 15 12 3 25 6 الشركة الأردنية الفرنسية للتأمين 9

 8 6 2 12 5 شركة الإتحاد العربي الدولي للتأمين 10

 10 8 2 16 5 شركة دلـــتـــا للتأمين 11

 11 9 2 17 5 شركة ميتلايف 12

 19 15 4 30 8 لشركة الأولى للتأمينا –سوليدرتي  13

 7 5 2 10 5 شركة فيلادلفيا للتأمين 14

 14 10 4 20 8 شركة الأردن الدولية للتأمين )نيوتن( 15

 17 14 3 27 7 شركة التأمين الإسلامية 16

 11 8 3 17 6 لتأمينشركة المجموعة العربية الأوروبية ل 17

 13 10 3 20 6 شركة الضامنون العرب للتأمين 18

 14 11 3 23 7 المجموعة العربية الاردنية للتأمين 19

 22 17 5 35 10 لأردنا -مجموعة الخليج للتأمين  20

 11 8 3 17 6 شركة المتوسط والخليج للتأمين "ميدغلف" 21

 300 231 69 468 141 المجموع

 (www.jif.jo) (، قطاع التأمين، العاملون في قطاع التأمين 2023) لإتحاد الأردني لشركات التأمينا المصدر:

 

 

 المعاينةوحدة  5.4
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ي شدركات فدوالوسدطى ليدا العُ العاملين في المسدتويات الإداريدة المدراء على  المعاينةتشتمل وحدة     

مسددتويات وفددق الوهددو العدددد الإجمددالي  (609) كانددتمين الأردنيددة، وأن العينددة الطبقيددة المتناسددبة أالتدد

دراة الإولمددير( )المدير، نائب أو مسداعد ا ليافي المستويات الإدارية العُ والمسميات الوظيفية المعتمدة 

 ، والموظفين الإداريين(.رؤساء الأقسام)الوسطى 

 ن إجمدداليمدد (%100)سددتبانات وبنسددبة إ (300)سددتبانة وقددد اسددترد الباحددث إ (300)وتددم توزيددع     

دارة حجددم العينددة لددلإ و( 69حيددث كددان مجمددوع حجددم العينددة لددلإدارة العلُيددا )سددتبانات الموزعددة، الإ

 ( لحجم العينة.300) كلي مقداره مجموع(. و231الوسطى )

 

صدائي ستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليدل الإحمجموع الإ (2.4)ويوضح الجدول رقم    

 الي عدد الاستبانات الموزعة.والنسب المئوية من إجم

 2.4الجدول 

 ستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليللإمجموع ا 

 ستبانات الصالحة للتحليلالإ ستبانات المستردةالإ ستبانات الموزعةالإ

 ال سظة% العدد ال سظة% العدد ال سظة% العدد

300 100% 300 100% 300 100% 

 باحث.المصدر: الجدول من إعداد ال

 

 أداة الدراسة 6.4

 تية:راسات اهعتماد على الد، وذلك بالإكأداة لجمع البياناتستبانة الإ ت الدراسة الحاليةماستخد 

هو  كما سابقةال الدراساتالمراجع في تم الإعتماد على  تمكين العاملين: - المتغير المستقل -1

 (.2)مبين بالمحلق رقم 

و مبين كما هبقة الإعتماد على المراجع في الدراسات السا تم: جودة الخدمات - المتغير التابع -2

 (.2)بالمحلق رقم 

جع في تم الإعتماد على المرا: (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة  - المتغير المعدل -3

 (.2)كما هو مبين بالمحلق رقم الدراسات السابقة 

 

 :ستبانة من جزأين رئيسين هماوتكونت الإ

جدنس، العلى العوامل الديموغرافيدة والوظيفيدة للعيندة المبحوثدة مثدل ) خصص للتعرف الجزء الأول:

 سنوات الخبرة(.والمؤهل العلمي، و، يةالعمرالفئة 
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وسدوف  عدلده،خصص للعبارات التي تقديس متغيدرات الدراسدة المسدتقلة والتابعدة والمُ و الجزء الثاني:

 4رة موافدق بدرجدة كبيدوعلامدات،  5ستخدام مقياس ليكرت الخماسي )موافق بدرجة كبيرة جدداً إيتم 

موافدق بدرجدة وموافدق بدرجدة منخفضدة علامتدان، وعلامدات،  3موافق بدرجة متوسدطة وعلامات، 

 منخفضة جداً علامة واحدة(. وسيكون تصميم أداة الدراسة على الشكل التالي:

  لمعرفة خصائص عينة الدراسة. تستخدمأيتضمن هذا الجزء الفقرات التي  القسم الأول:

مكددين لقيدداس متغيددر الدراسددة المسددتقل )ت تسددتخدمأيتضددمن هددذا الجددزء الفقددرات التددي  القستتم الثتتاني:

 العاملين(. 

دة لقيدداس متغيددر الدراسددة التددابع )جددو تسددتخدمأيتضددمن هددذا الجددزء الفقددرات التددي  القستتم الثالتتث:

 الخدمات(.

ام تخطديط الدراسة المعدل )نظ لقياس متغير تستخدمأيتضمن هذا الجزء الفقرات التي  القسم الرابع:

 (.(ERPs)موارد المؤسسة 

 ستبانة كما تم توزيعها على عينة الدراسة المبحوثة.يبين نموذج الإ (1الملحق رقم )

 

 صدق وثبات أداة القياس  7.4

 ختبارات هي: إستبانة لعدة م الباحث بإخضاع الإقا

  ختبار الصدق الظاهري:إ: أولاا 

لإحصداء لى هيئة محكمين من أساتذة الجامعدات الأردنيدة فدي علدم الإدارة واستبانة عتم عرض الإ    

ين تددم إجددراء التعددديلات المقترحددة مددن المحكمددلاحيتها كددأداة لجمددع البيانددات، وللحكددم علددى مدددى صدد

 (3) والملحدق رقدم ،قبدل توزيعهدا علدى عيندة الدراسدةوالمختصين ( أساتذة من 10وعددهم )الأساتذة 

 ستبانة.الإيبين أسماء محكمي 

ا    ختبار ثبات الأداة:إ: ثانيا

 ل كرونبداخسدتخدام معامدإندات بعتمادية على أداة جمع البياتسا  الداخلي لمعرفة مدى الإختبار الإإتم 

ميدع مقداييس تسدا  الدداخلي لج(، إذ تم اسدتخراج معامدل كرونبداخ ألفدا للإCronbach - Alpha) ألفا

هدي و %(93.3)سدتبانة حسدب معيدار كرونبداخ ألفدا اديدة الإعتمإستبانة، وقدد بلغدت درجدة وفقرات الإ

ملات معدا (3.4)عتماديدة مرتفعدة لنتدائج الدراسدة الحاليدة، ويوضدح الجددول رقدم إنسبة مناسبة وذات 

لددى مددن سددتبانة، ويلاحددظ مددن قدديم كرونبدداخ ألفددا أنهددا كانددت أعالثبدات لجميددع متغيددرات الدراسددة فددي الإ

لددـوم يم نتددائج الدراسددة، وهددو الحددد الأدنددى المقبددول بدده فددي العـوهددي النسددبة المقبولددة لتعمدد (70%)

 .(Sekaran, 2016, 53) جتماعيةالإ
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 3.4الجدول 

 ( لمتغيرات الدراسةCranach’s Alphaقيمة معاملات الثبات )كرونباخ ألفا  

 معامل كرونباخ ألفا % اسم المتغير الفقرات

 %88.9 تفويض السلطة 7 –1

 %92.2 نثقافة العاملي 14 –8

 %94.8 العول البواا  21 –15

 %93.6 ستقلاليةالإ 28 –22

 %92.1 ختيارحرية الإ 35 –29

 %97.4 توكين العاملين 1-35

 %91.8 الولووسية 42 –36

 %91.9 اتواديةالإ 49 –43

 %93.7 ستبابةالإ 56 –50

 %90.7 "الوصداقيةالتو يد " 63 –57

 %92.9 التعاطف 70 –64

 %97.8 ة الخدماتجود 36-70

 97.6% (ERP)تخطيط موارد الوؤسسة  82 –71

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

غيدرات فدي عتمدتها هدذه الدراسدة عندد التعليدق علدى المتوسدط الحسدابي للمتاوفيما يتعلق بالحدود التي 

ط، متوسدود حدد الباحث ثلاثة مستويات هدي )مدنخفض، نموذج الدراسة فهي لتحديد درجة المقياس فق

  هتية:مرتفع( بناء على المعادلة او

 لحد الأدنى للبديل( / عدد المستويات ا –طول الفئة = )الحد الأعلى للبديل 

(5-1/)3  =4/3  =1.33  

 وبذلك تكون الأهمية النسبية كالاتي:  

 (.2.34)قل من أ –( 1) أهمية نسبية منخفضة إذا بلغ المتوسط الحسابي من

 (.3.67)قل من أ –  (2.34)أهمية نسبية متوسطة إذا بلغ المتوسط الحسابي من 

 (.5)إلى  (3.67)أهمية نسبية مرتفعة إذا بلغ المتوسط الحسابي من 
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 مصادر جمع البيانات  8.4

 عتماد على نوعين من مصادر البيانات والمعلومات هما:تم الإ

مها تدم تصدميي ستبانة التدعليها من خلال الإ تم الحصولالتي  الأولية وهي تلك البيانات: البيانات أولاا 

 لغرض الدراسة الحالية.

ا ثاني ة مدن المراجعدتدم الحصدول عليهدا مدن المصدادر المكتبيدة وت الثانوية وهدي البياندات التدي : البياناا

غيدرات النشدرات التدي كتبدت بمتالأدبية للدراسات السابقة مثل كتدب الإدارة والددوريات المتخصصدة و

 (. (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة و ،وجودة الخدمات تمكين العاملين،الدراسة )
 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل 9.4

، SPSS))ستعانة بالأساليب الإحصائية المناسبة ضدمن البرندامج الإحصدائي للعلدوم الاجتماعيدة تم الإ

 ستخدم الأساليب الإحصائية التالية:إحث ن الباإوبالتحديد ف

ف مقاييس النزعة المركزية: مثل الوسط الحسابي والتكدرارات والنسدب المئويدة، وذلدك لوصد -1

انة، سددتبآراء عيندة الدراسدة حدول متغيدرات الدراسدة ولتحديددد أهميدة العبدارات الدواردة فدي الإ

 الحسابي. نحراف المعياري لبيان مدى تشتت الإجابات عن وسطهاوكذلك الإ

لمعرفة مدى  (Multicollinearity)رتباط الخطي المتعدد ختبار الإإختبارات القبلية: مثل الإ -2

رتباط نحدار المتعدد، والتحقق من خلو البيانات من مشكلة الإملائمة بيانات الدراسة لتحليل الإ

لإيجاد  (Pearson Correlation)رتباط بيرسون إالخطي شبه التام بين متغيرين أو أكثر، و

ختبددار إتددم اسددتخدام متغيددر مددن متغيددرات الدراسددة، كمددا رتبدداط الددذاتي بددين أبعدداد كددل مدددى الإ

رتباط إللتأكد من عدم وجود  (Variance Inflation Factor - VIF)معامل تضخم التباين 

-One-Sample Kolmogorov)عالٍ وتداخل خطي بين أبعداد المتغيدر المسدتقل، واختبدار 

Smirnov Test)ختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة: لإ. 

 Multiple)نحددددار الخطدددي المتعددددد والتددددريجي سدددتدلالي: مثدددل تحليدددل الإالإحصددداء الإ -3

Regression)  ختبار تأثير المتغيرات المستقلة المتمثلة بأبعاد تمكين العاملين إوذلك من أجل

 ة.مين الأردنيألتفي المتغير التابع وهو جودة الخدمات في شركات ا

مدع ختبار مددى ثبدات أداة جألفا كرونباخ: وذلك لإ Cronbach Alphaختبار معامل الثبات إ -4

 شتملت عليها الدراسة.إالبيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي 
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 الفصل الخامس:

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 

 د عينة الدراسةخصائص أفرا 5-1

 سةي لمتغيرات الدراالتحليل الوصف 5-2

 ج اختبار فرضيات الدراسةنتائ 5-3
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 الفصل الخامس

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات
 

لى اد ععتم، والتي تم إجرائها بالإمس النتائج التي تم التوصل إليهايتناول الفصل الخا

لال خسة من ائص أفراد عينة الدراجراء هذه الدراسة، وقد تم بيان خصإستبانة المصممة لغايات الإ

صفي جراء التحليل الوإالتصنيفات الخاصة بكل خاصية من المتغيرات الديموغرافية، كما تم 

ي فاغتها ختبار الفرضيات التي تم صيإللمتغيرات المعتمدة في الدراسة، كذلك تم في هذا الفصل 

ملين في ن العاتمكيأثر احث والمتعلقة بعتمادها من قبل البإوالتي تم  ،الفصل الأول من هذه الدراسة

تأمين في شركات ال (ERPs) جودة الخدمات من خلال الدور المعدل لنظام تخطيط موارد المؤسسة

 الأردنية، وذلك على النحو اهتي:

 

 د عينة الدراسةخصائص أفرا 5-1

ي فن العامليختيار مجموعة من المتغيرات الشخصية والوظيفية للمستجيبين من إلقد تم 

 لمسمياتمين الأردنية، وفق المستويات واأوالوسطى في شركات التليا العُ المستويات الإدارية 

ى الوسطراة الإدو )المدير، نائب أو مساعد المدير( ليافي المستويات الإدارية العُ الوظيفية المعتمدة 

ة فراد عينصائص أالتالية خوتبين النتائج الواردة في الجداول  ، والموظفين الإداريين(رؤساء الأقسام)

 الدراسة، وذلك على النحو التالي:

  الجنس: أولاا 

  1.5جدول

 الجنسالجدول التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب  

 النسبة المئوية% التكرار الفئات الخاصية

 

 الجنس

 %60 180 ذكر

 %40 120 أنثى

 300 100% 

 .(SPSS)ى مخرجات برنامج المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد عل

 

من إجمالي  %(60)يتضح من خلال مطالعة البيانات في الجدول السابق أن نسبة الذكور بلغت     

على أنسبة الذكور  أنويفسر  من عينة الدراسة، %(40)عينة الدراسة، في حين بلغت نسبة الإناث 

ساعات طويلة، لمطلوب منهم العمل  والعاملينهؤلاء المديرين  بسبب أنالإناث في المجتمع الأردني 

إضافة إلى أن نسبة تولي  ،لتزامات الأسريةوهذا العمل قد لا تستطيع جميع الإناث القيام به بسبب الإ
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ما تزال دون مستوى الطموح  يةالأردن مينأشركات التالإناث لمراكز قيادية والمشاركة في إدارة 

في شركات  في ممارسة الأعمال يمتلكون خبرةهم عتبارإمقارنة مع الذكور بسبب هيمنة الذكور ب

 .مينأالت
 

ا    يةالعمرالفئة : ثانيا

  2.5  جدول

 يةالعمرالفئة الجدول التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب  

 النسبة المئوية% التكرار الفئات الخاصية

 

 

 يةالعمرالفئة 

 18.0 54 س ة 30أقل من 

 40.7 122 س ة 40أقل من  – 30من 

 33.7 101 س ة 50أقل من  – 40ن م

 7.7 23 س ة فأ ثر 50

 300 100% 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

أقل  – 30 )منيتبين من خلال الجدول السابق أن أعمار عينة الدراسة كانت في الفئة العمرية 

(، سنة 50قل من أ – 40من جاءت الفئة التكرارية ) ثم %(،40.7)وشكلت نسبة قدرها ( سنة 40من 

ن في حي %(،18.0)( سنة وبنسبة سنة 30أقل من وجاءت الفئة التكرارية ) %(،33.7)وبنسبة 

لعينة حسب ويفسر هذا التوزيع ل %(،7.7)( ما نسبته سنة فأكثر 50شكلت نسبة الفئة العمرية من )

ركات ل في شالمتوسطين بالعمر ولديهم خدمة جيدة للعمالعمر فإننا نلاحظ أن أغلبهم من المديرين 

برات خوافر تليا العُ كذلك فان هذه الشركات تتطلب من شاغلي المراكز الإدارية  ،يةالأردن مينأالت

الإضافة ب، كاتسابقة وواسعة في شركات مماثلة لكي يتمكنوا من القيام بواجبات الوظيفة في هذه الشر

ؤوس ركات رش، حيث إنهم يديرون يةالأردن مينأالتهي المطلوبة لشركات  إلى أن هذه الفئة العمرية

ى ات الكبروليؤالمس امن النضوج العمري ويتحملو أموالها كبيرة، مما يتعين عليهم بأن يمتلكوا قدراً 

 في إداراتهم لشركاتهم. 
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ا   المسمى الوظيفي: ثالثا

 3.5 جدول

 المسمى الوظيفي حسبالجدول التكراري لأفراد عينة الدراسة  

 النسبة المئوية% التكرار الفئات الخاصية

 

 

 المسمى الوظيفي

 مدير
31 10.3 

 16.7 50 نائب / مسااد مدير

 15.7 47 رئيس قس 

 57.3 172 مو ف إداري

 300 100% 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ليا العُ ية المستويات الإدارالجدول السابق أن المسمى الوظيفي للعاملين في يتبين من خلال     

بته وشكلوا ما نس( مو ف إداريهم ممن يشغلون منصب ) مين الأردنيةأوالوسطى في شركات الت

من  لثانيةوهي النسبة الأكبر بين المسميات الوظيفية الأخرى، وقد تلاها في المرتبة ا %(57.3)

رئيس )أما من مسماهم الوظيفي  %(،16.7) بلغت بنسبة( ونائب / مسااد مدير)مسماهم الوظيفي 

من ( %10.3)( ما نسبته مدير، فيما شكل من مسماهم الوظيفي )%(15.7)فقد شكلوا نسبته ( قس 

ع لى جميحيث توزعت ع وتعطي هذه النتائج مؤشر على توزيع طبيعي لعينة الدراسة، عينةالإجمالي 

 .المبحوثة مينأشركات التفي  الدوائر والأقسام

 

ا رابع  : المؤهل العلميا

 4.5جدول 

 المؤهل العلمي الجدول التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب 

 النسبة المئوية% التكرار الفئات الخاصية

 

 

 المؤهل العلمي

 دبلوم متوسط فوا دون
59 19.7 

 64.0 192 بكالوريوس

 13.7 41 ماجستير         

 2.7 8 ةد تورا

 300 100% 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

%( من 64.0يتبين من خلال الجدول السابق أن حملة درجة البكالوريوس شكلوا ما نسبته )

بة أفراد عينة الدراسة وهي النسبة الأكبر بين مستويات التحصيل العلمي الأخرى، وقد تلاها في المرت



 
108 

نسبة ، وقد تلاها في المرتبة الثالثة %(19.7)نسبة الحاصلين على دبلوم متوسط فمادون الثانية 

أما حملة درجة الدكتوراه فقد شكلت نسبتهم  %(،13.7)الحاصلين على شهادة الماجستير ما نسبته 

(2.7)%. 

ب ة بسبلدراسرتفاع مستوى التحصيل العلمي لدى عينة اإوبدراسة هذه الخاصية فإننا نلاحظ 

لمديرين للعلمي ارتفاع مستوى التحصيل إويمكن القول إن  ،هتمام المتقدم للتعليم في الأردنزيادة الإ

ً أفي شركات الت لحصول اتطلب ن العمل في هذه الشركات يأأساسياً، سيما و مين الأردنية أصبح مطلبا

الات والح امختلف القضاي للتعامل مع نتؤهل المعنيي فرامعكتساب إعلى درجة علمية مناسبة و

 التأمينية التي تواجه شركاتهم.
 

ا   : سنوات الخبرةخامسا

 2.5جدول 

 الجدول التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة 

 % النسبة المئوية التكرار الفئات الخاصية

 

 

 سنوات الخبرة

 العملية

 س وات 5أقل من 
39 13.0 

 28.3 85 س وات 10قل من أ – 5من 

 21.3 64 س ة 15قل من أ - 10من 

 37.3 112 س ة فأ ثر 15

 300 100% 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ن في ستجيبين خبرة النسبة الأعلى من المأيتضح من خلال مطالعة البيانات في الجدول السابق 

ن إجمالي م (%37.3)( شكلوا ما نسبته س ة فأ ثر 15تكرارية )عينة الدراسة يتركزون في الفئة ال

، ثم الفئة (%28.3)( وشكلوا ما نسبته س وات 10قل من أ – 5من عينة الدراسة، ثم الفئة التكرارية )

أقل من الفئة التكرارية ) وأخيراً  ،(%21.3)لوا ما نسبته ( وشكس ة 15أقل من  - 10من التكرارية )

 من إجمالي عينة الدراسة. ،(%13.0)ا نسبته ( وشكلوا مس وات 5
 

ن إكما  ،همة إليويفسر هذا التوزيع للعينة أنهم يتمتعون بخبرة كافية للقيام بالأعمال الموكول 

نى الأردنية على أن تتبمين أشركات الترتفاع نسبة ذوو الخبرات العالية دليل على حرص إ

 مينيأتالعمل متلك خبرات طويلة في مجال الالذي ية حتفاظ بالموارد البشريستراتيجيات من أجل الإإ

ً وفي سياستها الداخلية والخارجية أي الشركاتستقرار في العمل في هذه والذي يضمن الإ  .ضا

اسة بشكل وبشكل عام فان هذا التوزيع للعينة دليل أن أفرادها مؤهلين للإجابة عن أسئلة الدر

 م جمعها لأغراض هذه الدراسة.إلى سلامة البيانات التي ت يعكسمقنع مما 
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 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 5-2

لتابعة تقلة وانحرافات المعيارية للمتغيرات المسلمتوسطات الحسابية والإا أدناهتبين النتائج 

ي ، والتةستبانالإفي لها ، وذلك من خلال إجابات عينة الدراسة على الأسئلة المخصصة ةعدلمُ وال

 لتالي:كانت على النحو ا
 

 : النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير المستقل: تمكين العاملينأولاا 

 لأردنية ؟مين اأما الأهمية النسبية لتمكين العاملين في شركات التللإجابة عن السؤال الأول ونصه: 
 

 6.5 جدول

 ن(مكين العامليمعيارية والأهمية النسبية لأبعاد المتغير المستقل )تنحرافات الالإ المتوسطات الحسابي 

 المرتبة المتوسط الحسابي المتغير ت

 3 2.731 تفويض السلطة 1

 4 2.684 ثقافة العاملين 2

 5 2.665 العول البواا  3

 1 3.069 الإستقلالية 4

 2 2.736 حرية الاختيار 5

  2.777 متغير تمكين العاملين 

 .(SPSS)رنامج المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات ب

 

المتوسط وى جاءت بالمست، ككل تمكين العاملينأن المتوسطات الحسابية لمتغيرات تبين النتائج     

ها وقد تراوحت متوسطات( 2.777)، وبلغ متوسطها الحسابي من الأهمية من وجهة نظر العينة

المتوسط ى وبالمستو ( بالمرتبة الأولىستقلاليةالإوجاء متغير ) (2.665–3.069)الحسابية ما بين 

ثانية ( بالمرتبة الختيارحرية الإثم جاء متغير ) (3.0690)وبمتوسط حسابي بلغ من الأهمية 

( طةتفويض السلثم جاء متغير ) (2.736)وبمتوسط حسابي بلغ المتوسط من الأهمية وبالمستوى 

ثقافة تغير )مثم جاء  (2.731)وبمتوسط حسابي بلغ المتوسط من الأهمية بالمرتبة الثالثة وبالمستوى 

 وأخيراً ، (2.684)( بالمرتبة الرابعة وبالمستوى المتوسط من الأهمية وبمتوسط حسابي بلغ العاملين

لغ بحسابي  وبمتوسطالمتوسط من الأهمية وبالمستوى  الخامسة( بالمرتبة العمل الجماعيجاء متغير )

(2.665) . 
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مكدين نحرافات المعيارية لمتغيرات وأبعداد تومن أجل التعرف على المتوسطات الحسابية والا

لدى حدده، العاملين لابد من دراسة الابعاد الفرعية المنبثقة عدن المتغيدر المسدتقل بشدكل مفصدل وكدل ع

 وهي على النحو اهتي:
 

 تفويض السلطة -1

 7.5جدول 

 (تفويض السلطة)لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية الاالمتوسطات الحسابية و 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

يثق المديرين في تفويض المهام للعاملين أثناء  1

 العمل.

 متوسطة 7 9620. 2.49

يتمتع العاملون بحق اتخاذ القرار في الظروف  2

 الطارئة لبعض المهام الصعبة.

 متوسطة 1 1.119 2.91

إجراءات تفويض السلطة لإنجاز تتخذ الشركة  3

 الأعمال بكفاءة.

 متوسطة 6 1.014 2.57

تتوفر إجراءات واضحة لتوزيع المهام   4

 .للمستويات الإدارية المختلفة

 متوسطة 5 1.052 2.66

ر الشركة المهارات اللازمة للعامليين من يتطو 5

 أجل إنجاز مهامهم.

 متوسطة 4 1.082 2.79

 ة الإبتكار عند العاملين منر الشركة  عملييتطو 6

 خلال برامج تدريب متخصصة.

 متوسطة 2 1.136 2.85

يتمتع العاملون بالإستقلالية لإنجاز المهام  7

 الموكوله لهم.

 متوسطة 3 1.133 2.83

 متوسطة   2.7310 تفويض السلطةبـُـعــد  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

قرات عن الف يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة    

( متوسط)( والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى تفويض السلطةالتي تخص متغير )

ا ما بين اتهوتراوحت متوسط( 2.7310)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

 (. 2.49( و)2.91)

تخاذ القرار في الظروف الطارئة لبعض إيتمتع العاملون بحق "التي تنص على فقرة الوقد جاءت     

وأعلى من  متوسطةوأهمية نسبية  (2.91)" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي المهام الصعبة

 (.1.119)، وانحراف معياري بلغ ككل للمتغير المتوسط الحسابي العام
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المرتبة ب" لعملايثق المديرين في تفويض المهام للعاملين أثناء وجاءت الفقرة التي تنص على أن "    

 لعاموأهمية نسبية متوسطة وأدنى من المتوسط الحسابي ا (2.49)الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

 .(0.962، وانحراف معياري بلغ )للمتغير ككل

ن ا المتغير عن تشتت قيم هذألتي تم التوصل اليها فهي تشير إلى نحرافات المعيارية اأما الإ     

دراسة ينة ال، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات عمرتفعةالوسط الحسابي كانت 

 إلى حد ما. متباعدة

 العاملين العمل على منحية الأردن مينأالتشركات من  تستدعيويرى الباحث أن هذه النتيجة      

ي يتم الذطة تخاذ القرارات في الظروف الطارئة للمهام الصعبة، حيث أن مبدأ تفويض السلإالحق في 

لمواقف اسوف يعزز من قدراتهم على مواجهة بذاتها،  إنجاز أعمال محددة تخويل الفردمن خلاله 

بة عن النياب والحالات التي تحتاج إلى قرار للمساهمة في تصريف الأعمال الموكولة إليهموالظروف 

 رئيسهم الأعلى.
 

 ثقافة العاملين -2

 8.5 جدول

 (ثقافة العاملين)لبعُد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

تحرص الشر ة الى إاتواد ثقافة راسخة مشتر ة  8

 .الإدارات الوختلفةبين 

 متوسطة 6 9920. 2.60

 متوسطة 4 1.040 2.68 .تدا  الشر ة روح الوظادرة بين العاملين 9

 متوسطة 1 1.076 2.87 .تساه  الشر ة ب شر ثقافة الإبداع بين العاملين 10

ية تدا  الشر ة ثقافة الوسؤولية الإجتوااية الداخل 11

 بين العاملين.

 متوسطة 3 1.130 2.71

 متوسطة 5 1.080 2.64 .تحرص الشر ة الى القي  الوشتر ة بين العاملين 12

 متوسطة 7 9900. 2.48 تحرص الشر ة الى إحترام ثقافة لعاملين. 13

تقوم الشر ة بتصوي  برامج بالوهارات الإنسانية  14

 لترسيخ القي  الوشتر ة بي ه .

 متوسطة 2 1.024 2.81

 متوسطة   2.6843 ثقافة العاملينبـُـعــد  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات       

 (متوسط)( والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى ثقافة العاملينالتي تخص متغير )
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وتراوحت متوسطاتها ما بين  (2.6843)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

" تساهم الشركة بنشر ثقافة الإبداع بين العاملينوقد جاءت الفقرة التي تنص على " ،(2.48)و (2.87)

المتوسط الحسابي  وأعلى من (متوسطة)وأهمية نسبية  (2.87)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

 .(1.076)نحراف معياري بلغ إ، وللمتغير ككل العام

خيرة ة الأ" بالمرتبتحرص الشركة على إحترام ثقافة لعاملينوجاءت الفقرة التي تنص على أن "    

متغير لل وأدنى من المتوسط الحسابي العام (متوسطة)وأهمية نسبية  (2.48)بمتوسط حسابي بلغ 

  .(0.990)ي بلغ نحراف معيارإ، وككل

ن المتغير ع ن تشتت قيم هذاأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ    

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 .متباعدة إلى حد ما

قافة الإبداع نشر ثية على الأردن التأمينشركات تركيز تتطلب ويرى الباحث أن هذه النتيجة         

رين المدي تعزيز الشعور بالتمكين وترسيخ القيم المشتركة بين شاغلي الوظائف منو بين العاملين

فريق، وح الور ،حترام المتبادل، والمسؤولية الجماعيةقيم التعاون، والثقة، والإ)والعاملين مثل 

هذه  ةقو تعدّ  إذ العاملين قوة على ، وهذا دليل(والتحسين المستمر ،يروالمساواة، والتطو ،والعدالة

ً  عاملاً  الثقافة  مجتمع.وال العاملين وأهداف أهدافها تحقيق في المنظمة نجاح عوامل من مهما
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 العمل الجماعي -3

 9.5جدول 

 )العمل الجماعي(لبعُد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

 متوسطة 5 1.137 2.59 .تحرص الشركة على تشكيل فريق عمل مترابط 15

تؤمن الشركة بأهمية العمل الجماعي لتحقيق  16

 .أهداف وغايات المنظمة

 متوسطة 5 1.111 2.59

ود فر  عمل قادرة على اتخاذ تؤمن الشركة بوج 17

 .القرارات الصائبة

 متوسطة 3 1.172 2.76

يحافظ أعضاء فر  العمل على أجواء التعاون  18

 .بينهم

 متوسطة 4 1.102 2.61

يمتلك فريق العمل القدرة على ممارسة المهام  19

 .والواجبات المسندة لهم

 متوسطة 7 1.172 2.53

ذ ما تتخذه من تتيح الشركة لفر  العمل تنفي 20

 .قرارات جماعية

 متوسطة 2 1.059 2.77

يشارك العاملين بحل المشكلات التي تواجه  21

 .المنظمة لإستمرارية أعمالها

 متوسطة 1 1.077 2.82

 متوسطة   2.6657 العمل الجماعيبـُـعــد         

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ات عن الفقر يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة    

 (طمتوس) والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى (العمل الجماعي)التي تخص متغير 

ها ما بين وتراوحت متوسطات (2.6657)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

تواجه  يشارك العاملين بحل المشكلات التيوقد جاءت الفقرة التي تنص على " ،(2.53)و (2.82)

 (متوسطة) وأهمية نسبية (2.82)" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي المنظمة لإستمرارية أعمالها

 .(1.077)نحراف معياري بلغ إوأعلى من المتوسط الحسابي العام، و

الواجبات ويمتلك فريق العمل القدرة على ممارسة المهام لفقرة التي تنص على أن "وجاءت ا      

نى من وأد (متوسطة)وأهمية نسبية  (2.53)" بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ المسندة لهم

 . (1.172)نحراف معياري بلغ إالمتوسط الحسابي العام، و
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ن ا المتغير عن تشتت قيم هذأاليها فهي تشير إلى  نحرافات المعيارية التي تم التوصلأما الأ     

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 متباعدة إلى حد ما.

حل المشكلات ك العاملين بارشاية الأردن التأمينشركات تتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة     

مل بروح والع لإستمرارية أعمالها، فهي تعبير عن مدى تعاون العاملين وتماسكهم الشركة هالتي تواج

يلة هو وس ول للمشكلات التي تواجهها الشركة، فالفريقجل التوصل إلى وضع حلأالفريق الواحد من 

هداف أ جمعهميأفراد الفريق ، فمتكاملةلتمكين الأفراد من العمل الجماعي المنسجم كوحدة متجانسة و

 محددة وثقافات مشتركة.

 

 ستقلاليةالإ -4

 10.5 جدول

 )ستقلاليةالإ(لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية المتوسطات الحسابية والإ 

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية  المرتبة
 النسبية

كل يتمتع العاملون في إيجاد الحلول البديلة لمشا 22
 .العمل

 متوسطة 7 1.173 2.78

يشارك العاملون في وضع القواعد داخل  23

 .الشركة

 متوسطة 2 1.199 3.24

يساهم العاملون في صناعة القرارات الخاصة  24

 .بالشركة

 متوسطة 1 1.157 3.30

يساهم العاملون في إيجاد الحلول البديلة  25

 .المحيطة بمشاكل العمل

 متوسطة 4 1.123 3.09

العاملون بأرائهم حول قضايا تخص  يساهم 26

 .الشركة

 متوسطة 3 1.203 3.15

يمتلك العاملون سلطة تقديرية في ممارسة  27

 أعمالهم.

 متوسطة 5 1.117 3.05

 متوسطة 6 1.107 2.88 .يتمكن العاملون من جدولة أعمالهم المناطة لهم 28

 متوسطة   3.0690 الاستقلاليةبـُـعــد  

 .(SPSS)ن إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: الجدول م

 

يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات       

من  (متوسط)والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى  (ستقلاليةالإ)التي تخص متغير 
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وتراوحت متوسطاتها ما بين  (3.0690)نة، إذ بلغ المتوسط الحسابي الأهمية من وجهة نظر العي

 .(2.78)و (3.30)

" في كةيساهم العاملون في صناعة القرارات الخاصة بالشروقد جاءت الفقرة التي تنص على "   

 ابي العاموأعلى من المتوسط الحس (متوسطة)وأهمية نسبية  (3.30)المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

 .(1.157)نحراف معياري بلغ إ، ور ككلللمتغي

 "كل العمليتمتع العاملون في إيجاد الحلول البديلة لمشاوجاءت الفقرة التي تنص على أن "     

لحسابي اوأهمية نسبية متوسطة وأدنى من المتوسط  (2.78)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

 .(1.173)العام، وانحراف معياري بلغ 

ن ذا المتغير عن تشتت قيم هأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ      

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 متباعدة إلى حد ما.

في صناعة  العاملين راكاشية الأردن التأمينشركات  دعي منتستويرى الباحث أن هذه النتيجة      

 إنجازلأمر باختيار عندما يرتبط لإلتصرف واا ةحريالقرارات الخاصة بالشركة، وهذا يمنح العاملين 

لمطروحة ابدائل من بين الختيار البديل المناسب إالحق في  مفيصبح له المهام والواجبات المناطة بهم،

 .الخاص موتقديره مظرهبما يتناسب مع وجهة ن نشطةوممارسة الأ لتنفيذ العمل

 ختيارحرية الإ -5

 11.5جدول 

 (ختيارحرية الإ)لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية المتوسطات الحسابية والإ 

  ت

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية  المرتبة

 النسبية

ذ نفييتمتع العاملون بالحرية في إختيار الأساليب في ت 29

 ام عملهم.مه

 متوسطة 1 1.020 2.82

 المعلومات من قدر أكبر القرار توفر الشركة لمتخذ 30

 لتنفيذ العمل. المتاحة المتعلقة للبدائل

 

 متوسطة 5 1.084 2.73

العاملون على حماية المنظمة من المخاطر  يحرص 31

 المختلفة.

 متوسطة 7 1.002 2.56

رات بنتائج القرايمتلك العاملون الخبرة في الموازنة  32

 التي يتخذونها.

 متوسطة 3 976. 2.77

 متوسطة 6 1.022 2.72 همواجهالتي تكل احل المشلمهارات يمتلك العاملون  33
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 .المختلفة المواقفوالتعامل مع 

 لتيايستشار العاملون فيما يتعلق بالبرامج التدريبية  34

 يرغبون بالإلتحا  بها.

 متوسطة 2 1.120 2.81

الشركة على إحترام حرية العاملين في  تحرص 35

 الإختيار.

 متوسطة 4 1.113 2.75

 متوسط   2.7367 حرية الاختيار بـُـعــد 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ات ن الفقرة عيظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراس     

 (طمتوس) والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى (ختيارحرية الإ)التي تخص متغير 

ها ما بين وتراوحت متوسطات (2.7367)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

 .(2.56)و (2.82)

هام ي تنفيذ مية في إختيار الأساليب فيتمتع العاملون بالحروقد جاءت الفقرة التي تنص على "     

وسط وأعلى من المت متوسطةوأهمية نسبية  (2.82)" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي عملهم

 .للمتغير ككل الحسابي العام

" المختلفة العاملون على حماية المنظمة من المخاطر يحرصوجاءت الفقرة التي تنص على أن "      

لحسابي اوأهمية نسبية متوسطة وأدنى من المتوسط  (2.56)ط حسابي بلغ بالمرتبة الأخيرة بمتوس

 . (1.002)نحراف معياري بلغ إالعام، و

ن ا المتغير عن تشتت قيم هذأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ     

دراسة ينة الخلال إجابات عالوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من 

 متباعدة إلى حد ما.

ر رية في إختيان الحالعاملي باعطاءية الأردن التأمينشركات قيام ويرى الباحث أن هذه النتيجة      

ديد على تح رينقاد من ذلك يجعلهوالإجراءات في تنفيذ مهام عملهم، حيث أ الأساليب والطر 

ام افة المهتأدية كيمكنهم  الأسلوب الذي ختيارإلحرية في او ملهاعمأالطريقة الملائمة في إنجاز 

ة بأهمي المديرين الكامل لدى الإيماندون ب يتحققلا  الذي التمكين مالذي يحقق لديه الأمر مالمنوطة به

ً تنمية الأفراد وتطوير ويحتاج إلى  فهو ،وفوائده التمكين على هم قدراتو رفع مهاراتهمل يحتاج أيضا

 المختلفة. المواقفوالتعامل مع  همواجهي تالتكل احل المش
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ا   : النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير التابع: جودة الخدماتثانيا

 ردنية؟الأمين أفي شركات الت لجودة الخدماتما الأهمية النسبية للإجابة عن السؤال الثاني ونصه: 

  12.5جدول 

 جودة الخدمات() التابعالنسبية لأبعاد المتغير  نحرافات المعيارية والأهميةلإالمتوسطات الحسابية وا

 المرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغيرات ت

 1 7770. 2.630 الملموسية 1

 5 8260. 2.282 الإعتمادية 2

 4 9260. 2.413 الإستجابة 3

 3 7950. 2.419 "المصداقية"التوكيد  4

 2 8870. 2.433 التعاطف 5

   2.435 الخدمات جودة رمتغي 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

 المتوسطى جاءت بالمستو، ككل جودة الخدماتأن المتوسطات الحسابية لمتغيرات تبين النتائج     

ها وقد تراوحت متوسطات (2.435)، وبلغ متوسطها الحسابي من الأهمية من وجهة نظر العينة

المتوسط من  بالمستوى( بالمرتبة الأولى الملموسيةوجاء متغير )( 2.282 – 2.630)لحسابية ما بين ا

 (التعاطفثم جاء متغير ) (7770.نحراف معياري )إو (2.630)وبمتوسط حسابي بلغ الأهمية 

عياري موانحراف ( 2.433)وبمتوسط حسابي بلغ بالمستوى المتوسط من الأهمية بالمرتبة الثانية 

ية ن الأهمبالمستوى المتوسط م( بالمرتبة الثالثة "المصداقية" التوكيدثم جاء متغير ) (0.887)

رتبة ستجابة( بالمثم جاء متغير )الإ (7950.)نحراف معياري إو (2.419)وبمتوسط حسابي بلغ 

 (9260.)وانحراف معياري  (2.413)الرابعة بالمستوى المتوسط من الأهمية وبمتوسط حسابي بلغ 

سابي متوسط حوبمن الأهمية  المنخفضوبالمستوى  الخامسة( بالمرتبة عتماديةالإجاء متغير ) وأخيراً 

 . (826.)نحراف معياري إو (2.2824بلغ )
 

دة جدوومن أجل التعرف على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريدة لمتغيدرات وأبعداد 

ى حدده، عن المتغير المسدتقل بشدكل مفصدل وكدل علد بعاد الفرعية المنبثقةلابد من دراسة الأ الخدمات

 وهي على النحو اهتي:
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  الملموسية-1

 13.5 جدول

 (الملموسية) عدلبُ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية  

المتوسط  العبارات ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية  المرتبة

 النسبية

درات اللازمة لتنفيذ التحول تمتلك الشركة الق 36

 .الرقمي

 متوسطة 2 1.053 2.63

 متوسطة 5 1.023 2.42 .للعملمادية ملائمة  إمكانية الشركةفي تتوفر  37

الخدمات مع  للشركةيتناسب المظهر العام  38

 المقدمة للعملاء.

 منخفضة 7 9330. 2.28

مع  الشركةتتلاءم التسهيلات الموجودة في  39

 .المقدمة اتطبيعة الخدم

 متوسطة 6 1.011 2.39

يتوفر في الشركة كادر فني متخصص لخدمة  40

 .زبائنال

 متوسطة 3 1.017 2.50

يتوفر في الشركة فروع منتشرة بكافة المملكة  41

 .الزبائنلخدمة 

 متوسطة 1 1.155 2.64

يعبر عملاء الشركة عن رضاهم عن الخدمات  42

 التي يحصلون عليها.

 متوسطة 4 1.015 2.44

 متوسطة   2.63 الملموسية عدبُ  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ات عن الفقر يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة    

من  (طمتوس)قد جاءت بمستوى  والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها (الملموسية) عدبُ التي تخص 

بين  وتراوحت متوسطاتها ما (2.63)الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

 . (2.28)و (2.64)

" زبائنالخدمة يتوفر في الشركة فروع منتشرة بكافة المملكة لوقد جاءت الفقرة التي تنص على "     

 سابي العاموأعلى من المتوسط الح متوسطةوأهمية نسبية  (2.64)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

  .(1.155)، وانحراف معياري بلغ للمتغير ككل

" ة للعملاءالخدمات المقدممع  للشركةيتناسب المظهر العام وجاءت الفقرة التي تنص على أن "    

لحسابي توسط اوأدنى من الم منخفضةوأهمية نسبية  (2.28)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

  .(0.933)نحراف معياري بلغ إ، وللمتغير ككل العام
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عن  المتغير ن تشتت قيم هذاأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ    

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 .إلى حد مامتباعدة ومشتتة 

ة بكافة ر فروع منتشريتوفشركات التأمين الأردنية تتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة     

في مثل  ئة العملفي بي ةالملموس المادية مع التأكيد على ضرورة توفير الأشياء الزبائنالمملكة لخدمة 

، المقدمة مينأتمع نوع خدمة ال الأجهزة التقنية الحديثة والمرافق والتسهيلات المادية التي تتناسب

 ذوي هندام حسن. عاملينعن وجود  فضلاً 

 

 عتماديةالإ -2

 14.5جدول 

 )عتماديةالإ(لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية المتوسطات الحسابية والإ 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

 منخفضة 7 9240. 2.09 .نالزبائتبرمها مع التي  بالإتفاقيات ةالشرك تلتزم 43

 منخفضة 6 9410. 2.24 .الزبائنيمتلك العاملون المهارات اللازمة لخدمة  44

تتوفر في الشركة معايير واضحة لإجراءات العمل  45

 من أجل تنفيذ المهام.

 متوسطة 1 1.023 2.38

في ت العمل إجراءابتتوفر لدى العاملين المعرفة  46

 الشركة.

 منخفضة 4 8350. 2.30

تطبق الشركة بعض المعايير الدولية المتعلقة  47

 بالخدمات.

 متوسطة 2 1.059 2.36

 منخفضة 5 1.033 2.29 .الزبائنيتوفر في الشركة قواعد بيانات خاصة ب 48

في الزبائن تحافظ الشركة على سرية معلومات  49

 حدود ما تسمح به الإجراءات.

 منخفضة 3 1.192 2.31

 منخفضة   2.28 عتماديةالإ عدبُ  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ات ة عن الفقريظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراس     

من  (فضمنخ)ة المتعلقة بها قد جاءت بمستوى والمتوسطات الحسابي (عتماديةالإ) عدبُ التي تخص 

بين  وتراوحت متوسطاتها ما (2.28)الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

 . (2.09)و (2.38)
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ن أجل متتوفر في الشركة معايير واضحة لإجراءات العمل وقد جاءت الفقرة التي تنص على "    

ن المتوسط موأهمية نسبية مرتفعة وأعلى  (2.38)ى بمتوسط حسابي " في المرتبة الأولتنفيذ المهام

 . (1.023)نحراف معياري بلغ إالحسابي العام، و

 " بالمرتبةائنالزبتبرمها مع التي  بالإتفاقيات الشركة لتزمتوجاءت الفقرة التي تنص على أن "     

لعام، المتوسط الحسابي ا وأهمية نسبية متوسطة وأدنى من (2.09)الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

 .(0.924)وانحراف معياري بلغ 

ن عا المتغير ن تشتت قيم هذأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ     

دراسة ينة ال، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات عمرتفعةالوسط الحسابي كانت 

 ا.إلى حد م ومشتتة متباعدة

 معايير واضحةشركات التأمين الأردنية وضع تتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة     

ام ددة للقيالمح لتزام بالمواعيدلإجراءات العمل من أجل تنفيذ المهام، وهذا يعزز من قدرتها على الإ

 حتفاظها بسجلات حديثة ودقيقة.إعتماد عليها من خلال بالأعمال وإمكانية الإ
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 ستجابةالإ -3

  15.5جدول 

 )ستجابةالإ(لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية الإ المتوسطات الحسابية 

المتوسط  العبارات ت

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

الأهمية  المرتبة

 النسبية

 تسعى الشركة إلى إبتكار برامج جديدة تلبي حاجات 50

 .الزبائن

 متوسطة 3 1.163 2.46

لتلبية في الأوقات الطارئة  اخدماته الشركةقدم ت 51

 .الزبائنحاجة 

 منخفضة 6 1.130 2.32

أفضل الخدمات على تقديم  الشركةحرص ت 52

 .لعملائها

 منخفضة 5 1.114 2.32

تحرص الشركة على تواجد العاملين للرد المباشر  53

 .الزبائنعلى إستفسسارات 

 متوسطة 4 1.003 2.38

في الوقت الزبائن لشركة لتلبية متطلبات تسعى ا 54

 المناسب.

 منخفضة 7 1.110 2.29

 نللزبائتوفر الشركة الإجابة على الأسئلة الشائعة  55

 على موقعها الإلكتروني.

 متوسطة 2 1.082 2.55

إلى قواعد  الزبونتسمح الشركة بإمكانية وصول  56

 البيانات وفق ضوابط واضحة.

 متوسطة 1 9980. 2.56

 متوسطة   2.41 ستجابةعد الإبُ  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

ات ة عن الفقريظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراس     

من  (طمتوس)بمستوى  والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت (ستجابةعد )الإبُ التي تخص 

بين  وتراوحت متوسطاتها ما (2.41)الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

  .(2.29)و (2.56)

 لبيانات وفقإلى قواعد االزبون تسمح الشركة بإمكانية وصول وقد جاءت الفقرة التي تنص على "     

ن وأهمية نسبية مرتفعة وأعلى م (2.56)" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ضوابط واضحة

 . (9980.)نحراف معياري بلغ إ، وعد ككلللبُ  المتوسط الحسابي العام

 "لمناسبفي الوقت ا الزبائنتسعى الشركة لتلبية متطلبات وجاءت الفقرة التي تنص على أن "    

لحسابي متوسط اوأدنى من ال منخفضةوأهمية نسبية  (2.29)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

 .(1.110)نحراف معياري بلغ إ، وعد ككلللبُ  العام
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ن عذا المتغير ن تشتت قيم هأنحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى أما الإ      

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 إلى حد ما. متباعدة ومشتتة

ل وصومة لشركات التأمين الأردنية وضع التسهيلات اللازتتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة 

مين أدمة التخبالوقت الصحيح لتأدية  همإخباركذلك إلى قواعد البيانات وفق ضوابط واضحة،  الزبائن

 لبية طلباتبت العاملينم هتماإو أداء الخدماتفي  العاملينفورية والرغبة لدى  والحصول على خدمة

 .ستجابة لهاوالإالزبائن 

 

 التوكيد "المصداقية" -4

 16.5جدول 

 )"التوكيد "المصداقية(عد لبُ نحرافات المعيارية والأهمية النسبية المتوسطات الحسابية والإ 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

ن بسهولة الحصول على الخدمات يشعر الزبائ 57

 المتعلقة بهم.

 منخفضة 5 9690. 2.32

يحصل الزبائن على بيانات دقيقة وبشكل  58

 مستمر عن الشركة.

 متوسطة 2 9850. 2.44

تستمع الشركة هراء الزبائن عن جودة  59

 الخدمات المتعلقة بهم.

 منخفضة 6 8590. 2.30

يحصلون يشعر الزبائن بجودة الخدمات التي  60

 عليها.

 منخفضة 7 9080. 2.27

م تعمل قواعد البيانات المستخدمة حالياً على عد 61

 تكرار البيانات المخزنة.

 متوسطة 3 9210. 2.43

يتوفر بالشركة صندو  للشكاوي من أجل  62

 الإطلاع على مشاكل الزبائن.

 متوسطة 1 1.198 2.79

 متوسطة 4 1.069 2.40 .يقدم نظام المعلومات المطبق معلومات آمنة 63

 متوسطة   2.41 بعُد التوكيد "المصداقية" 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات     

والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى  (التوكيد "المصداقية") عدبُ التي تخص 
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وتراوحت متوسطاتها  (2.41)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي  (متوسط)

 . (2.27)و (2.79)ما بين 

لى يتوفر بالشركة صندو  للشكاوي من أجل الإطلاع عوقد جاءت الفقرة التي تنص على "    

ن موأعلى  متوسطةوأهمية نسبية  (2.79)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  "الزبائنمشاكل 

  .(1.198) نحراف معياري بلغإ، وعد ككلللبُ  المتوسط الحسابي العام

" بالمرتبة بجودة الخدمات التي يحصلون عليها الزبائنيشعر وجاءت الفقرة التي تنص على أن "    

عد للبُ  لعاموأدنى من المتوسط الحسابي ا منخفضةية نسبية وأهم (2.27)الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

  .(0.908)نحراف معياري بلغ إ، وككل

عن  المتغير ن تشتت قيم هذاأأما الانحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى     

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 متباعدة ومشتتة إلى حد ما.

ور هم والشعيوثق ب عاملين شركات التأمين الأردنية اختيارتتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة 

ة يدة إضافيتحلون بالأدب والأخلا  الحم عاملين، وضرورة وجود العملاءبالأمانة في التعامل مع 

 ل.ذلك على تقديم خدمة تامين أفض سنعكاإم ومن إدارته العاملينإلى الدعم الذي يتلقاه 
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 التعاطف -5

 17.5جدول 

 )التعاطف(لبعُد نحرافات المعيارية والأهمية النسبية الإالمتوسطات الحسابية و 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

 متوسطة 7 1.026 2.36 .الزبائنلات مشك الشركةفي  العاملونيتفهم  64

 متوسطة 4 1.062 2.43 .الزبائنتهتم الشركة بمتطلبات  65

 الزبائنإلى التعرف على حاجات  الشركةسعى ت 66

 .بشكل مستمر

 متوسطة 6 1.074 2.38

بإستمرار الزبائن تقوم الشركة بالتواصل مع  67

 لأخذ ملاحظاتهم.

 متوسطة 1 1.016 2.51

مع ظروف  الشركةأوقات عمل تتناسب  68

 .الزبائن

 متوسطة 5 1.054 2.41

 متوسطة 2 1.141 2.49 الخاصة.الزبائن تتفهم الشركة متطلبات بعض  69

الزبائن تستمتع الشركة بشكل دقيق لمشاكل  70

 الطارئة.

2.45 

 

 

1.045 

 

 

 متوسطة 3
 
 

 

 متوسطة   2.43 عد التعاطفبُ  

 .(SPSS)حث بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر: الجدول من إعداد البا

 

ات عن الفقر يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة    

من  (متوسط)والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى  (التعاطف) عدبُ التي تخص 

بين  وتراوحت متوسطاتها ما (2.43)الحسابي الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط 

 . (2.36)و (2.51)

" تهمذ ملاحظابإستمرار لأخ الزبائنتقوم الشركة بالتواصل مع وقد جاءت الفقرة التي تنص على "    

 سابي العاموأهمية نسبية مرتفعة وأعلى من المتوسط الح (2.51)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

 . (1.016)معياري بلغ  نحرافإ، وعد ككلللبُ 

يرة تبة الأخ" بالمرالزبائنمشكلات  الشركةفي  العاملونيتفهم وجاءت الفقرة التي تنص على أن "   

، عد ككلللبُ  وأهمية نسبية متوسطة وأدنى من المتوسط الحسابي العام (2.36)بمتوسط حسابي بلغ 

  .(1.026)نحراف معياري بلغ إو
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عن  ذا المتغيرن تشتت قيم هأارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى نحرافات المعيأما الإ       

لدراسة ينة االوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 متباعدة ومشتتة إلى حد ما.
 

الزبائن  اصل معالتوشركات التأمين الأردنية ادامة تتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة     

ويزيد  زبائنبالتمام لإهبإستمرار لأخذ ملاحظاتهم، حيث ان ذلك يعتبر من حسن التعامل والرعاية وا

 . ومصلحتهم وجعل أوقات عمل الشركة ملائمة للعملاءالزبائن بحاجات  العاملينمن معرفة 
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ا   (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة  : النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير المعدلثالثا

ات فدي شدرك (ERPs)تخطيط مدوارد المؤسسدة ما الأهمية النسبية للإجابة عن السؤال الثالث ونصه: 

 مين الأردنية؟أالت

 

 18.5جدول 

 (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة نحرافات المعيارية والأهمية النسبية للمتغير المعدل الإالمتوسطات الحسابية و 

 

 ت

 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 

 المرتبة
الأهمية 

 النسبية

في للمساعدة  المؤسسةتخطيط موارد  نظامالشركة توفر  71

 .ات الصحيحةاتخاذ القرار

 متوسطة 11 1.013 2.58

المعلومات لجميع  المؤسسةتخطيط موارد  نظامتتيح  72

 .العاملين

 متوسطة 1 1.029 2.77

المعلومات في الوقت  المؤسسةط موارد تخطي نظامتوفر  73

 المناسب.

 متوسطة 6 1.019 2.65

 متوسطة 8 1.003 2.62 معلومات دقيقة. المؤسسةتخطيط موارد  نظامتقدم  74

 متوسطة 10 0.940 2.60 .معلومات سهلة الفهم المؤسسةموارد تخطيط  نظامتقدم  75

 لتغيراتمع ابالمرونة  المؤسسةتخطيط موارد  نظام تمتاز 76

 المحيطة.

 متوسطة 4 1.025 2.67

المعلومات المطلوبة  المؤسسةتخطيط موارد  نظامتعرض  77

 .بطريقه متناسقة

 متوسطة 5 9980. 2.66

بتكامل البيانات بين  المؤسسةموارد تخطيط  نظامتسمح  78

 .الأقسام المختلفة

 متوسطة 7 1.109 2.63

 ولة الاستخدام منبسه المؤسسةموارد تخطيط  نظامتمتاز  79

 .قبل العاملين

 متوسطة 12 1.010 2.49

 متوسطة 9 1.047 2.60 حاجات العاملين. المؤسسةتخطيط موارد  نظامتلبي  80

 متوسطة 2 1.016 2.68 .بسهولة التعلم المؤسسةموارد تخطيط  نظامتتصف  81

تفضيلات  المؤسسةتأخذ أقسام أنظمة المعلومات في  82

 لاعتبار.العاملين بعين ا

 متوسطة 3 1.124 2.67

 متوسطة   2.6364 تخطيط موارد المؤسسة نظام المتغير المعدل  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 
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ات عن الفقر يظهر من خلال النتائج الواردة في الجدول السابق أن إجابات أفراد عينة الدراسة    

لمتعلقة بها والمتوسطات الحسابية ا (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة  نظام عدلالمتغير المُ التي تخص 

 .(2.63)من الأهمية من وجهة نظر العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي  (متوسط)قد جاءت بمستوى 

 

" نالعاملييع المعلومات لجم المؤسسةتخطيط موارد  نظامتتيح وقد جاءت الفقرة التي تنص على "     

سابي وأعلى من المتوسط الح متوسطةوأهمية نسبية  (2.77)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

 .(1.029)نحراف معياري بلغ إالعام، و

ل دام من قبستخبسهولة الإ المؤسسةتخطيط موارد  نظامتمتاز وجاءت الفقرة التي تنص على أن "     

ن المتوسط وأهمية نسبية متوسطة وأدنى م (2.49) بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ "العاملين

  .(1.010)نحراف معياري بلغ إالحسابي العام، و

ن ا المتغير عن تشتت قيم هذأأما الانحرافات المعيارية التي تم التوصل اليها فهي تشير إلى      

لدراسة نة ايالوسط الحسابي كانت مرتفعة، وذلك أن القيم التي تم التوصل اليها من خلال إجابات ع

 متباعدة ومشتتة إلى حد ما.

املين العجميع لالمعلومات  ةحاتشركات التأمين الأردنية اتتطلب من ويرى الباحث أن هذه النتيجة     

ات من يستند على تجميع المعلومات والعملي الذي (ERPs) المؤسسةتخطيط موارد  نظاممن خلال 

يقوم و لأردنيةمين اأشركات التلة للوظائف الرئيسية في متكامالحلول ويقدم الللشركة  الإداراتجميع 

 قاعدة وكل ذلك للتجميع في ،والأجهزة الأنظمةتوحيدها في نظام واحد يحتوي على العديد من ب

 ة علىبيانات واحدة ضخمة وتوظيف البرامج المتعددة للإدارات المختلفة وتكوين مخرجات مبني

 .سليمة معلومات
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 ختبار فرضيات الدراسةإنتائج  5-3

تدي بنيدت ختبار الفرضيات الإنحدار الخطي من اجل قبل أن يتم البدء في تطبيق نتائج تحليل الإ

لومددات لتأكدد مددن مدددى ملاءمددة المعل ةالضددروريختبددارات الإ بددإجراء فقددد قددام الباحدثعليهدا الدراسددة، 

دم وجدود تم التحقق من ع وقدي، نحدار الخطبتحليل الإ الخاصةفتراضات لإنسجامها مع اإووالبيانات 

م سددتخداإ( وذلددك مددن خددلال Multicollinearityرتباطددات عاليددة بددين متغيددرات الدراسددة المسددتقلة )إ

ر ( لكددل متغيددToleranceختبددار التبدداين المسددموح بدده )إسددتخدام إوتددم  (VIF)معامددل تضددخم التبدداين 

 (VIF)ضدخم التبداين المسدموح بده رتفاع قيمة معامدل تإفرعي من متغيرات الدراسة مع مراعاة عدم 

 .(Sekaran & Bougie, 2016)(. 10)للقيمة المفترضة 

 (:5.19)وكما هو مبين في الجدول التالي رقم 

 19.5جدول 

 للتحقق من ظاهرة التداخل الخطي المتعدد بين أبعاد المتغيرات المستقلة( VIF)ختبار إ نتائج 

 VIF Tolerance تمكين العاملينأبعاد  ت

 2750. 3.631 تفويض السلطة 1

 1770. 5.654 ثقافة العاملين 2

 2150. 4.649 العمل الجماعي 3

 4490. 2.228 ستقلاليةالإ 4

 3620. 2.759 حرية الاختيار 5

 2.681 .3730 (ERPs)نظام تخطيط موارد المؤسسة  

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

اد المستقلة لتبع (VIF)تتضح من النتائج الواردة في الجدول السابق أن قيم معيار الاختبار      

قلالية، ستالإتفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، و( المتمثلة بـ )تمكين العاملين)

معيار  قيم على التوالي، وبلغت (2.759، 2.228، 4.649، 5.654، 3.631)( بلغت ختياروحرية الإ

   (. 2.681)نظام تخطيط موارد المؤسسة للمتغير  (VIF)الاختبار 

د هذا مؤشراً ، ويع(%5)من القيمة الحرجة للاختبار والبالغة  أكبرويتضح أن جميع هذه القيم       

 . عاد الفرعية المشتقة من المتغير المستقلرتباط عالٍ بين الأبإعلى عدم وجود 

ثقافة والسلطة،  تفويض) مجتمعة بأبعادهتمكين العاملين تقدم فانه يمكن قياس أثر بناءً على ما و     

 ملموسية،ها )الفي جودة الخدمات بأبعاد( ختيارستقلالية، وحرية الإالعاملين، والعمل الجماعي، والإ

 .نيةمين الأردأستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( في شركات التعتمادية، والإوالإ
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 1770.)ا بين م( قد تراوحت قيمها Toleranceويلاحظ أيضاً أن قيم اختبار التباين المسموح به )    

ة بين رتباطات عاليإويعد هذا مؤشر كافٍ ودليل على عدم وجود  (0.05)وهي أعلى من  (0 373.-

 .ير المستقلأبعاد المتغ

( 5.20) رقم ( فان الجدوللينتمكين العامختبار قوة العلاقة بين أبعاد المتغير المستقل )ولإ

اد بين أبع (Pearson Corrélation Coefficient)يوضح نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون 

 .تمكين العاملين

 

 20.5جدول 

 تمكين العاملينرتباط بيرسون بين أبعاد إ مصفوفة معامل 

 

 تمكين العاملينأبعاد 

 

 تفويض السلطة

 

 ثقافة العاملين
العمل 

 الجماعي

 

 ستقلاليةالإ
حرية 

 ختيارالإ

     1 تفويض السلطة

  1 0**839. ثقافة العاملين

   1 0**834. 0**733. العمل الجماعي

  1 0**658. 0**709. 0**662. ستقلاليةالإ

 1 0**618. 0**766. 0**693. 0**564. ختيارحرية الإ

 .Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) .**( α ≤0.01ذات دلالة إحصائية على مستوى )  **

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

بين و (8390.) قد بلغت ثقافة العاملينو تفويض السلطةرتباطية بين تظهر النتائج أن العلاقة الإ    

ين المجالات ببر هذه العلاقات بدرجة عالية وتعت( 8340.)والعمل الجماعي قد بلغت  ثقافة العاملين

 المذكورة وهي دالة احصائيا.

 

قافة العاملين ما عدا العلاقة بين ث .0)80( جميع قيم المتغير المتسقل حققت الشرط، وهي أقل من   

ا أعلى حيث كانت قيمه (0.834)والعلاقة ببين العمل الجماعي  0 839.وتفويض السلطة حيث بلغت

 .دراسةمسموح به بمقدار بسيط ويعود سبب ذلك إلى طبيعة البيانات وعينة مجتمع المن الحد ال

 

(، 7330.) العمل الجماعيو تفويض السلطةبين كذلك يلاحظ أن قيم العلاقات الارتباطية الأخرى     

 (5640.) حرية الاختيارو تفويض السلطةوبين  (6620.)قد بلغت  الاستقلاليةو تفويض السلطةوبين 

العمل وبين  (6930.) ختيارحرية الإو ثقافة العاملينوبين  (0.709)ستقلالية والإ ثقافة العاملينين وب

وبين  (0.766) ختيارحرية الإو العمل الجماعيوبين  (6580.)قد بلغت  ستقلاليةالإو الجماعي
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ها من الناحية وهذه القيم تعتبر متوسطة، بالإضافة إلى دلالت ،(0.618) ختيارحرية الإو ستقلاليةالإ

 .يشير إلى أن قيم العلاقات جاءت بدرجة مقبولة من الناحية الإحصائية الإحصائية، وهذا

 (22-5)ول رقم ختبار قوة العلاقة بين أبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات( فان الجدإكما        

اد بين أبع (Pearson Corrélation Coefficient)يوضح نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون 

 جودة الخدمات.

 ختبار الفرضية الرئيسة الأولى:إ: أولاا 

 وتنص هذه الفرضية على أنه: 

Ho1:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05) أبعادهلتمكين العاملين ب 

في  تيار(خستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ مجتمعة

ي ف، والتعاطف( ستجابة، والتوكيد "المصداقية"عتمادية، والإ)الملموسية، والإ جودة الخدمات بأبعاده

 شركات التامين الأردنية. 

 لمتعددخطي اوللتأكد من صحة الفرضية الرئيسية الأولى فقد تم استخدام اختبار تحليل الانحدار ال

شركات في  في جودة الخدماتبأبعاده تمكين العاملين  لقياس أثر (Multiple Regression) القياسي

هذه  (5.21)من وجهة نظر العينة، حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم  مين الأردنيةأالت

 النتائج:

 

 21.5جدول 

فدي جدودة  عدةلتأثير تمكدين العداملين بمتغيراتده مجتم( Multiple Regression)القياس  نتائج اختبار الانحدار المتعدد 

 الخدمات

 

 المتغير التابع
 المتغير المستقل 

 )أبعاد تمكين العاملين(

 

 (ßنحدار)معامل الإ
 Tقيمة

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

Sig. 

 

 

 جودة الخدمات

 0020. 3.168 1940. تفويض السلطة

 7960. 0.258 - 0.019 - ثقافة العاملين

 0000. 6.234 3570. العمل الجماعي

 0060. 2.753 - 0.113 - ليةستقلاالإ

 0000. 6.288 3180. ختيارحرية الإ

r = 0.802     r2     =0.644           F = 106.167            Sig. =0. 000 

 F  =3.84والقيمة الجدولية ل  (α = 0.05)مستوى المعنوية 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 



 
131 

وإنها  (0.000)هي  (.Sig)أن قيمة الدلالة ( 22-5)يتضح من البيانات الواردة في الجدول 

جودة )تمثل في المتغير التابع الم في( تمكين العاملينوأن أثر المتغيرات المستقلة ) ،)%5(أقل من 

مة ي، وبلغت ق(106.167)المحسوبة ( F)( هو أثر ذو دلالة إحصائية، حيث بلغت قيمة الخدمات

والمتغير  مما يؤشر إلى أن العلاقة موجبة بين المتغيرات المستقلة (r =0.802)رتباط معامل الإ

، مما يعني أن نحدارية الإووهذه النسبة تؤكد معن )2r=6440.)  التابع، كما بلغت قيمة معامل التحديد

( ملينكين العاتم( يمكن تفسيره من خلال التباين في )جودة الخدماتمن التباين في ) (%64.4)

 مجتمعة شريطة بقاء المتغيرات الأخرى ثابتة.بابعاده 

أن  (5-23)الموضحة في الجدول رقم  المعاملات المعيارية  (Beta)وقد تبين من خلال قيم 

( له βمعياري )، حيث بلغت قيمة المعامل الجودة الخدماتكان الأكثر أثراً في  العمل الجماعيمتغير 

لدلالة اأقل من مستوى  (.Sig)صائياً، حيث كان مستوى الدلالة المعنوية وهي دالة إح (0.357)

وهي  ،(0.318)له  (β)، حيث بلغت قيمة المعامل المعياري ختيارحرية الإ متغيروتلاه  ،(0.05)

ً دالة إحصائي ، وتلاه (0.05)أقل من مستوى الدلالة  (.Sig)، حيث كان مستوى الدلالة المعنوية ا

صائياً، وهي دالة إح ،(0.194)له  (β)، حيث بلغت قيمة المعامل المعياري لطةتفويض الس متغير

 . (0.05)أقل من مستوى الدلالة  (.Sig)حيث كان مستوى الدلالة المعنوية 

عامل يمة الم، حيث بلغت قفي جودة الخدمات ثقافة العاملينلمتغير في حين لم يكن هناك تأثير 

 أكبر (.Sig) ر دالة إحصائياً، حيث كان مستوى الدلالة المعنويةوهي غي (0.019-)له ( β)المعياري 

 .(0.05)من مستوى الدلالة 

ستقلالية في جودة الخدمات، حيث بلغت قيمة المعامل كذلك لم يكن هناك تأثير لمتغير الإ 

لة وهي غير دالة إحصائياً، حيث كان مستوى الدلا (0.113-)ستقلالية لهذا المتغير الإ (β)المعياري 

بناءً على هذه المعطيات فإنه يتم رفض الفرضية و ،(0.05)أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)المعنوية 

 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  نهأالعدمية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على 

 0.05) ستقلالية، الجماعي، والإ لتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل

ستجابة، والتوكيد عتمادية، والإ)الملموسية، والإمجتمعة ختيار( في جودة الخدمات بأبعادها وحرية الإ

 .مين الأردنيةأ"المصداقية"، والتعاطف( في شركات الت

ن يتالية تبول الختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن هذه الفرضية، فإن الجداإأما فيما يتعلق ب

 النتائج التي تم التوصل إليها.

 ختبار الفرضية الفرعية الأولى: إ -1

 وتنص هذه الفرضية على انه: 
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Ho1.1:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(  0.05 )بأبعاده  لتمكين العاملين

ي فملموسية ي الر( فختياستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ

 مين الأردنية.أشركات الت

( Simple Regression) البسيطنحدار الخطي ستخدام تحليل الإإختبار هذه الفرضية بولإ

  (:5.22) تبين النتائج التي يتضمنها الجدول

 

 22.5جدول 

بعاد تمكين ولى )أثر أللفرضية الفرعية الأ( Simple Regression)تحليل الإنحدار الخطي البسيط نتائج اختبار   

 العاملين في الملموسية(

 مستوى الدلالة المحسوبة T قيمة ßمعامل الانحدار  المتغير المستقل المتغير التابع

 0.000 6.870 0.712 تمكين العاملين الملموسية

r =0.813            r2 =0.655        F = 114.404         Sig. =0. 000 

 T  =1.658والقيمة الجدولية ل ( α = 0.05) المعنويةمستوى 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

 فيلعاملين( أن أثر المتغير المستقل )تمكين ا( 23-5)نلاحظ من خلال تحليل نتائج الجدول     

، (Sig. = 0.000)مستوى دلالة  حيث بلغ و أثر ذو دلالة إحصائية،المتغير التابع )الملموسية(، ه

 .(0.05)وهي أقل من 

ن المتغيرين، مما يشير إلى العلاقة الموجبة بي (r =0.813)رتباط كذلك بلغت قيمة معامل الإ      

( ملموسيةالمن التباين في ) (%5.65)وهو ما يعني أن  (،2r=55.60)كما بلغت قيمة معامل التحديد 

 (. تمكين العاملينالتباين في المتغير المستقل )يمكن تفسيره من خلال 

ن اتجاه أإشارة إلى  (7120.)كانت قد بلغت ( ß)كما يظهر جدول معاملات الانحدار أن قيمة      

( 6.870) عندها (t)موجبة، في حين بلغت قيمة  / العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع طردية

 لاختبار ا الإنحدار، وبناءً على نتائج هذما يؤكد معنوية معامل الإوهذا  (،0.000)وبمستوى دلالة 

د يوجالي: ى التالفرضية الفرعية العدمية الأولى، ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص عل نسطتيع قبول

تفويض )مجتمعه لتمكين العاملين بأبعاده (   0.05)أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

ت في شركا موسيةختيار( في الملستقلالية، وحرية الإة العاملين، والعمل الجماعي، والإالسلطة، وثقاف

 مين الأردنية.أالت
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 ختبار الفرضية الفرعية الثانية: إ -2

 نه: أوتنص هذه الفرضية على 

Ho1.2: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  0.05لتمكين العاملين ) بأبعاده 

( في تيارخستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ مجتمعه

 مين الأردنية.أعتمادية في شركات التالإ

( Simple Regression)الإنحدار الخطي البسيط ختبار هذه الفرضية باستخدام تحليل ولإ

  (:5.23تبين النتائج التي يتضمنها الجدول )

 23.5جدول 

مكين العاملين تللفرضية الفرعية الثانية )أثر ( Simple Regression)اختبار تحليل الإنحدار الخطي البسيط  نتائج 

 (عتماديةالإفي 

 مستوى الدلالة المحسوبة T قيمة ßمعامل الانحدار  المتغير المستقل المتغير التابع

 0.000 6.870 0.712 تمكين العاملين عتماديةالإ

r =0.813           r2   =0.661        F = 114.404           Sig. =0. 000 

 T  =1.658والقيمة الجدولية ل ( α = 0.05)مستوى المعنوية 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

( علدى ينتمكدين العداملأن أثر المتغيدر المسدتقل ) (24-5)نلاحظ من خلال تحليل نتائج الجدول 

، (Sig. = 0.000)(، هو أثر ذو دلالة إحصائية، حيث بلغت مسدتوى دلالدة عتماديةالإالمتغير التابع )

ى العلاقة مما يشير إل (r =0.813)بلغت قيمة معامل الارتباط فقد كذلك  ،(0.05)أقل من  وهذه القيمة

لانحددار، وهدذا يؤكدد معنويدة ا (،2r =661.0)الموجبة بين المتغيرين، كما بلغت قيمة معامدل التحديدد 

لمتغيدر ( يمكدن تفسديره مدن خدلال التبداين فدي اعتماديدةالإمن التباين في ) (%66.1)وهو ما يعني أن 

 (.تمكين العاملينالمستقل )

تجداه اإشارة إلى أن  (7120.)كانت قد بلغت  (ß)نحدار أن قيمة كما يظهر جدول معاملات الإ 

 (6.870)ها عند (t)موجبة، في حين بلغت قيمة  / لمتغير التابع طرديةالعلاقة بين المتغير المستقل وا

 نحداروهذا ما يؤكد معنوية معامل الإ (،0.000)وبمستوى دلالة 

ية نقبل الفرضدالفرضية الفرعية العدمية الثانية، و لانستطيع قبولختبار وبناءً على نتائج هذا الإ

تمكدين ل (  0.05)لالة إحصائية عندد مسدتوى دلالدة يوجد أثر ذو دالبديلة والتي تنص على التالي: 

ار( ختيديدة الإسدتقلالية، وحرالعاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ

 .مين الأردنيةأعتمادية في شركات التفي الإ
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 ر الفرضية الفرعية الثالثة: اختبا -3

 وتنص هذه الفرضية على انه: 

Ho1.3: يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة  لا(  0.05) عداده لتمكدين العداملين بأب

ي فستجابة ختيار( في الإستقلالية، وحرية الإ)تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ

 مين الأردنية.أشركات الت

( Simple Regression)الإنحددار الخطدي البسديط سدتخدام تحليدل إختبار هذه الفرضية بولإ

  (:5.24)تبين النتائج التي يتضمنها الجدول 

 

   24.5جدول 

لعاملين في اللفرضية الفرعية الثالثة )أثر تمكين ( Simple Regression)تحليل الإنحدار الخطي البسيط نتائج اختبار 

 (الاستجابة

 مستوى الدلالة المحسوبة T قيمة ßمعامل الانحدار  المتغير المستقل المتغير التابع

 0.222 1.225 1730. توكين العاملين الاستجابة

r= 0.748              r2=0.559               F= 74.460           Sig. =0. 000 

 T  =1.658والقيمة الجدولية ل  (α = 0.05)مستوى المعنوية 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

( علدى ينتمكدين العداملأن أثر المتغيدر المسدتقل ) (25-5)نلاحظ من خلال تحليل نتائج الجدول 

، (Sig. = 0.222)مسدتوى دلالدة لدغ ( هدو أثدر ذو دلالدة إحصدائية، حيدث بالاسدتجابةالمتغيدر التدابع )

لموجبة قة امما يشير إلى العلا (r =0.748)رتباط كذلك بلغت قيمة معامل الإ، (0.05)من  كبروهي أ

هدو مدا نحددار، ووهدذا يؤكدد معنويدة الإ (،2r=559.0)بين المتغيرين، كما بلغت قيمدة معامدل التحديدد 

لمسدتقل ( يمكدن تفسديره مدن خدلال التبداين فدي المتغيدر استجابةالإمن التباين في ) %(55.9)يعني أن 

 (.تمكين العاملين)

تجداه إإشارة إلى أن  (0.173)قد بلغت كانت  (ß)نحدار أن قيمة كما يظهر جدول معاملات الإ 

 (1.225)ها عند (t)العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع طردية / موجبة، في حين بلغت قيمة 

 .نحدارمعنوية معامل الإعدم وهذا ما يؤكد  (،0.222)وبمستوى دلالة 

 لالى التالي: عثة، والتي تنص الفرضية الفرعية العدمية الثالنقبل ختبار وبناءً على نتائج هذا الإ

ض السلطة، لتمكين العاملين بأبعاده )تفوي (  0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

ن ميأات التدسدتجابة فدي شدركختيار( في الإستقلالية، وحرية الإوثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ

 الأردنية.
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 عة: ختبار الفرضية الفرعية الرابإ -4

 وتنص هذه الفرضية على انه: 

Ho1.4:  لا يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة(  0.05) عداده لتمكدين العداملين بأب

توكيددد ختيددار( فددي السددتقلالية، وحريددة الإ)تفددويض السددلطة، وثقافددة العدداملين، والعمددل الجمدداعي، والإ

 مين الأردنية. أ"المصداقية" في شركات الت

( Simple Regression)تحليددل الإنحددار الخطدي البسديط سدتخدام إهدذه الفرضدية ب ختبدارولإ

 (: 5.25)تبين النتائج التي يتضمنها الجدول 

 25.5جدول 

 لعدامليناتمكدين للفرضية الفرعية الرابعدة )أثدر ( Simple Regression)تحليل الإنحدار الخطي البسيط ختبار إ جنتائ 

 (التوكيد "المصداقية"في 

 مستوى الدلالة المحسوبة T قيمة ßمعامل الانحدار  المتغير المستقل غير التابعالمت

 0.000 4.988 6360. تمكين العاملين التوكيد "المصداقية"

r =0.714        r2 =0.510       F =61.199        Sig. =0. 782 

 T  =1.658والقيمة الجدولية ل  (α = 0.05)مستوى المعنوية 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

( علدى ينتمكدين العداملأن أثر المتغيدر المسدتقل ) (26-5)نلاحظ من خلال تحليل نتائج الجدول 

، (Sig. = 0.000)مسدتوى دلالدة  وبلدغ ة، دال إحصائي(، هو أثر التوكيد "المصداقية"المتغير التابع )

 موجبدةالمما يشير إلى العلاقدة  (r =0.714)رتباط كذلك بلغت قيمة معامل الإ، (0.05)ن م وهي أقل

ار، وهدو نحد، وهذا يؤكد معنوية الإ(5100.) هي )2r)بين المتغيرين، كما بلغت قيمة معامل التحديد 

ي المتغيدر يره من خلال التبداين فد( يمكن تفسالتوكيد "المصداقية"من التباين في )%( 51)ما يعني أن 

 (. تمكين العاملينالمستقل )

جداه تإإشدارة إلدى أن  (0.636)كانت قد بلغت  (ß)نحدار أن قيمة كما يظهر جدول معاملات الإ

 (4.988) عندددها (t)، فددي حددين بلغددت قيمددة موجبددةالعلاقددة بددين المتغيددر المسددتقل والمتغيددر التددابع 

 .نحدارا يؤكد معنوية معامل الإوهذا م (،0.000)وبمستوى دلالة 

، التدي لدةونقبدل البدي الفرضدية الفرعيدة العدميدة الرابعدة ندرفضختبدار وبناءً علدى نتدائج هدذا الإ

ين لتمكدين العدامل (  0.05)يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة تدنص علدى التدالي: 

ر( فددي ختيدداسددتقلالية، وحريددة الإ، والإبأبعدداده )تفددويض السددلطة، وثقافددة العدداملين، والعمددل الجمدداعي

 .مين الأردنيةأالتوكيد "المصداقية" في شركات الت

 : الخامسةختبار الفرضية الفرعية إ -5
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 وتنص هذه الفرضية على انه: 

Ho1.5:  لا يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة(  0.05) عداده لتمكدين العداملين بأب

 تعاطف فديختيار( في الستقلالية، وحرية الإعاملين، والعمل الجماعي، والإ)تفويض السلطة، وثقافة ال

 مين الأردنية. أشركات الت

( Simple Regression)تحليددل الإنحددار الخطدي البسديط سدتخدام إختبدار هدذه الفرضدية بولإ

 (: 5.26) تبين النتائج التي يتضمنها الجدول

 26.5جدول 

العداملين  للفرضية الفرعية الخامسة )أثر تمكين (Simple Regression)ي البسيط تحليل الإنحدار الخط ختبارإنتائج  

 (التعاطففي 

 مستوى الدلالة المحسوبة T قيمة ßنحدار معامل الإ المتغير المستقل المتغير التابع

 0.004 2.877 0.397 تمكين العاملين التعاطف

r =0.733             r2=0.530          F =68.411               Sig. =0.000 

 T  =1.658والقيمة الجدولية ل  (α = 0.05)مستوى المعنوية 

 .(SPSS)المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 

لين( علدى أن أثر المتغيدر المسدتقل )تمكدين العدام (27-5)نلاحظ من خلال تحليل نتائج الجدول 

، (Sig. = 0.000)(، هو أثر ذو دلالدة إحصدائية، حيدث بلغدت مسدتوى دلالدة التعاطفابع )المتغير الت

ى العلاقة مما يشير إل (r =0.733)رتباط كذلك فقد بلغت قيمة معامل الإ، (0.05)وهذه القيمة أقل من 

ار، نحددوهدذا يؤكدد معنويدة الإ (2r =5300.)الموجبة بين المتغيرين، كمدا بلغدت قيمدة معامدل التحديدد 

تغيدر عتماديدة( يمكدن تفسديره مدن خدلال التبداين فدي الممدن التبداين فدي )الإ) %53)وهدو مدا يعندي أن 

 المستقل )تمكين العاملين(. 

جداه تإإشدارة إلدى أن  (0.397)كانت قد بلغت  (ß)نحدار أن قيمة كما يظهر جدول معاملات الإ

( 2.877) عنددها (t)، في حدين بلغدت قيمدة العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع طردية/موجبة

 .نحداروهذا ما يؤكد معنوية معامل الإ(، 0.004)وبمستوى دلالة 

ة ضية البديل، ونقبل الفرالخامسةختبار نرفض الفرضية الفرعية العدمية وبناءً على نتائج هذا الإ

لعاملين لتمكين ا (  0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة والتي تنص على التالي: 

ر( فددي ختيدداسددتقلالية، وحريددة الإبأبعدداده )تفددويض السددلطة، وثقافددة العدداملين، والعمددل الجمدداعي، والإ

 .مين الأردنيةأفي شركات الت التعاطف
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ا   الفرضية الرئيسة الثانية:ختبار إ: نتائج ثانيا

 وت ص هذه الفرضية الى انه: 

Ho2: د مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن(  0.05 )ؤسسة لنظام تخطيط موارد الم

ة، سدتقلاليلإافي تحسين أثر تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، ثقافة العاملين، العمدل الجمداعي، 

 مين الأردنية.أختيار( في جودة الخدمات في شركات التحرية الإ

 

 Hierarchical) (Multiple الخطة  الوتعةدد الهرمة إسةتخدام تحليةل الإنحةدار ختظةار الفرضةية الثانيةة تة  ولإ

Regression Analysis  ( 5.27وتظين ال تائج الت  يتضو ها البدول)  ( 28.5والبدول) : 

 527. جدول       

 الثانية الرئيسة للفرضية  ملخص ال ووذج وتحليل التظاين       

 تحليل التباين النموذج خصمل النموذج

 

R 2R change 2R F change Sig F 

change 

Df F Sig. F 

1 0.802 0.644 0.644 106.167 0.000 5 106.167 0.000 

2 0.869 0.754 0.110 132.266 0.000 1 150.018 0.000 

 نتائج التحليل الاحصائ .الوصدر: من ااداد الظاحث است ادا الى 

 

 528. جدول       

 للفرضية الثانية  جدول الوعاملات

المتغير 

 المتغير المستقل ابعالت

 (2)النموذج الثاني  (1)النموذج الاول 

β T Sig. β T Sig. 

 

جودة 

 الخدمات

 0140. 2.484 1280. 0020. 3.168 1940. تفويض السلطة

 1270. 1.532- 0.094- 7960. 0.258- 0.019- ثقافة العاملين

 0000. 4.148 2050. 0000. 6.234 0.357 العول البواا 

 0010. 3.516- 0.120- 0060. 2.753- 0.113- ستقلاليةالإ

 0000. 4.855 20900. 0000. 6.288 3180. ختيارحرية الإ

 0.000 11.501 46200.    نظام تخطيط موارد الوؤسسة

 نتائج التحليل الاحصائ .الوصدر: من ااداد الظاحث است ادا الى 

 

بلغت  موذج الاولفي الن معامل التحديدأن  (28-5)يتبين من ملخص النموذج في الجدول 

ومستوى معنوية  (F=106.167)حرية عند قيمة  درجات (5)وعند  (R2 =0.644)قيمته 

(Sig.=0.000)  ن ويعني ان تمكي ، وهذا يثبت معنوية نموذج الانحدار(0.05)وهي أصغر من

 .في جودة الخدمات تباينمن ال %(64.4)قد فسرت  الخمسة االعاملين بأبعاده
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 0.110R2التحديد )أن التغيير في معامل  (28.5)جدول كما يتضح في النموذج الثاني        

change=) وأن F change=132.266) ) عند مستوى معنوية(Sig.=0.000)أن ب ؤكد، وذلك ي

لى أن نظام تخطيط موارد المؤسسة قد حسن من تمكين عالتغيير معنوي في النموذج الثاني، مما يدل 

 %(.11) جودة الخدمات بنسبة ا فيلين بأبعادهالعام

يتبين أيضا أن معامل التحديد بعد ادخال متغير نظام تخطيط موارد المؤسسة قد اصبح و      

((R2=0.754،  وأن قيمة(F=150.018)  عند مستوى معنوية(Sig.=0.000)  وهو أصغر من

ها عادلين بأبني ويوضح أن تمكين العامالانحدار معنوي في النموذج الثا يؤكد ان، وبالتالي (0.05)

 خدمات.في جودة ال تباينمن ال%( 75.4)نظام تخطيط موارد المؤسسة قد فسرت ما نسبته و الخمسة

تفويض ل Tوقيم  β أن قيم ( 29-5)جدول كما يبين النموذج الاول في جدول المعاملات       

و  Sig.= 0.002)ذات دلالة معنويه  ختيارحرية الإ ، وستقلاليةالإ،العمل الجماعي ،السلطة

م يكن ل اثقافة العاملين فتأثيرهاما ، على التوالي (Sig.=0.000و  Sig.=0.006و Sig.=0.000و

 ج الاول.من مسارات تمكين العاملين في النموذاربعة وهذا يؤكد معنوية  (،Sig.=0.697) معنويا

تفويض ل Tيم وق β أن قيم  (29-5)جدول في جدول المعاملات  الثانيكما يبين النموذج 

و  Sig.= 0.014) ذات دلالة معنويه  ختيارحرية الإ ، وستقلاليةالإ،العمل الجماعي ،السلطة

م يكن ل اثقافة العاملين فتأثيرهاما ، على التوالي( Sig.=0.000و  Sig.=0.001و Sig.=0.000و

ما ا .الثانيج العاملين في النموذ من مسارات تمكيناربعة وهذا يؤكد معنوية  (،Sig.=0.127) معنويا

توى ومس (T=11.501)عند  (0.462)له  βنظام تخطيط موارد المؤسسة فقد كانت قيمة لبالنسبة 

جودة ي فتمكين العاملين في تحسين اثر  كان معنويا بان دورهوهذا يؤكد (، Sig.=0.00)معنوية 

 الخدمات.

الثانية وقبول الرئيسية  صفريةلقبول بالفرضية الفي سيا  ما ورد أعلاه من نتائج، لا يمكن ا     

  الفرضية البديلة القائلة:ب

في  لنظام تخطيط موارد المؤسسة (  0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

ي، لجماعاتحسين أثر تمكين العاملين بأبعاده مجتمعه )تفويض السلطة، ثقافة العاملين، العمل 

 ية الاختيار( في جودة الخدمات في شركات التامين الأردنية.الاستقلالية، حر
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 الفصل السادس:

 والتوصيات الإستنتاجات

 

 الإستنتاجات 6-1

 التوصيات 6-2
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 الفصل السادس

 والتوصيات الإستنتاجات

ً تم تقديم تم في الفصل السادس  ً ا سابقليهلأهم النتائج وأبرزها والتي تم التوصل إ عرضا في  ا

هذه  ي ضوءفتلك النتائج قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات المناسبة  على الفصل الخامس، وبناءً 

 النتائج التي تم التوصل إليها، وفيما يلي بيان لمجمل ذلك:

 

 الإستنتاجات 6-1

 المتعلقة بخصائص أفراد عينة الدراسة  الإسنتتاجات: أولاا 

 عاملين فيالصاء الوصفي للمتغيرات الشخصية والوظيفية للمستجيبين من لقد أظهرت نتائج الإح    

ة الوظيفي هممياتومس هممين الأردنية، وفق مستوياتأوالوسطى في شركات التليا العُ المستويات الإدارية 

رؤساء )لوسطى االإدراة و)المدير، نائب أو مساعد المدير(  ليافي المستويات الإدارية العُ المعتمدة 

  .، والموظفين الإداريين(قسامالأ

لى عؤشر م ان نسبة الذكور كانت الأعلى في عينة الدراسة ونسبتها فاقت نسبة الإناث وهذا -1

ً  الذكورن أ ي ين الذمأفي قطاع الت سو  العملفي  في المجتمع الأردني هم الأكثر انخراطا

 ساعات طويلة.لالعمل يعتبر من القطاعات التي تتطلب 

ها فاقت حيث ان نسبت ،(سنة 50و 30)ذوي الاعمار عمار انحصرت ما بينالأ تبين أن غالبية -2

م هذه هتماإية، وهذا يدل على الأردن مينأجمالي عينة الدراسة في شركات التإمن  )75%(

هام على أداء الم قدرات ونكلتفهم يم في هذا المستوى من العمر،  المديرينبالشركات 

 . في هذا القطاعي تتطلبها الوظيفة التواجبات وال

 مينأالت والوسطى في شركاتليا العُ المستويات الإدارية ن المسمى الوظيفي للعاملين في ا -3

يات بين المسم علىكانت الأالنسبة  ذهوه، مو ف إداري، هم ممن يشغلون منصب الأردنية

 .الوظيفية الأخرى

ي ل العلمويات التحصيبين مستهم النسبة الأكبر أن حملة درجة البكالوريوس أظهرت النتائج  -4

رين في للمديرتفاع مستوى التحصيل العلمي إن أوهذا مؤشر على ، في عينة الدراسة الأخرى

ً  الذي يعتبرمين الأردنية أشركات الت ً  مطلبا ً  أساسيا فمستوى  ،مينأتلممارسة نشاط ال وضروريا

قطاع هذا الللحصول على وظيفة في سو  العمل ب العاملينؤهل هو الذي ي العلمي التحصيل

 .قتصاد الوطني الاردنيالمهم للإ
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مين أكات التوالوسطى في شرليا العُ العاملين في المستويات الإدارية ن خبرة بينت النتائج أ -5

عمل في مجال ال (سنوات 10)خبرات تزيد عن كانت عالية، وغالبيتهم يمتلكون  الأردنية

س على ا ينعكبواجباتهم وتفهمها، وهذميني وهي تعتبر كافية من وجهة نظر الباحث للقيام أالت

 ً ها راستستبانة بعد دعلى الإجابة عن الأسئلة التي تم طرحها عليهم في الإ قدرتهم أيضا

 ؤديهيي قد ومعرفة ما تتضمنه من مفاهيم تتعلق بتمكين العاملين وجودة الخدمات والدور الذ

 ثر التمكين في الجودة.ألتحسين  نظام تخطيط موارد المؤسسة

 

ا ث  المتعلقة بالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  الإستنتاجات: انيا

 المتغير المستقل: تمكين العاملين -1

وى المتوسط جاءت بالمست، تمكين العاملين ككل بعادلأالنتائج أن المتوسطات الحسابية أظهرت      

رية )حعد بُ ثم جاء  ،ستقلالية( بالمرتبة الأولى)الإ بعُدمن الأهمية من وجهة نظر العينة، وجاء 

لين( قافة العام)ثبعُد  )تفويض السلطة( بالمرتبة الثالثة ثم جاءبعُد ثم جاء ( بالمرتبة الثانية، ختيارالإ

 )العمل الجماعي( بالمرتبة الخامسة. بعُد بالمرتبة الرابعة وأخيرا جاء 

أسلوب  تطبيقستوى مخلصت إلى أن  التي (2021)كواديك  دراسةوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة     

فق وتت ،اتمن الأساليب التي تعطي الطابع المميز في قطاع الخدمكان متوسط وهو تمكين العاملين 

 ً لتنظيمية اتبين أن سلوك المواطنة حيث  .Loan et al( 2021)دراسة مع نتيجة  هذه النتيجة أيضا

فر  ثقافة، و، والة )تفويض السلطةبين العاملين يتعزز من خلال مناخ الخدمة والتمكين بأبعاده المتمثل

 العمل، والكفاءة، والحرية(. 

أبعاده المتمثلة بواقع التمكين التي بينت أن  (2022)رستم  دراسةتختلف هذه النتيجة مع نتيجة لكنها و

توى ة( ومسوالحوافز المعنوي ،تخاذ القرارات، والحوافز الماديةإ)تفويض السلطة، والمشاركة في 

قية، المصداستجابة، وعتمادية، والإالمقدمة بأبعادها الخمسة وهي )الملموسية، والإ الخدماتجودة 

 كانت بمستوى مرتفع. والتعاطف( في المصرف التجاري السوري

قد فلعاملين، اتمكين  المتغير المستقلالفرعية المنبثقة عن بعاد تالمتوسطات الحسابية لاما فيما يتعلق ب

 :تبين ما يلي

هذا  ي تخصظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات التأ :تفويض السلطة -أ

ة ن وجهمالمتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية 

ع تفويض واقالتي بينت أن  (2022)رستم  دراسةتختلف هذه النتيجة مع نتيجة و نظر العينة،

  كان بمستوى مرتفع. السلطة
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 ام الصعبةتخاذ القرار في الظروف الطارئة لبعض المهإبحق يتمتعون العاملون وتبين أن         

 بتكار عندعملية الإتطور  تحاول أنالشركة ن أوبالإستقلالية لإنجاز المهام الموكوله لهم، كما 

 عزز من قدراتهم على مواجهة المواقف والظروفت العاملين من خلال برامج تدريب متخصصة

 .الشركةأعمال ات للمساهمة في تصريف والحالات التي تحتاج إلى قرار

خص هذا لتي تأظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات ا :ثقافة العاملين -ب

ة ن وجهمالمتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية 

 .نظر العينة

ً أتقوم و تساهم بنشر ثقافة الإبداع بين العاملينشركة وتبين أن ال      مهارات رامج بالبتصميم ب يضا

لداخلية اماعية دعم ثقافة المسؤولية الإجت، وهي حريصة على الإنسانية لترسيخ القيم المشتركة بينهم

مثل قيم  املين،وترسيخ القيم والعقائد المشتركة بين شاغلي الوظائف من المديرين والع بين العاملين

 .حترام المتبادلالتعاون، والثقة، والإ

 لتي تخص هذااأظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات : العمل الجماعي -ج    

ر هة نظالمتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وج

 .العينة

وتتيح ، أعمالها لين المشاركة بحل المشكلات التي تواجهها لإستمراريةوتبين أن الشركة تتيح للعام   

ً أ تخاذ إرة على تؤمن بوجود فر  عمل قادلكونها لفر  العمل تنفيذ ما تتخذه من قرارات جماعية  يضا

نسة متجا العمل الجماعي المنسجم كوحدة، فعلى أجواء التعاون بينهم ةحافظوم القرارات الصائبة

 .ر وسيلة للتمكينيعتب متكاملةو

لمتغير خص هذا اتأظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات التي  :ستقلاليةالإ-د

 ،لعينةوالمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر ا

 ً لقيادات اخلصت الى أن تي ال Junaidah et al. (2023) دراسةمع نتيجة  وتتفق هذه النتيجة أيضا

 بحيث تكون أكثر حرية في تطوير نفسها.بمستوى متوسط  ستقلاليةالنسائية تطبق منح الإ

ً أيساهمون في صناعة القرارات الخاصة ويشارك  الشركةالعاملون في وتبين أن      ي وضع ف يضا

ا التي قضايول مختلف الكارهم حأفالقواعد داخل الشركة من خلال ما يقدمونه من مساهمات بأرائهم و

جهة بما يتناسب مع و نشطةوممارسة الأ تنفيذ العملتخص الشركة، وهذا يجعلهم قادرين على 

 .الخاص موتقديره م،نظره

أظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات التي تخص هذا  :ختيارحرية الإ -هـ

جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر  المتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد
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 تطبيقمستوى خلصت إلى أن  التي (2021)كواديك  دراسةوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة العينة، 

 .من الأساليب التي تعطي الطابع المميز في قطاع الخدماتكان متوسط وهو الحرية 

تشارتهم سإنه يتم ا وأي تنفيذ مهام عملهم وتبين أن العاملون يتمتع بالحرية في إختيار الأساليب ف    

ة الموازن رة فيمتلاكهم الخبإعن  فيما يتعلق بالبرامج التدريبية التي يرغبون بالإلتحا  بها، فضلاً 

 ملهاعمأز ي إنجاعلى تحديد الطريقة الملائمة ف رينقاد ميجعله، وهذا بنتائج القرارات التي يتخذونها

 لهم.تأدية كافة المهام المنوطة يمكنهم  ذيالأسلوب ال ختيارإالحرية في و

 

 المتغير التابع: جودة الخدمات-2

سط المتو جاءت بالمستوى، أظهرت النتائج أن المتوسطات الحسابية لمتغيرات تمكين العاملين ككل

ن نخفض مالذي جاء بالمستوى الم (عتماديةالإ)عد ستثناء بُ إب من الأهمية من وجهة نظر العينة

صداقية )المبعُد  ثم جاء)التعاطف( بالمرتبة الثانية بعُد )الملموسية( ثم جاء بعُد جاء قد همية، والأ

اء ج أخيراً ولمتوسط استجابة( بالمرتبة الرابعة بالمستوى )الإبعُد "التوكيد"( بالمرتبة الثالثة ثم جاء 

لقاضي ادراسة  ع نتيجةوتتفق م ،من الأهمية المنخفضعتمادية( بالمرتبة الخامسة وبالمستوى )الإبعُد 

ملين بإستراتيجية تمكين العاوبمستوى متوسط توصلت إلى أن هذه الشركات تهتم  التي (2018)

 (.درجة التعاطفودرجة الاعتمادية، ودرجة الملموسية، )بأبعادها  الخدماتوجودة 

لى أن إخلصت التي  (2022)دراسة أبو جليل والحوامدة مع نتيجة  ولكن هذه النتيجة تختلف    

ع من بالمستوى المرتفجاءت  الخدماتأبعاد جودة ومتغيرات ومستوى أهمية الأوساط الحسابية 

ى أن خلصت إل التي (2017)دراسة أبو بكر كذلك فان هذه النتيجة تختلف مع نتيجة  ،الموافقة

ستوى مان بمستوى توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية مجتمعة ك

 مرتفع.

دة لتابع جوالمتغير اما فيما يتعلق بالمتوسطات الحسابية للمتغيرات والأبعاد الفرعية المنبثقة عن أ    

 الخدمات، فقد تبين ما يلي:

لمتغير التي تخص هذا ا أظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات :الملموسية-أ

 ،لعينةا قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر اوالمتوسطات الحسابية المتعلقة به

د تم تقييمه ق عد الملموسلبُ ان اخلصت إلى التي  (2020) كودايك دراسةوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة 

مستوى  التي بينت أن (2022)رستم  دراسةتختلف هذه النتيجة مع نتيجة لكنها ، وبمستوى متوسط

 ع.كان بمستوى مرتف الملموسية
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كة تمتلك ن الشرأ، والزبائنوتبين أنه يتوفر في الشركة فروع منتشرة بكافة المملكة لخدمة     

مة تخصص لخدميتوفر فيها كادر فني الشركة  كذلك تبين أن، القدرات اللازمة لتنفيذ التحول الرقمي

 .ةحسنوقيافة ذوي هندام  وعاملينالزبائن 

متغير خص هذا الت أفراد عينة الدراسة عن الفقرات التي تأظهرت النتائج أن إجابا: عتماديةالإ-ب

 لعينة،من الأهمية من وجهة نظر ا منخفضوالمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى 

ير بدرجة توصلت إلى أن هناك تأثالتي  (2023) وعلي الشيخراسة دنتيجة  عنهذه النتيجة  وتختلف

ان السود – ولاء عملاء التأمين الصحي بولايى الجزيرة علىحية الص الخدماتعالية لموثوقية جودة 

ستوى مالتي بينت أن  (2022)رستم  دراسةمع نتيجة  تختلف هذه النتيجةلكنها و ،(2021)لعام 

 كان بمستوى مرتفع. في المصرف التجاري السوري عتماديةالإ

أنها تطبق وأجل تنفيذ المهام  معايير واضحة لإجراءات العمل من وتبين أنه يتوفر في الشركة    

لزبائن اومات بعض المعايير الدولية المتعلقة بالخدمات، كذلك تبين أن الشركة تحافظ على سرية معل

ي نشطة التوالأ لتزام القيام بالأعمالفي حدود ما تسمح به الإجراءات، وهذا يعزز من قدرتها على الإ

 بها.الزبائن تعمل على زيادة ثقة 

متغير هذا ال أظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات التي تخص :ستجابةالإ-ج

 ،لعينةوالمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر ا

لمصرف في ا ستجابةمستوى الإالتي بينت أن  (2022)رستم  دراسةوتختلف هذه النتيجة مع نتيجة 

 كان بمستوى مرتفع. لسوريالتجاري ا
 

حة، كذلك إلى قواعد البيانات وفق ضوابط واضالزبون الشركة تسمح بإمكانية وصول  وتبين أن    

ن أن انه تبي فة الىمكانية الإجابة على الأسئلة الشائعة للعملاء على موقعها الإلكتروني، بالإضاإتوفر 

ية دمة فورخوالتأكيد على حصولهم على لزبائن االشركة تسعى إلى إبتكار برامج جديدة تلبي حاجات 

 في أداء الخدمات. العاملينرغبة من خلال اثارة 

ا تخص هذ التي أظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات :التوكيد "المصداقية"-د

 ة نظرهمن الأهمية من وج متوسطالمتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى 

في  قيةالمصدامستوى التي بينت أن  (2022)رستم  دراسةوتختلف هذه النتيجة مع نتيجة  العينة،

 كان بمستوى مرتفع. المصرف التجاري السوري

 الذينالزبائن الشركة يتوفر بها صندو  للشكاوي من أجل الإطلاع على مشاكل  وتبين أن    

شركة، كما تبين أن قواعد البيانات المستخدمة حالياً يحصلون على بيانات دقيقة وبشكل مستمر عن ال
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يتلقون الدعم من  العاملينفي الشركة تعمل على عدم تكرار البيانات المخزنة، بالإضافة إلى ذلك فان 

 على تقديم خدمة تامين أفضل. سإدارتهم وهذا ينعك

ير ذا المتغهلتي تخص أظهرت النتائج أن إجابات أفراد عينة الدراسة عن الفقرات ا: التعاطف-هـ

 ،لعينةوالمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جاءت بمستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر ا

مصرف مستوى التعاطف في الالتي بينت أن  (2022)رستم  دراسةوتختلف هذه النتيجة مع نتيجة 

كر بدراسة أبو  كذلك فان هذه النتيجة تختلف مع نتيجة ،كان بمستوى مرتفع التجاري السوري

 التعاطف توافر بمستوى جيد.عد بُ خلصت إلى أن  التي (2017)

متطلبات  بإستمرار لأخذ ملاحظاتهم وهي تتفهمالزبائن تقوم بالتواصل مع  الشركة وتبين أن    

مل التعا عتبر من حسن، وهذا الأمور تالخاصة وتستمتع بشكل دقيق لمشاكلهم الطارئةالزبائن بعض 

 .بالزبائنلاهتمام والرعاية وا

فراد عينة أأظهرت النتائج أن إجابات : (ERPs)تخطيط موارد المؤسسة نظام  :المتغير المعدل

ستوى ءت بمالدراسة عن الفقرات التي تخص هذا المتغير والمتوسطات الحسابية المتعلقة بها قد جا

لومات تتيح المع ؤسسةالمتخطيط موارد  نظام وتبين أن متوسط من الأهمية من وجهة نظر العينة،

م أقساأن  ، كما تبينمع التغيرات المحيطةالمرونة و تتصف بسهولة التعلملكونها  العاملينلجميع 

لومات عرض المعمن خلال  عتبارتفضيلات العاملين بعين الإتأخذ  المؤسسةأنظمة المعلومات في 

 لوظائفمتكاملة لالحلول لقدم ا، وهذه الأنظمة تفي الوقت المناسبوالمطلوبة بطريقه متناسقة 

 لأنظمةاد من توحيدها في نظام واحد يحتوي على العديقوم بتو مين الأردنيةأشركات التالرئيسية في 

  .بيانات واحدة ضخمة في قاعدة هاتجميعو والأجهزة،

ا   ختبار فرضيات الدراسةإ إستنتاجات :ثالثا

امها مع نسجإالمعلومات والبيانات و للتأكد من مدى ملاءمة ةإجراء الاختبارات الضروريبعد    

ات ن متغيررتباطات عالية بيإالتحقق من عدم وجود ونحدار الخطي، فتراضات الخاصة بتحليل الإالإ

ط موارد ام تخطينظللمتغير وبين أبعادها الفرعية وكذلك بالنسبة الدراسة المستقلة )تمكين العاملين( 

عمل ملين، والتفويض السلطة، وثقافة العالين بأبعاده )قياس أثر تمكين العاموتم  ،(ERPs)المؤسسة 

ية، عتمادلإ)الملموسية، وا في جودة الخدمات بأبعادها( ختيارستقلالية، وحرية الإالجماعي، والإ

 ت كافيةامؤشرال وكانت ،مين الأردنيةأستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( في شركات التوالإ

 ات عالية بين أبعاد المتغيرات المستقلة.رتباطإعلى عدم وجود  تدلو

خاضعة  تنعها حول أبعاد ومتغيرات الدراسة كاالتأكد بان المعلومات والبيانات التي تم جمعد بو    

عدم ختبارات المناسبة، وتبين إستخدام إالتحقق بذلك تم حيث  ،من عدم خضوعهاللتوزيع الطبيعي 
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 بالدراسة والتوزيع الطبيعي، وهيالبيانات الخاصة وجود فرو  ذات دلالة إحصائية بين توزيع 

 على أن توزيع بيانات الدراسة قريبة من التوزيع الطبيعي. تدلو ات كافيةمؤشر

عامل مختبار إام ستخدإبختبار قوة العلاقة بين أبعاد المتغير المستقل )تمكين العاملين( إكما تم     

ثقافة و تفويض السلطةرتباطية بين العلاقة الإ تن، حيث كاتمكينالبين أبعاد  (بيرسون)رتباط إ

ة هي دالوجالات المذكورة والعمل الجماعي بدرجة عالية بين الم ثقافة العاملينوبين  العاملين

ً إ  ن الناحيةمبدرجة مقبولة متوسطة القوة ولكنها علاقات بعاد بقية قيم الأ ، فيما أظهرتحصائيا

 الإحصائية.

 ئية.حية الإحصاجاءت بدرجة مقبولة من النابعاد علاقات متوسطة القوة والأفيما أظهرت بقية قيم     

     ً ة املين في جودختبار أثر المتغير المستقل والمتمثل بتمكين العإ تمفقد  النتائجعلى  وتأسيسا

 أظهرت نتائج اختبار الفرضيات ما يلي:و ،مين الأردنيةأالخدمات في شركات الت

 ختبار الفرضية الرئيسة الأولى:إالمتعلقة ب الإستنتاجات -1

ية لة إحصائأثر ذو دلا نه يوجدأتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على    

 لين، والعمللتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العام (  0.05)عند مستوى دلالة 

ادية، عتملإة الخدمات بأبعادها )الملموسية، واختيار( في جودستقلالية، وحرية الإالجماعي، والإ

 مين الأردنية. أستجابة، والتوكيد "المصداقية"، والتعاطف( في شركات التوالإ

كين كان له خلصت إلى أن التمالتي  Gharib et al(.2022)دراسة وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة     

لين ستخدام العامإسبب في ذلك هو وال ،الخدماتحول جودة الزبائن تأثير سلبي على تصورات 

ير ى التأثويؤدي إلالزبائن ، مما يؤثر على رضا الزبائنللتمكين بطريقة خاطئة أثناء التصرف مع 

لى إأشارت التي  .Kamselem et al( 2020)دراسة وتتفق مع نتيجة  ،أيضًا الخدماتعلى جودة 

 .دماتالخة ا مرتبطين بشكل كبير بجودتأن تمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة والكفاءة( كان

ة توصلت إلى أن هناك تأثير بدرجة عالي التي (2018) دراسة القاضيوتتفق مع نتيجة     

، يةالأردن مين الإسلاميةأالمقدمة في شركات الت الخدماتلإستراتيجية تمكين العاملين على جودة 

 ً  مينأالت شركات المقدمة في الخدماتيادة جودة أن إستراتيجية تمكين العاملين تؤدي إلى ز وتبين أيضا

 الإسلامية الأردنية.

ختيار رية الإعد حأن بُ  تبين التي (2018)دراسة بن عيشاوي وسلخان وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة    

الوادي برمال ستقلالية يؤثران في تمكين العاملين من تحسين جودة الخدمات الصحية في عيادة الوالإ

ً  ،في الجزائر  أثروجود  توصلت إلىالتي  (2018)دراسة الدوري مع نتيجة  وتتفق هذه النتيجة أيضا

 . لتمكين العاملين في الأداء الوظيفي في شركة زين للاتصالات الأردنية
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رجة عالية توصلت إلى أن هناك تأثير بد التي (2018)دراسة القاضي كما انها تتفق مع نتيجة     

 . يةالأردن مين الإسلاميةأركات التالمقدمة في ش الخدماتملين على جودة لإستراتيجية تمكين العا

دة أثراً في جو كان الأكثر العمل الجماعيأن متغير  من خلال قيم المعاملات المعياريةتبين كما      

ير أثير لمتغ، في حين لم يكن هناك تتفويض السلطةمتغير ثم  ختيارحرية الإالخدمات، وتلاه متغير 

 ود وكاظمعب راسةدوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة  ،تفي جودة الخدماستقلالية ومتغير الإ ة العاملينثقاف

ظفين ة للموالتوجه نحو تحسين تمكين العاملين في المصارف، وتعزيز دور المشاركة الفعاّل (2023)

ذه ق هوتتف ،ارف التجارية العراقية الخاصةفي المص في وضع الخطط والأهداف الاستراتيجية

 ً ودة الخدمات خلصت أن العلاقة بين جالتي  (2022)دراسة شبيرة وبن سعادة مع نتيجة  النتيجة أيضا

ئن ضا الزبابين رستجابة، والأمان، والتعاطف( وعتمادية، والإ)الملموسية، والإ ـالمصرفية المتمثلة ب

ً ، كانت علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بني ومجالي دراسة التيجة مع ن وتتفق هذه النتيجة أيضا

 خلصت إلى وجود أثر لتمكين العاملين في الرشاقة التنظيمية. التي  (2022)حمدان 

لتي تم االنتائج  ية المنبثقة عن هذه الفرضية، فقد أظهرتختبار الفرضيات الفرعإأما فيما يتعلق ب    

 ، ما يلي:التوصل إليها

  )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  هنتبين أختبار الفرضية الفرعية الأولى: إ -أ

ستقلالية، لتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ (0.05

تجاه العلاقة بين إأن ، وتبين أن العلاقة مين الأردنيةأختيار( في الملموسية في شركات التوحرية الإ

 موجبة. / تغير التابع طرديةالمتغير المستقل والم

  )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  تبين أن ختبار الفرضية الفرعية الثانية:إ -ب

ستقلالية، لتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ (0.05

أن اتجاه العلاقة بين المتغير ، وتبين الأردنيةمين أعتمادية في شركات التختيار( في الإوحرية الإ

 .موجبة / المستقل والمتغير التابع طردية

  )وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة تبين أنه لا يختبار الفرضية الفرعية الثالثة: إ -ج

ستقلالية، والإلتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي،  (0.05

تجاه العلاقة بين المتغير إأن وتبين  ،مين الأردنيةأستجابة في شركات التختيار( في الإوحرية الإ

 .ل والمتغير التابع طردية / موجبةالمستق

  دلالة )د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ووجتبين اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  -د

ستقلالية، عاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإلتمكين العاملين بأب (0.05

تجاه العلاقة بين المتغير إن وا، مين الأردنيةأختيار( في التوكيد "المصداقية" في شركات التوحرية الإ

 غير التابع موجبة.المستقل والمت
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  )إحصائية عند مستوى دلالة  يوجد أثر ذو دلالةنه اتبين : الخامسةختبار الفرضية الفرعية إ -هـ

ستقلالية، لتمكين العاملين بأبعاده )تفويض السلطة، وثقافة العاملين، والعمل الجماعي، والإ (0.05

تجاه العلاقة بين المتغير المستقل إأن ، ومين الأردنيةأختيار( في التعاطف في شركات التوحرية الإ

 موجبة. / والمتغير التابع طردية

ستوى محصائية عند إيوجد أثر ذو دلالة تبين انه  الفرضية الرئيسة الثانية:ختبار إ إستنتاجات-2

)تفويض  لنظام تخطيط موارد المؤسسة في تحسين أثر تمكين العاملين بأبعاده (  0.05)دلالة 

ي فالخدمات  ختيار( في جودةحرية الإوستقلالية، الإوالعمل الجماعي، وثقافة العاملين، والسلطة، 

 التي (2018)دراسة بن عيشاوي وسلخان وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة  ،مين الأردنيةأكات التشر

ين ن من تحسعامليعد العمل الجماعي في المعلومات في تمكين التبين انه لا يوجد أثر دال إحصائياً لبُ 

عدم نت بيالتي ( 2023)دراسة يامين تختلف هذه النتيجة مع نتيجة كذلك ، جودة الخدمات الصحية

والبنك  لعربيوجود أثر لتطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة في النسب المالية المستخدمة في البنك ا

 الإسلامي الأردني.

 

 التوصيات 6-2

 التوصيات اهتية:مين الأردنية ألشركات التقدم الباحث ي

هذه  إليها تي توصلتأن تدرك أهمية النتائج المين الأردنية أشركات التعلى إدارات يتوجب  :أولاا 

خطيط ت ونظام تمكين العاملينالذي أفرزته نتائجها لمستوى  المتوسطالدراسة، فيما يتعلق بالتقييم 

يكون  ، بحيثالتأمينية المقدمة منها اتنعكس على جودة الخدميوالذي  ،(ERPs)موارد المؤسسة 

 ً  أفضل. تأمينيةستمرار بتقديم خدمات لها للإ ذلك دافعا

ا   إسهام من لذلك لتأكيد على أهمية تطبيق مدخل تمكين العاملين في مجال جودة الخدمات، لماا :ثانيا

 تحسينلى ع، وذلك من خلال العمل تقديم الخدمات التأمينية للعملاء على الشركات قدرة تعزيز في

 وذلك من خلال إتباع اهليات التالية: ،هذه الخدمات بناء جودة مداخل

تخذ وان ت المديرين في تفويض السلطة والمهام للعاملين أثناء العملالعمل على تعزيز ثقة  -1

 ومن هذه الإجراءات )وضوح الأهداف الشركة إجراءات بذلك لإنجاز الأعمال بكفاءة

 ال(.كل فعوالتوقعات، وتوفير التدريب والتطوير، وتحديد سلطات القرار، وتقييم الأداء بش

 توفيرلازمة للعامليين من أجل إنجاز مهامهم وقيام إدارة الشركة بتطوير المهارات ال -2

 .إجراءات واضحة لتوزيع المهام للمستويات الإدارية المختلفة
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 وتفعيل للعاملين وتسهيل تشكيل فر  العملراسخة مشتركة التأكيد على أهمية بناء ثقافة  -3

 ال،فعمن خلال )وضوح القيم والرؤية، وتشجيع التواصل ال دورها في تعزيز هذه الثقافة

 وتعزيز روح الفريق، وتحفيز الإبداع والإبتكار(.

وح را يدعم وإحترام ثقافتهم الخاصة وبم القيم المشتركة بين العاملينتحرص الشركة على أن  -4

 المبادرة بين العاملين.

 ترابطمتشكيل فريق عمل التأكيد على إدارة الشركة بأهمية العمل الجماعي والتوجه نحو  -5

 لشركة.التحقيق أهداف وغايات  ارسة المهام والواجبات المسندة لهميمتلك القدرة على مم

اكل ديلة لمشل البستقلالية والسلطة التقديرية لممارسة أعمالهم في إيجاد الحلومنح العاملون الإ -6

 العمل وجدولة أعمالهم المناطة لهم.

 اقفالمووالتعامل مع دارة الشركة على إحترام حرية العاملين في الإختيار إأن تسعى  -7

 .من المخاطر المختلفةالشركة حماية لالمختلفة 

 همواجهلتي تاكل احل المشلاللازمة مهارات في الشركة للن ك العامليمتلاإالتركيز على أهمية  -8

 . لتنفيذ العمل المتاحة لبدائلحول ا المعلومات من قدر ر أكبريتوفمن خلال 

ا لثثا  قناعات زتعزي الخدمات بهدف جودة لتطوير ةعلمي أسس على تستند برامج تبني العمل على :ا

وذلك من  ،الخدمات هذه عن رضاها يحقق وبشكل التأمينية المقدمة الخدمات حولالزبائن  وإدراكات

 خلال إتباع اهليات التالية:

 .الخدمات المقدمة للعملاءمع يتناسب بما  للشركةالمظهر العام هتمام بتوجيه الإ -1

 دماتمع طبيعة الختلاءم بشكل يالزبائن التي يحتاجها لات لتسهيل ضرورة تقديم الشركة -2

 .رضاهم عن الخدمات التي يحصلون عليها ويحقق المقدمة

وتطوير  ستمرار على تحسينإوأن تعمل بالزبائن مع  مبرمةال بالإتفاقيات مالتزضرورة الإ -3

 ً  ع.لقطاا افي وقت يشهد زيادة المنافسة في هذ مستوى خدماتها التأمينية المقدمة فعليا

ابير ذ التدمن خلال )إدارة صلاحيات الوصول، وتنفي بالزبائنحتفاظ بقواعد بيانات خاصة الإ -4

 (.، وتطوير برمجيات خاصةالأمنية، وإستخدام نظم إدارة البيانات

زمة ت اللاالمهاراوتزويدهم ب إجراءات العملبالمعرفة ن ك العامليمتلاالتأكيد على أهمية ا -5

 .بالزبائنحتفاظ بقواعد بيانات خاصة لإمع االزبائن لخدمة 

تقديم واجاتهم لتلبية حفي الأوقات الطارئة و في الوقت المناسبالزبائن لتلبية متطلبات  السعي -6

  .من خلال توفير رد ألي وعلى مدار الساعة همأفضل الخدمات ل

خلال الخدمات التي يحصلون عليها من وسهولة بجودة الزبائن التأكيد على أهمية إشعار  -7

 ستماع هرائهم عن جودة الخدمات المتعلقة بهم.الإ
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ائن الزبلحة بمص هتمامعد يشمل الإعد التعاطف وهذا البُ هتمام بالجوانب التي تتعلق ببُ زيادة الإ -8

 .الزبائنوتفهمها والتعرف على حاجاتهم ومدى ملاءمة أوقات عمل الشركة لظروف 

ا  موارد  تخطيط ظامنستخدام إوفوائد  مين الأردنية بأهميةأفي شركات التضرورة توعية العاملين  :رابعا

ني العمل على تب، كذلك هاستخدامإاسوب وتدريبهم على كيفية المسندة بالح (ERPs)المؤسسة 

ناعات قبهدف تعزيز  هاستخدامإعلى أسس علمية لتطوير  ةستندالمهذه الأنظمة برمجيات متلاك إو

 وذلك من، المقدمة وبشكل يحقق رضاها عن هذه الخدمات يةالتأمين الخدماتحول الزبائن وإدراكات 

 خلال إتباع اهليات التالية:

 .لعامليناستخدام من قبل تمتاز بسهولة الإالتي  المؤسسةتخطيط موارد  نظاممتلاك السعي لإ -1

 .يحةات الصحتخاذ القرارإفي للمساعدة  المؤسسةتخطيط موارد  نظامر يتوفقيام الشركة ب -2

 .تلبي حاجات العاملين المؤسسةتخطيط موارد  نظامضرورة توفير  -3

 .معلومات سهلة الفهمتقدم التي  المؤسسةتخطيط موارد  نظامستخدام إالحرص على  -4

 معلومات دقيقة.تقدم التي  المؤسسةتخطيط موارد  نظام متلاكإ -5

 .بتكامل البيانات بين الأقسام المختلفةتسمح  المؤسسةتخطيط موارد  نظام تبني -6

ا  ً إالذي أظهر عتمادية عد الإببُ بالجوانب التي تتعلق هتمام زيادة الإ :خامسا ً  نخفاضا ً ق ملموسا  مع ياسا

يشمل  عدلبُ مين، وهذا اأ، كما تم تقييمه من قبل المديرين في شركات التالخدماتباقي أبعاد جودة 

ل لعمهتمامها بأصول وإجراءات اإلوعودها ومراعاتها لظروف عملائها و الشركاتدرجة وفاء 

 .عد يمثل أكثر الأبعاد أهمية لتوقعات عملاء، حيث إن هذا البُ ينيأمالت

ا  ات لخدماجودة  داً واحداً من أبعادعختيار بُ إيوصي الباحث الدارسين والباحثين اهخرين ب :سادسا

ً  تعتبر مجالاً  الخدماتوإجراء دراسات عليه كون أبعاد جودة  قة، المتعم لمثل هذه الدراسات خصبا

 يقترح الباحث إجراء دراسات على النحو اهتي: لذلك

جودة  علىكين عد من ابعاد التمكبُ  العاملينإجراء الدراسات والبحوث فيما يتعلق بأثر ثقافة  -1

 .مين أو البنوكأقطاع التفي  الخدمات

ات سبقيعلى الأ اودراسة أثره اتودة الخدمإجراء الدراسات والبحوث فيما يتعلق بأبعاد ج -2

 .قطاع التامينعلى التنافسية 

 قائمينالالزبائن وقياسه من منظور  اتهوم جودة الخدمإجراء دراسات وأبحاث تركز على مف -3

 .ةالتأميني الخدمات يتلقون معتبار أنهإعلى  مراهآوالمحتملين ومعرفة 

ائن الزبإجراء دراسات وأبحاث تركز على مواكبة التغييرات التي قد تحدث في تفضيلات  -4

 .مينأات المقدمة من شركات التلجودة الخدم دراكاتهمإحول 
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التوقع نية وإجراء دراسات وأبحاث متعمقة حول الفجوة في قياس الأداء الفعلي للخدمة التأمي -5

 .الزبائنمن منظور  الخدماتلهذه 

ائن الزبإجراء دراسات وأبحاث تركز على مواكبة التغييرات التي قد تحدث في تفضيلات  -6

 التأمينية. لخدماتادراكاتهم لجودة إحول 

 ة.التأميني الخدماتعد من أبعاد جودة إجراء دراسات وأبحاث متعمقة ومتخصصة لكل بُ  -7

مها ي تقدإجراء أبحاث ودراسات حول تقييم القطاع الخاص الأردني لجودة خدمة التامين الت -8

 مين في الأردن ومدى رضا هذا القطاع عن هذه الخدمات.أشركات الت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
152 

 :قائمة المراجع

من سورة  84" ) اهية  إِنَّا مَكَّنَّا لَهُ فِي الأرْضِ وَآتيَْناَهُ مِنْ كُل ِ شَيْءٍ سَبَبااقال تعالى: "، القرآن الكريم

 الكهف (. 

م يدد علدى يقول الرسول عليه الصلاة والسلام "المؤمنون تتكافدأ دمداؤهم وهد، الحديث النبوي الشريف

 .نيرواه أبو داود والنسائي والحاكم وصححه العلامة الألبا، هم أدناهم"من سواهم ويسعى بذمت

 

 :: المراجع العربيةأولاا 

د تصحيح أمين محمد عب لسان العرب، .(1995جمال الدين ) ،أبو الفضلمحمد، وابن منظور، 

لى، الأو الوهاب ومحمد الصاد  العبيدي، الجزء السابع، دار أحياء التراث العربي، الطبعة

 يروت، الجمهورية اللبنانية.ب

لجزائرية (. قياس مدى توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف التجارية ا2017أبو بكر، خوالد )

 3، عمالد والأالمجلة العالمية للاقتصا .الحكومية: دراسة حالة البنك الوطني الجزائري بعنابة

(3 ،)252-266. 

ر غاية للنشدار ال ء: المفاهيم، الأصول، التطبيقات.إدارة علاقات العملا(. 2022أبو جليل محمد )

 .والتوزيع

 في الخدمات(. الدور الوسيط لجودة 2022أبو جليل، محمد منصور والحوامدة، ثروت محمد )

كييف ة التدراسة أثر استخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهز

-1631(، 1) 23، مجلة جرش للبحوث والدراسات .انيةالمنزلي في مدينة عمان: دراسة ميد

1647. 

لنشر الورا  ل دار .تسويق الخدمات المتخصصة: منهج تطبيقي . (2012أبو نبعه، عبد العزيز )

 .والتوزيع

 خلال الرابط  (. نبذة عن قطاع التأمين في الأردن. متاح من2023الإتحاد الأردني لشركات التأمين )
         (www.jif.jo.) 

 .منشورات مجموعة النيل العربية ت. مبادئ تسويق الخدما .(2018بالمر، أدريان )

لية دراسة تحليدور استراتيجية تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية " .(2023) برزو، سليمان

م ك للعلومجلة يوليتكنيأربيل". /هراء عينة من أعضاء الهيئة التدريسية في جامعة صلاح الدين

 .49 – 30(، 4) 2 الإنسانية والإجتماعية،
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ت (. أثر تمكين العاملين على تحسين جودة الخدما2018هنية ) ،سلخانوبن عيشاوي، احمد، 

سسات مجلة أداء المؤ .الصحية في مستشفيات القطاع الخاص: حالة عيادة الرمال بالوادي

 .170-155(، 2) 7 الجزائرية،

 .لعامةامنشورات معهد الإدارة  .الجدارة في العمل .(2019)  عبد المجيد ،فضيل، وجمعة، اشرف

 .دار الحامد للنشر والطباعة والتوزيع .إدارة الستراتيج  .(2010جواد، شوقي ناجي )

  .الطباعةدار أسامة للنشر والتوزيع و .الإدارة الفندقية والسياحية(. 2010حافظ، عبدالكريم )

 .دار المسيرة للنشر والتوزيع .ودة وخدمة العملاءإدارة الج .(2015حمود، خضير كاظم )

 دار الرضا للنشر والتوزيع .مبادئ تسويق الخدمات(. 2020وأيوب، محمد ) ،دعبول، محمد

 .والطباعة

اري لتمكين الإداالقيادة التحويلية وأثرها في بناء الثقافة المنظمية بوجود  .(2023الدليمي، محمد )

ة أم ، جامع(اطروحة دكتوراه) .قية في شركات الاتصالات العراقيةدراسة تطبيمتغيراً وسيطاً: 

 درمان الإسلامية، معهد بحوث ودراسات العالم الإسلامي، السودان.

(. أثــر تمكيــن العاملين فــي الأداء الوظيفي في منظمات الأعمال: دراســة 2018الدوري، زكريا )

المجلة العلمية لجامعة تصالات الأردنية. للإعينة من العاملين في شــركة زين  ىميدانية عل

 .82-91(، 1) 2 جيهان،

 ات أعمالفي منظمواقتصاديات الثقة تمكيــن إدارة ال(، 2012الدوري، زكريا وصالح، احمد علي، )

 دار اليازوري. الألفية الثالثة،

ة طبيقي: دراسة تالخدمات(. تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة 2022رستم، شادي مصطفى )

 .172-150(، 92) 25، مجلة الإداري .على المصرف التجاري السوري

في تحقيق اليقظة  (ERPsدور نظام تخطيط موارد المؤسسة ) (.2022) بوزوالغ، رضوان

توراة رسالة دكدراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الإقتصادية ) –الإستراتيجية للمؤسسة 

 (2022. الجزائر )قراطية الشعبيةمنشورة(. المجموعة الجزائرية الديمو

 .مسمكتبة عين ش .إدارة سلاسل التوريد: مدخل تحليلي .(2016الرفاعي، ممدوح عبد العزيز )

دة منشورات مركز دراسات الوح العرب وتحديات العلم والتقانة،(.  2009زحلان، أنطوان ) 

 .العربية

 .زيعلنشر والتو. دار المناهج لمداخل العملإدارة الجودة الشاملة: الفلسفة و(. 2015زيدان، سلمان )

 .لطباعة، دار المسيرة للنشر والتوزيع واالقيادة الإدارية الفعالة .(2010، بلال )ةالسكارن

المركز القومي  .الإدارة المبادئ الأساسية(. 2021الشامي، عدنان هاتف، ونينو، ماركو إبراهيم )

 .للنشر والتوزيع
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ق رضا (. جودة الخدمات المصرفية كمدخل في تحقي2022ادة، مفيدة )بن سعوشبيرة، محي الدين، 

كامل مجلة الت .حتياط بوكالة قالمةالزبائن: دراسة حالة الصندو  الوطني للتوفير والإ

 .467-450 ،(2) 10، الاقتصادي

سات مجلة درا .(. الاحتياجات التدريبية للعاملين الإداريين في جامعة اليرموك2014الشريدة، هيام )

 .279-245(، 61) 9، تربوية

ن أثر جودة الخدمات الصحية على ولاء عملاء التأمي(. 2023الشيخ، أماني، وعلي، محسن )

 7، نونيةمجلة العلوم الإقتصادية والإدارية والقا . 2021 عامل السودان-الصحي بولاية الجزيرة

(3 ،)21–37. 

ك المستهلك، مدخل كمي وسل .(2011الصميدعي، محمود جاسم، ويوسف، وردينة عثمان )

 دار المنهاج للنشر والتوزيع.وتحليلي، 

 .. دار وائل للنشر والتوزيع والطباعةتسويق الخدمات(. 2015الضمور، هاني حامد )

لنشر دار الحامد ل (.ERPنظام تخطيط موارد المنظمة )(. 2018الطويل، أكرم، ويونس، بلال )

 .والتوزيع

ي بحث تمكين العاملين وتأثيره في تحسين الاداء المصرف(. 2023) عبود، خلود، وكاظم، فرقان

 70ة، . مجلة مركز دراسات الكوفتطبيقي في عينة من المصارف التجارية العراقية الخاصة

(1  ،)393–438. 

        635https://doi.org/10.36322/jksc.v1i70.13 

لملتقى ا، بحث مقدم الى جوهر تمكين العاملين: إطار مفاهيمي(. 2015العتيبى، سعد بن مرزو  )

أبريل  18-17السنوي العاشر لإدارة الجودة الشاملة، المنعقد في مدينة الخبر خلال الفترة 

 ، المملكة العربية السعودية.2015

 .للنشر والتوزيع والطباعة، دار اليازوري ثقافة الخدمة . (2009العلا ، بشير )

 .مكتبة عين شمس إدارة الأفراد "منهج تحليلي،(، 2013علي، عبدالوهاب، واحمد، محمود )

الة لمجموعة ح(، أثر التمكين الإداري في إبداع العاملين: دراسة 2011فلا ، محمد، ونافلة، قدور )

 .36-15(، 1) 12 مجلة البصائر(. Orangeالاتصالات الأردنية )

       http://yarab.yabesh.ir/yarab/handle/yad/165828 

ركات شالمقدمة في  الخدمات(. أثر إستراتيجية تمكين العاملين على جودة 2018القاضي، نعيم )

 .161 -139( ، 1) 38، المجلة العربية للإدارة .مين الإسلامية الأردنيةأالت

 .لحديثة في الإدارة، النظريات والوظائفالمفاهيم ا . (2019القريوتى، محمد، وروزيلف، مهدي )

 .دار الحامد للنشر والتوزيع

https://doi.org/10.36322/jksc.v1i70.13635
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خطيط مدى استخدام نظام ت .(2010عبد الكريم، عزام عبد الوهاب )وكاظم، عامر عبد اللطيف، 

عدد  ية فيموارد المشروع ونظام إدارة سلسلة التجهيز في الشركات العراقية: دراسة استطلاع

 .88-69(، 1) 6، مجلة جامعة ذي قار .من شركات القطاع المختلط

 .والتوزيع والطباعة للنشر الثقافة ، دارالإدارية القيادة .(2019نواف ) كنعان،

ن: حالة (. دور تمكين العاملين في تحسين جودة الخدمات لتحقيق رضا الزبو2021كواديك، حمزة )

ديث د الحقتصاالإ مجلة .تجارب رائدة لمؤسسات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدمي

 .140-125( 1) 4، والتنمية المستدامة

المؤسسات العمومية بفي تحقيق جودة الخدمات  هأثرو(. تمكين العاملين 2020كواديك، حمزة )

 يىجامعة يحرسالة دكتوراة غير منشورة(. ) ."(2018-2008) دراسة تحليلية" لولاية المدية

  2020فارس بالمدية. الجزئر 

       http://dspace.univ-medea.dz/handle/123456789/68 

 .شر والتوزيعدار الثراء للن تقنيات ونظم معاصرة في إدارة العمليات،(، 2018اللامي. غسان قاسم )

شغيلي دور تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة في تحسين الأداء الت(. 2023) لويس، رفيق وجدي

(، 1) 14، المجلة العلمية للدارسات التجارية والبيئية على شركات قطاع الأدوية بالقاهرة.

283-340. 

ية في شركات (. أثر تمكين العاملين في الرشاقة التنظيم2022وبني حمدان، خالد ) ،المجالي، أميرة

 .138-103( 24) 6، قتصادية والإدارية والقانونيةالإمجلة العلوم  .مين الأردنيأالت

 الإدارة الاستراتيجية ) منهج تطبيقي (، –التفكير الإستراتيجي (، 2016، جمال الدين محمد، )يمرس

 الدار الجامعية. 

 .. دار المناهج للنشر والتوزيعالتسويق الاستراتيجي للخدمات(. 2018مصطفى، محمد )

 .دار وائل للنشر والتوزيع .الإدارة العامة الحديثة  .(2012المعاني، أيمن )

 .المؤسسة العالمية للتجليدالعلمية للتسويق المصرفي. الأصول (. 2019معلا، ناجي )

 .الإدارية منشورات المنظمة العربية للتنمية .التمكين كمفهوم إداري معاصر(. 2006ملحم، يحيى )

. دار طبيقيتأساليب البحث العلمي: منظور (. 2020الزعبي، نبيل )والنجار، نبيل، والنجار، فايز، 

 .الحامد للنشر والتوزيع

 .يعدار الحامد للنشر والتوز .التمكين في العصر الإداري الحديث .(2012ادي، محمود )الو

(. أثر تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسة في الأداء المالي للبنوك: دراسة 2023يامين، ياسين )

 23، مجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الانسانية .حالة البنك العربي والبنك الإسلامي الاردني

(1) 35-47. 
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 :الملاحق

 ستبانة الدراسةإ( 1ملحق )  

 مصدر فقرات أداة الدراسة( 2الملحق )

 ( أسماء الأساتذة محكمي استبانة الدراسة3الملحق )

 ( نتائج التحليل الاحصائي4ق )الملح
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 ( استبانة الدراسة1ملحق )

 
 جامعة العلوم الإسلامية العالمية

 لياالعُ كلية الدراسات 
 قسم الإدارة

 
 
 
 الدراسةاستبانة                  

 

 عزيزي المستجيب/ عزيزتي المستجيبة ،،،

 
ن لعامليتمكين اأثر "إلى إعداد أطروحة دكتوراة بعنوان  رمزي خضر يوسف الغوليســــعى الباحث      

وقد  .ردنية"عـدل لنظام تخطيط موارد المؤسسة في شركات التأمين ال الدور الم   في جودة الخدمات:
 توياتلجمع البيانات الأولية من عينة الدراسة المتمثلة من جميع المس هانبباحث على الإستاعتمد ال

 الإدارية )إدارة عليا، وإدارة وسطى( في شركات التأمين في الأردن.
 

 تم تصميم هذه الإستبانة وفق مقياس ليكرات الخماسي، حيث تمثل درجة الموافقة بالرقم 
 : منخفضة جدا  1 : منخفضة2 وسطة: مت3 : كبيرة4 : كبيرة جدا  5

 
اض البحث مع التأكيد بأن كافة البيانات ستتعامل بسرية تامة ولأغر  هئة الإستبانبتعيرجى التكرم ب    

 العلمي فقط. 
 

 نقدر لكم وقتكم وجهودكم، شاكرين لكم تعاونكم.
 

 واقبلوا فائق الإحترام والتقدير ،،،
 الباحث                           إشراف                              

 رمزي خضر يوسف الغول            سامر فواز الهواري  د. أ.        
                                       Alghoul2007@hotmail.com 

0795253650                                            

 
 

mailto:Alghoul2007@hotmail.com
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 الشخصية والوظيفية أولا: المعلومات

 

 ( أمام الإجابة المناسبة:يرجى وضع إشارة )

 

  البيانات الديموغرافية

 أنثى ☐ذ ر                    ☐ الجنس

 الفئة العمرية

 س ة 30أقل من  ☐

 ةس  40أقل من  – 30من  ☐

 س ة 50أقل من  - 40من  ☐

 س ة فأ ظر 50   ☐

 فيالمسمى الوظي

 

 مدير ☐

 نائب / مسااد مدير ☐

 رئيس قس  ☐

 مو ف إداري ☐

 

 المؤهل العلمي
 بكالوريوس ☐ دبلوم متوسط فوا دون ☐

 د توراه        ☐ماجستير          ☐

 سنوات الخبرة العملية

 س وات 5أقل من  ☐

 س وات 10أقل من  – 5من  ☐

  ةس 15أقل من  - 10من  ☐

 س ة فأ ثر 15 ☐
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 فقرات الاستبانة ثانياً:
 ( في المكان المخصص:الإجابة المناسبة بوضع إشارة ) يرجى اختيار

 الجزء الول: الفقرات الخاصة بأبعاد المتغير المستقل )تمكين العاملين(:
 درجة الموافقة الفقرات الرقم

 منخفضة جدا   منخفضة متوسطة كبيرة كبيرة جداً 
 عد الول: تفويض السلطةالب  

      في تفويض المهام للعاملين أثناء العمل. المديرين يثق 1
      ة.العاملون بحق اتخاذ القرار في الظروف الطارئة لبعض المهام الصعب يتمتع 2
      تتخذ الشركة إجراءات تفويض السلطة لإنجاز الأعمال بكفاءة. 3
      .تلفةتتوفر إجراءات واضحة لتوزيع المهام  للمستويات الإدارية المخ 4
      ر الشركة المهارات اللازمة للعامليين من أجل إنجاز مهامهم.يتطو 5
ر الشددددركة  عمليددددة الإبتكدددار عنددددد العدددداملين مدددن خددددلال بددددرامج تدددددريب يتطدددو 6

 متخصصة.

     

      يتمتع العاملون بالإستقلالية لإنجاز المهام الموكوله لهم. 7
 عد الثاني: ثقافة العاملينالب  

      .تحرص الشر ة الى إاتواد ثقافة راسخة مشتر ة بين الإدارات الوختلفة 8
      .تدعم الشركة روح المبادرة بين العاملين 9
      .تساهم الشركة بنشر ثقافة الإبداع بين العاملين 10
      تدعم الشركة ثقافة المسؤولية الإجتماعية الداخلية بين العاملين. 11
      . ة الى القي  الوشتر ة بين العاملينتحرص الشر 12
      تحرص الشركة على إحترام ثقافة لعاملين. 13
      ينهم.بتقوم الشركة بتصميم برامج بالمهارات الإنسانية لترسيخ القيم المشتركة  14

 عد الثالث: العمل الجماعيالب  
      .تحرص الشركة على تشكيل فريق عمل مترابط 15
      .ن الشركة بأهمية العمل الجماعي لتحقيق أهداف وغايات المنظمةتؤم 16
      .تؤمن الشركة بوجود فر  عمل قادرة على اتخاذ القرارات الصائبة 17
      .يحافظ أعضاء فر  العمل على أجواء التعاون بينهم 18
      .يمتلك فريق العمل القدرة على ممارسة المهام والواجبات المسندة لهم 19
      .تتيح الشركة لفر  العمل تنفيذ ما تتخذه من قرارات جماعية 20
      .يشارك العاملين بحل المشكلات التي تواجه المنظمة لإستمرارية أعمالها 21

 ستقلاليةعد الرابع: الإالب  
      .يتمتع العاملون في إيجاد الحلول البديلة لمشاكل العمل 22
      .في وضع القواعد داخل الشركة يشارك العاملون 23
      .يساهم العاملون في صناعة القرارات الخاصة بالشركة 24
      .يساهم العاملون في إيجاد الحلول البديلة المحيطة بمشاكل العمل 25
      .يساهم العاملون بأرائهم حول قضايا تخص الشركة 26
      ة أعمالهم.يمتلك العاملون سلطة تقديرية في ممارس 27
      يتمكن العاملون من جدولة أعمالهم المناطة لهم. 28
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 ختيارعد الخامس: حرية الإالب  
      يتمتع العاملون بالحرية في إختيار الأساليب في تنفيذ مهام عملهم. 29
 احدةالمت المتعلقدة للبددائل المعلومدات مدن قددر أكبدر القدرار تدوفر الشدركة لمتخدذ 30

 لعمل.لتنفيذ ا

     

      العاملون على حماية المنظمة من المخاطر المختلفة. يحرص 31
      يمتلك العاملون الخبرة في الموازنة بنتائج القرارات التي يتخذونها. 32

 المواقددفوالتعامددل مددع  همواجهالتددي تددكل احددل المشددلمهددارات يمتلددك العدداملون  33

 .المختلفة

     

      بها. ا يتعلق بالبرامج التدريبية التي يرغبون بالإلتحا يستشار العاملون فيم 34
      تحرص الشركة على إحترام حرية العاملين في الإختيار. 35

 
 الجزء الثاني: الفقرات الخاصة بأبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات(:

 درجة الموافقة الفقرات الرقم
 جدا  منخفضة  منخفضة متوسطة كبيرة كبيرة جداً 

 يةالملموسعد الول: الب  

      .تمتلك الشركة القدرات اللازمة لتنفيذ التحول الرقمي 36
      .للعملمادية ملائمة  إمكانية الشركةفي تتوفر  37
      الخدمات المقدمة للعملاء.مع  للشركةيتناسب المظهر العام  38
      .المقدمة الخدماتمع طبيعة  الشركةتتلاءم التسهيلات الموجودة في  39
      .الزبائنيتوفر في الشركة كادر فني متخصص لخدمة  40
      .الزبائنيتوفر في الشركة فروع منتشرة بكافة المملكة لخدمة  41
      يعبر عملاء الشركة عن رضاهم عن الخدمات التي يحصلون عليها. 42

 الاعتماديةعد الثاني: الب  
      .الزبائنتبرمها مع التي  تفاقياتبالإ الشركة تلتزم 43
      .الزبائنيمتلك العاملون المهارات اللازمة لخدمة  44
      تتوفر في الشركة معايير واضحة لإجراءات العمل من أجل تنفيذ المهام. 45
      في الشركة.إجراءات العمل بتتوفر لدى العاملين المعرفة   46
      يير الدولية المتعلقة بالخدمات.تطبق الشركة بعض المعا 47
      .بالزبائنيتوفر في الشركة قواعد بيانات خاصة  48
      في حدود ما تسمح به الإجراءات.الزبائن تحافظ الشركة على سرية معلومات  49

 الاستجابةعد الثالث: الب  
      .الزبائنتسعى الشركة إلى إبتكار برامج جديدة تلبي حاجات  50
      .الزبائنلتلبية حاجة في الأوقات الطارئة  اخدماته الشركةقدم ت 51
      .أفضل الخدمات لعملائهاعلى تقديم  الشركةحرص ت 52
      .الزبائنتحرص الشركة على تواجد العاملين للرد المباشر على إستفسسارات  53
      في الوقت المناسب.الزبائن تسعى الشركة لتلبية متطلبات  54
      .توفر الشركة الإجابة على الأسئلة الشائعة للعملاء على موقعها الإلكتروني 55
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      إلى قواعد البيانات وفق ضوابط واضحة. الزبونتسمح الشركة بإمكانية وصول  56

 "المصداقيةعد الرابع: التوكيد "الب  
      بسهولة الحصول على الخدمات المتعلقة بهم.الزبائن يشعر  57
      على بيانات دقيقة وبشكل مستمر عن الشركة.الزبائن يحصل  58
      عن جودة الخدمات المتعلقة بهم.الزبائن تستمع الشركة هراء  59
      بجودة الخدمات التي يحصلون عليها. الزبائنيشعر  60
      خزنة.تعمل قواعد البيانات المستخدمة حالياً على عدم تكرار البيانات الم 61
      .الزبائنيتوفر بالشركة صندو  للشكاوي من أجل الإطلاع على مشاكل  62
      يقدم نظام المعلومات المطبق معلومات آمنة. 63

 التعاطفعد الخامس: الب  
      .الزبائنمشكلات  الشركةفي  العاملونيتفهم  64
      .الزبائنتهتم الشركة بمتطلبات  65
      .بشكل مستمر الزبائنإلى التعرف على حاجات  شركةالسعى ت 66
      بإستمرار لأخذ ملاحظاتهم.الزبائن تقوم الشركة بالتواصل مع  67
      .الزبائنمع ظروف  الشركةتتناسب أوقات عمل  68
      الخاصة.الزبائن تتفهم الشركة متطلبات بعض  69
      الطارئة.ائن الزبتستمتع الشركة بشكل دقيق لمشاكل  70

 

 (ERPs)عدل تخطيط موارد المؤسسة الجزء الثالث: الفقرات الخاصة بالمتغير الم  
 درجة الموافقة الفقرات الرقم

 منخفضة جدا   منخفضة متوسطة كبيرة كبيرة جداً 
ات فددي اتخدداذ القدددرارللمسددداعدة  المؤسسسددةتخطددديط مددوارد  نظددامالشددركة تددوفر  71

  .الصحيحة

     

      .العاملينالمعلومات لجميع  المؤسسةتخطيط موارد  نظامتيح ت 72
      المعلومات في الوقت المناسب. المؤسسةتخطيط موارد  نظامتوفر  73

      معلومات دقيقة. المؤسسةتخطيط موارد  نظامتقدم  74

      .معلومات سهلة الفهم المؤسسةتخطيط  موارد  نظامتقدم  75

      مع التغيرات المحيطة.بالمرونة  المؤسسةتخطيط موارد  نظام تمتاز 76

      .المعلومات المطلوبة بطريقه متناسقة المؤسسةتخطيط موارد  نظامتعرض  77

      .بتكامل البيانات بين الأقسام المختلفة المؤسسةتخطيط  موارد  نظامتسمح  78

      .دام من قبل العاملينبسهولة الاستخ المؤسسةتخطيط  موارد  نظامتمتاز  79

      حاجات العاملين. المؤسسةتخطيط موارد  نظامتلبي  80

      .بسهولة التعلم المؤسسةتخطيط  موارد  نظامتتصف  81
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      تفضيلات العاملين بعين الاعتبار. المؤسسةالمعلومات في  نظامتأخذ أقسام  82

 

 شاكرين لكم تعاونكم المتسمر ،،،
 

 
 الباحث               إشراف                                     

 رمزي خضر يوسف الغول            سامر فواز الهواري    .د .أ
                                       Alghoul2007@hotmail.com 

0795253650                                            
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 مصدر فقرات أداة الدراسة( 2الملحق )

 الدراسة الفقرات الرقم
 الب عد الول: تفويض السلطة

 .(2023(، دراسة الدليو  )2023دراسة برزو ) في تفويض المهام للعاملين أثناء العمل. المديرينيثق  1
 .Loan et al( 2021دراسة )،  (2022دراسة رست  ) ة.ر في الظروف الطارئة لبعض المهام الصعبالعاملون بحق اتخاذ القرا يتمتع 2
 ,.Gharib et al( 2022دراسة )(، 2023دراسة اظود و ا   ) تتخذ الشركة إجراءات تفويض السلطة لإنجاز الأعمال بكفاءة. 3
 (2022دراسة الوبال  وب   حودان ) .مختلفةتتوفر إجراءات واضحة لتوزيع المهام  للمستويات الإدارية ال 4
 ،.Loan et al( 2021دراسة ) تطوير الشركة المهارات اللازمة للعامليين من أجل إنجاز مهامهم. 5
تطدددوير الشددددركة  عمليددددة الإبتكدددار عنددددد العدددداملين مدددن خددددلال بددددرامج تدددددريب  6

 متخصصة.

 (2021دراسة  واديك )

 .(2020) دراسة  ودايك نجاز المهام الموكوله لهم.يتمتع العاملون بالإستقلالية لإ 7

 الب عد الثاني: ثقافة العاملين
 .Loan et al( 2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) .تحرص الشر ة الى إاتواد ثقافة راسخة مشتر ة بين الإدارات الوختلفة 8
 .Loan et al( 2021) دراسة، (2022دراسة رست  ) .تدعم الشركة روح المبادرة بين العاملين 9
 .Loan et al( 2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) .تساهم الشركة بنشر ثقافة الإبداع بين العاملين 10
 .Loan et al( 2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) تدعم الشركة ثقافة المسؤولية الإجتماعية الداخلية بين العاملين. 11
 .Loan et al( 2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) . ة بين العاملينتحرص الشر ة الى القي  الوشتر 12
 .Loan et al( 2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) تحرص الشركة على إحترام ثقافة لعاملين. 13
 .Loan et al (2021دراسة )، (2022دراسة رست  ) ينهم.بتقوم الشركة بتصميم برامج بالمهارات الإنسانية لترسيخ القيم المشتركة  14

 الب عد الثالث: العمل الجماعي
 .Islam et al(2018دراسة )(، 2023دراسة برزو ) .تحرص الشركة على تشكيل فريق عمل مترابط 15
 (2018دراسة القاض  )(، 2023دراسة اظود و ا   ) .تؤمن الشركة بأهمية العمل الجماعي لتحقيق أهداف وغايات المنظمة 16
 :  Bello and Bello (2017) دراسة ، ,.Gharib et al( 2022دراسة ) .بوجود فر  عمل قادرة على اتخاذ القرارات الصائبة تؤمن الشركة 17
 (2022دراسة رست  ) .يحافظ أعضاء فر  العمل على أجواء التعاون بينهم 18
 (2021واديك )دراسة   .يمتلك فريق العمل القدرة على ممارسة المهام والواجبات المسندة لهم 19
 Nazia( 2020دراسة )، .Kamselem et al( 2020دراسة ) .تتيح الشركة لفر  العمل تنفيذ ما تتخذه من قرارات جماعية 20
 :  Bello and Bello (2017) دراسة ، ,.Gharib et al( 2022دراسة ) .يشارك العاملين بحل المشكلات التي تواجه المنظمة لإستمرارية أعمالها 21

 الب عد الرابع: الإستقلالية
 (2023(، دراسة اظود و ا   )2023دراسة برزو ) .يتمتع العاملون في إيجاد الحلول البديلة لمشاكل العمل 22
 (2022دراسة الوبال  وب   حودان ) .يشارك العاملون في وضع القواعد داخل الشركة 23
 .Loan et al( 2021دراسة ) .ةيساهم العاملون في صناعة القرارات الخاصة بالشرك 24
 (2018بن ايشاوي وسلخان ) .يساهم العاملون في إيجاد الحلول البديلة المحيطة بمشاكل العمل 25
 (2020) دراسة  ودايك .يساهم العاملون بأرائهم حول قضايا تخص الشركة 26
 (2018دراسة القاض  ) يمتلك العاملون سلطة تقديرية في ممارسة أعمالهم. 27
 (2022دراسة الوبال  وب   حودان ) يتمكن العاملون من جدولة أعمالهم المناطة لهم. 28

 
 الب عد الخامس: حرية الإختيار

 (2023دراسة برزو ) يتمتع العاملون بالحرية في إختيار الأساليب في تنفيذ مهام عملهم. 29
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 احدةالمت ة للبددائلالمتعلقد المعلومدات مدن قددر أكبدر القدرار تدوفر الشدركة لمتخدذ 30

 لتنفيذ العمل.

 (2022دراسة رست  )

 .Loan et al( 2021دراسة ) العاملون على حماية المنظمة من المخاطر المختلفة. يحرص 31
 Nazia( 2020دراسة ) يمتلك العاملون الخبرة في الموازنة بنتائج القرارات التي يتخذونها. 32

 المواقددفوالتعامددل مددع  همواجهالتددي تددل كاحددل المشددلمهددارات يمتلددك العدداملون  33

 .المختلفة

 (2018بن ايشاوي وسلخان )

 .Loan et al( 2021دراسة ) بها. يستشار العاملون فيما يتعلق بالبرامج التدريبية التي يرغبون بالإلتحا  34
 (2023دراسة برزو ) تحرص الشركة على إحترام حرية العاملين في الإختيار. 35

 
ي: الفقرات الخاصة بأبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات(:الجزء الثان  

 الدراسة الفقرات الرقم
 يةالملموسالب عد الول: 

 ، .Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة  .تمتلك الشركة القدرات اللازمة لتنفيذ التحول الرقمي 36
 .Kamselem et al. ،(2021 )Amelia et al( 2020دراسة ) .ملللعمادية ملائمة  إمكانية الشركةفي تتوفر  37
 (2021دراسة  واديك )، .Loan et al( 2021دراسة ) الخدمات المقدمة للعملاء.مع  للشركةيتناسب المظهر العام  38
 (2018دراسة القاض  )، (2020) ودايك  .المقدمة مع طبيعة الخدمات الشركةتتلاءم التسهيلات الموجودة في  39
 (2022أبو جليل والحوامدة )، (2022دراسة رست  ) يتوفر في الشركة كادر فني متخصص لخدمة الزبائن. 40
 Bello and Bello (2017) دراسة ، (2017دراسة أبو بكر ) يتوفر في الشركة فروع منتشرة بكافة المملكة لخدمة الزبائن. 41
 Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة  لتي يحصلون عليها.يعبر عملاء الشركة عن رضاهم عن الخدمات ا 42

 الاعتماديةالب عد الثاني: 
 Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة  تبرمها مع الزبائن.التي  بالإتفاقيات الشركة تلتزم 43
 .(2022أبو جليل والحوامدة )، (2022رست  ) دراسة يمتلك العاملون المهارات اللازمة لخدمة الزبائن. 44
 .Kamselem et al. ،(2021 )Amelia et al( 2020دراسة ) تتوفر في الشركة معايير واضحة لإجراءات العمل من أجل تنفيذ المهام. 45
 (2021ك )دراسة  وادي، .Loan et al( 2021دراسة ) في الشركة.إجراءات العمل بتتوفر لدى العاملين المعرفة   46
 (2018دراسة القاض  )، (2020) ودايك  تطبق الشركة بعض المعايير الدولية المتعلقة بالخدمات. 47
 (2022أبو جليل والحوامدة )، (2022دراسة رست  ) يتوفر في الشركة قواعد بيانات خاصة بالزبائن. 48
 .Kamselem et al. ،(2021 )Amelia et al( 2020دراسة ) جراءات.تحافظ الشركة على سرية معلومات الزبائن في حدود ما تسمح به الإ 49

 الاستجابةالب عد الثالث: 
 ، .Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة  تسعى الشركة إلى إبتكار برامج جديدة تلبي حاجات الزبائن. 50
 .Kamselem et al. ،(2021 )Amelia et al( 2020دراسة ) زبائن.لتلبية حاجة الفي الأوقات الطارئة  اخدماته الشركةقدم ت 51
 (2021دراسة  واديك )، .Loan et al( 2021دراسة ) .أفضل الخدمات لعملائهاعلى تقديم  الشركةحرص ت 52
 (2018دراسة القاض  )، (2020) ودايك  تحرص الشركة على تواجد العاملين للرد المباشر على إستفسسارات الزبائن. 53
 (2022أبو جليل والحوامدة )، (2022دراسة رست  ) تسعى الشركة لتلبية متطلبات الزبائن في الوقت المناسب. 54
 Bello and Bello (2017) دراسة ، (2017دراسة أبو بكر ) .توفر الشركة الإجابة على الأسئلة الشائعة للعملاء على موقعها الإلكتروني 55
 ة وصول الزبون إلى قواعد البيانات وفق ضوابط واضحة.تسمح الشركة بإمكاني 56

 

 Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة 
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 Bello and Bello (2017) دراسة ، (2017دراسة أبو بكر ) يشعر الزبائن بسهولة الحصول على الخدمات المتعلقة بهم. 57
 Gharib et al( 2022دراسة )، (2023) الشيخ وال دراسة  الزبائن على بيانات دقيقة وبشكل مستمر عن الشركة.يحصل  58
 (2022أبو جليل والحوامدة )، (2022دراسة رست  ) تستمع الشركة هراء الزبائن عن جودة الخدمات المتعلقة بهم. 59
 Bello and Bello (2017) دراسة ، (2017راسة أبو بكر )د يشعر الزبائن بجودة الخدمات التي يحصلون عليها. 60
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 Bello and Bello (2017) دراسة ، (2017دراسة أبو بكر ) يقدم نظام المعلومات المطبق معلومات آمنة. 63

 التعاطفالب عد الخامس: 
 .Kamselem et al. ،(2021 )Amelia et al( 2020دراسة ) الزبائن.مشكلات  الشركةفي  العاملونيتفهم  64
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 (ERPs)الجزء الثالث: الفقرات الخاصة بالمتغير الم عدل تخطيط موارد المؤسسة 
 الدراسة الفقرات الرقم

 جودة المعلوماتالبعُد الأول: 
ات فددي اتخدداذ القدددرارللمسددداعدة  المؤسسسددةتخطددديط مددوارد  نظددامالشددركة تددوفر  71
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 ستبانة الدراسةإ( أسماء الأساتذة محكمي 3الملحق )

 الجامعة التخصص الاسم بة الأكاديميةالرت ت

 جامعة الزرقاء الخاصة إدارة الأعمال شحادةخالد أ.د. حازم  أستاذ  1

 جامعة الزرقاء الخاصة إدارة الأعمال عزاماحمد أ.د. زكريا  أستاذ  2

 جامعة الزرقاء الخاصة إدارة الأعمال الطائيعبد حسين أ.د. محمد  أستاذ  3

 جامعة الزرقاء الخاصة إدارة الأعمال فى سعيد الشيخأ.د. مصط أستاذ  4

 جامعة العلوم الإسلامية العالمية إدارة الأعمال النجارجمعة أ.د. فايز  أستاذ  5

 جامعة العلوم الإسلامية العالمية إدارة الأعمال الشوابكةمحمود د. خالد  أستاذ مشارك 6

 جامعة فيلادلفيا عمالإدارة الأ جليلمنصور أبود. محمد  أستاذ مشارك 7

 جامعة عمان العربية التمويل المنصور ياسر د. عمار أستاذ مشارك 8

 جامعة الزرقاء الخاصة إدارة مالية المبيضينحماد د. طار   أستاذ مشارك 9

 جامعة البلقاء التطبيقية إدارة الأعمال ياسر المنصوراحمد د.  أستاذ مشارك 10
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 ( نتائج التحليل الاحصائي4)الملحق 

:التكرارات  

gender 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

1 180 60.0 60.0 60.0 

2 120 40.0 40.0 100.0 

Tot

al 

300 100.0 100.0  

 

age 

 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali

d 

1 54 18.0 18.0 18.0 

2 122 40.7 40.7 58.7 

3 101 33.7 33.7 92.3 

4 23 7.7 7.7 100.0 

Tot

al 

300 100.0 100.0  

 

Postion 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali

d 

1 31 10.3 10.3 10.3 

2 50 16.7 16.7 27.0 

3 47 15.7 15.7 42.7 

4 172 57.3 57.3 100.0 

Tot

al 

300 100.0 100.0  

 

Quality 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali

d 

1 59 19.7 19.7 19.7 

2 192 64.0 64.0 83.7 

3 41 13.7 13.7 97.3 

4 8 2.7 2.7 100.0 

Tot

al 

300 100.0 100.0  
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Exp 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

1 39 13.0 13.0 13.0 

2 85 28.3 28.3 41.3 

3 64 21.3 21.3 62.7 

4 112 37.3 37.3 100.0 

Tot

al 

300 100.0 100.0  

 

 

 

:الاحصاء الوصفي  

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 300 2.49 .962 

q2 300 2.91 1.119 

q3 300 2.57 1.014 

q4 300 2.66 1.052 

q5 300 2.79 1.082 

q6 300 2.85 1.136 

q7 300 2.83 1.133 

auth_deleg 300 2.7310 .83106 

q8 300 2.60 .992 

q9 300 2.68 1.040 

q10 300 2.87 1.076 

q11 300 2.71 1.130 

q12 300 2.64 1.080 

q13 300 2.48 .990 

q14 300 2.81 1.024 

employ_cul 300 2.6843 .86538 

q15 300 2.59 1.137 

q16 300 2.59 1.111 

q17 300 2.76 1.172 

q18 300 2.61 1.102 

q19 300 2.53 1.172 

q20 300 2.77 1.059 

q21 300 2.82 1.077 
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group_work 300 2.6657 .97758 

q22 300 2.78 1.173 

q23 300 3.24 1.199 

q24 300 3.30 1.157 

q25 300 3.09 1.123 

q26 300 3.15 1.203 

q27 300 3.05 1.117 

q28 300 2.88 1.107 

independence 300 3.0690 .98167 

q29 300 2.82 1.020 

q30 300 2.73 1.084 

q31 300 2.56 1.002 

q32 300 2.77 .976 

q33 300 2.72 1.022 

q34 300 2.81 1.120 

q35 300 2.75 1.113 

freedom_choice 300 2.7367 .86363 

Empowering_employees 300 2.7773 .79112 

q36 300 2.63 1.053 

q37 300 2.42 1.023 

q38 300 2.28 .933 

q39 300 2.39 1.011 

q40 300 2.50 1.017 

q41 300 2.64 1.155 

q42 300 2.44 1.015 

tangebility 300 2.63042 .777184 

q43 300 2.09 .924 

q44 300 2.24 .941 

q45 300 2.38 1.023 

q46 300 2.30 .835 

q47 300 2.36 1.059 

q48 300 2.29 1.033 

q49 300 2.31 1.192 

reliability 300 2.2824 .82661 

q50 300 2.46 1.163 

q51 300 2.32 1.130 

q52 300 2.32 1.114 

q53 300 2.38 1.003 
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q54 300 2.29 1.110 

q55 300 2.55 1.082 

q56 300 2.56 .998 

responsive 300 2.4133 .92621 

q57 300 2.32 .969 

q58 300 2.44 .985 

q59 300 2.30 .859 

q60 300 2.27 .908 

q61 300 2.43 .921 

q62 300 2.79 1.198 

q63 300 2.40 1.069 

credibility 300 2.4195 .79594 

q64 300 2.36 1.026 

q65 300 2.43 1.062 

q66 300 2.38 1.074 

q67 300 2.51 1.016 

q68 300 2.41 1.054 

q69 300 2.49 1.141 

q70 300 2.45 1.045 

empathy 300 2.4333 .88734 

services_quality 300 2.4358 .77398 

q71 300 2.58 1.013 

q72 300 2.77 1.029 

q73 300 2.65 1.019 

q74 300 2.62 1.003 

q75 300 2.60 .940 

q76 300 2.67 1.025 

q77 300 2.66 .998 

q78 300 2.63 1.109 

q79 300 2.49 1.010 

q80 300 2.60 1.047 

q81 300 2.68 1.016 

q82 300 2.67 1.124 

ERP 300 2.6364 .91324 

Valid N (listwise) 300   

 

 

 



 
177 

:التوزيع الطبيعي  

 كرونباخ الفا : 

:تمكين العاملين  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.974 35 

 

:تفويض السلطة  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 7 

 

 

:ثقافة العاملين  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.922 7 

:العمل الجماعي  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

aut

h_d

ele

g 

emp

loy_

cul 

grou

p_w

ork 

inde

pend

ence 

freed

om_

choic

e 

tang

ebili

ty 

relia

bilit

y 

respo

nsive 

cred

ibilit

y 

em

pat

hy ERP 

N 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 

Normal 

Parametersa,b 

Mea

n 

2.7

310 

2.68

43 

2.66

57 

3.06

90 

2.73

67 

2.63

042 

2.28

24 

2.413

3 

2.41

95 

2.4

333 

2.6364 

Std. 

Devi

ation 

.83

106 

.865

38 

.977

58 

.981

67 

.863

63 

.777

184 

.826

61 

.9262

1 

.795

94 

.88

734 

.91324 

Most Extreme 

Differences 

Abso

lute 

.08

3 

.138 .128 .085 .082 .106 .114 .130 .127 .08

4 

.105 

Posit

ive 

.08

3 

.138 .128 .085 .082 .106 .114 .130 .127 .08

4 

.105 

Nega

tive 

-

.05

3 

-

.071 

-

.065 

-.079 -.060 -

.058 

-

.063 

-.064 -

.080 

-

.05

3 

-.048 

Test Statistic .08

3 

.138 .128 .085 .082 .106 .114 .130 .127 .08

4 

.105 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

.00

0c 

.000
c 

.000
c 

.000c .000c .000
c 

.000
c 

.000c .000
c 

.00

0c 

.000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.948 7 

 

:الاستقلالية  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.936 7 

 

:حرية الاختيار  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.921 7 

 

:جودة الخدمات  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.978 35 

 

  :الملموسية

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.918 7 

 

  :الاعتمادية

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.919 7 

 

 

 

:الاستجابة  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.937 7 

 

 

:التعاطف  

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.929 7 
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:المصداقية  

 

 

 

 

 

 

 

 

ERP  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.976 12 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.907 7 
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Correlations 

 auth_deleg employ_cul group_work independence freedom_choice Empowering_employees 

auth_deleg Pearson 

Correlation 

1 .839** .733** .662** .564** .862** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

employ_cul Pearson 

Correlation 

.839** 1 .834** .709** .693** .928** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

group_work Pearson 

Correlation 

.733** .834** 1 .658** .766** .914** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

independence Pearson 

Correlation 

.662** .709** .658** 1 .618** .840** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

freedom_choice Pearson 

Correlation 

.564** .693** .766** .618** 1 .831** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 300 300 300 300 300 300 

Empowering_employees Pearson 

Correlation 

.862** .928** .914** .840** .831** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

N 300 300 300 300 300 300 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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:رتباط بيرسونمعامل الإ  

 

Correlations 

 

tangebilit

y 

reliabilit

y 

responsiv

e 

credibilit

y 

empath

y 

services_qualit

y 

tangebility Pearson 

Correlatio

n 

1 .774** .846** .784** .776** .908** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

reliability Pearson 

Correlatio

n 

.774** 1 .818** .760** .772** .898** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

responsive Pearson 

Correlatio

n 

.846** .818** 1 .843** .801** .941** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

credibility Pearson 

Correlatio

n 

.784** .760** .843** 1 .857** .924** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 300 300 300 300 300 300 

empathy Pearson 

Correlatio

n 

.776** .772** .801** .857** 1 .918** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 300 300 300 300 300 300 

services_qualit

y 

Pearson 

Correlatio

n 

.908** .898** .941** .924** .918** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

N 300 300 300 300 300 300 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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:معامل تضخم التباين  

 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 auth_deleg .275 3.631 

employ_cul .177 5.654 

group_work .215 4.649 

independence .449 2.228 

freedom_choice .362 2.759 

ERP .373 2.681 

a. Dependent Variable: services_quality 

:ولىالفرضية الرئيسة الأ  

 

Regression 

 

Descriptive Statistics 

 .Mean Std ج

Deviation 

N 

services_quality 2.4358 .77398 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

 

Correlations 

 

services_qua

lity 

auth_del

eg 

employ_

cul 

group_w

ork 

independe

nce 

freedom_ch

oice 

Pearson 

Correlati

on 

services_qua

lity 

1.000 .627 .674 .764 .496 .715 

auth_deleg .627 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .674 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .764 .733 .834 1.000 .658 .766 

independenc

e 

.496 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_ch

oice 

.715 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

services_qua

lity 

. .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 
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employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independenc

e 

.000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_ch

oice 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N services_qua

lity 

300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independenc

e 

300 300 300 300 300 300 

freedom_ch

oice 

300 300 300 300 300 300 

 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .802a .644 .638 .46599 .644 106.167 5 294 .000 2.057 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: services_quality 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 115.271 5 23.054 106.167 .000b 

Residual 63.842 294 .217   

Total 179.113 299    

a. Dependent Variable: services_quality 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Boun

d 

Zero

-

order 

Partia

l Part 

1 (Constant) .480 .106 
 

4.53

8 

.00

0 

.272 .688 
   

auth_deleg .194 .061 .209 3.16

8 

.00

2 

.074 .315 .627 .182 .11

0 

employ_cul -.019 .074 -.021 -.258 .79

6 

-.164 .126 .674 -.015 -

.00

9 

group_work .357 .057 .451 6.23

4 

.00

0 

.244 .470 .764 .342 .21

7 

independence -.113 .041 -.143 -

2.75

3 

.00

6 

-.193 -.032 .496 -.159 -

.09

6 

freedom_choic

e 

.318 .051 .355 6.28

8 

.00

0 

.218 .417 .715 .344 .21

9 

a. Dependent Variable: services_quality 

 

 

 

Residuals Statisticsa 

 
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2177 4.1449 2.4358 .62090 300 

Residual -1.40803 1.32319 .00000 .46208 300 

Std. Predicted Value -1.962 2.753 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.022 2.840 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: services_quality 
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:ولىالفرضية الفرعية الأ  

Regression 

Descriptive Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

tangebility 2.63042 .777184 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

 

Correlations 

 

tangebili

ty 

auth_del

eg 

employ_c

ul 

group_wo

rk 

independen

ce 

freedom_cho

ice 

Pearson 

Correlati

on 

tangebility 1.000 .559 .651 .750 .471 .762 

auth_deleg .559 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .651 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .750 .733 .834 1.000 .658 .766 

independence .471 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_cho

ice 

.762 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

tangebility . .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_cho

ice 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N tangebility 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 

freedom_cho

ice 

300 300 300 300 300 300 
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Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .813a .661 .655 .456663 .661 114.404 5 294 .000 1.975 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: tangebility 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 119.290 5 23.858 114.404 .000b 

Residual 61.311 294 .209   

Total 180.601 299    

a. Dependent Variable: tangebility 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Boun

d 

Zero

-

order 

Partia

l Part 

1 (Constant) .712 .104 
 

6.87

0 

.00

0 

.508 .916 
   

auth_deleg .062 .060 .067 1.03

6 

.30

1 

-.056 .181 .559 .060 .03

5 

employ_cul .030 .072 .033 .412 .68

0 

-.112 .172 .651 .024 .01

4 

group_work .323 .056 .406 5.75

8 

.00

0 

.213 .434 .750 .318 .19

6 

independence -.134 .040 -.169 -

3.33

1 

.00

1 

-.213 -.055 .471 -.191 -

.11

3 

freedom_choic

e 

.445 .050 .494 8.97

4 

.00

0 

.347 .542 .762 .464 .30

5 

a. Dependent Variable: tangebility 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.35949 4.42837 2.63042 .631634 300 

Residual -1.003268 1.686549 .000000 .452828 300 

Std. Predicted Value -2.012 2.847 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.197 3.693 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: tangebility 

 

 الفرضية الفرعية الثانية: 

Regression 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

reliability 2.2824 .82661 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

Correlations 

 

reliabili

ty 

auth_del

eg 

employ_c

ul 

group_wo

rk 

independen

ce 

freedom_choi

ce 

Pearson 

Correlatio

n 

reliability 1.000 .565 .560 .648 .354 .621 

auth_deleg .565 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .560 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .648 .733 .834 1.000 .658 .766 

independence .354 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_choic

e 

.621 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

reliability . .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_choic

e 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N reliability 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 

freedom_choic

e 

300 300 300 300 300 300 
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Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .722a .521 .513 .57699 .521 63.935 5 294 .000 1.945 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: reliability 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 106.425 5 21.285 63.935 .000b 

Residual 97.878 294 .333   

Total 204.303 299    

a. Dependent Variable: reliability 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Zero-

order Partial Part 

1 (Constant) .482 .131  3.678 .000 .224 .740    

auth_deleg .368 .076 .370 4.842 .000 .218 .518 .565 .272 .195 

employ_cul -.128 .091 -.134 -

1.409 

.160 -.308 .051 .560 -.082 -

.057 

group_work .317 .071 .375 4.467 .000 .177 .456 .648 .252 .180 

independence -.241 .051 -.287 -

4.757 

.000 -.341 -.141 .354 -.267 -

.192 

freedom_choice .379 .063 .396 6.047 .000 .255 .502 .621 .333 .244 

a. Dependent Variable: reliability 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.0180 3.9474 2.2824 .59660 300 

Residual -1.35523 1.55339 .00000 .57215 300 

Std. Predicted Value -2.119 2.791 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.349 2.692 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: reliability 

 

 

 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

 

Regression 

Descriptive Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

responsive 2.4133 .92621 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

 

Correlations 

 

responsi

ve 

auth_del

eg 

employ_c

ul 

group_wo

rk 

independen

ce 

freedom_choi

ce 

Pearson 

Correlati

on 

responsive 1.000 .589 .621 .695 .461 .679 

auth_deleg .589 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .621 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .695 .733 .834 1.000 .658 .766 

independence .461 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_choi

ce 

.679 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

responsive . .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_choi

ce 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N responsive 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 

freedom_choi

ce 

300 300 300 300 300 300 
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Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .748a .559 .551 .62045 .559 74.460 5 294 .000 2.197 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: responsive 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 143.322 5 28.664 74.460 .000b 

Residual 113.179 294 .385   

Total 256.502 299    

a. Dependent Variable: responsive 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t 

Sig

. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B Std. Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Bound 

Zero

-

orde

r Partial 

Par

t 

1 (Constant) .17

3 

.141 
 

1.22

5 

.22

2 

-.105 .450 
   

auth_deleg .27

4 

.082 .246 3.35

3 

.00

1 

.113 .435 .589 .192 .13

0 

employ_cul -

.05

1 

.098 -.048 -

.519 

.60

4 

-.244 .142 .621 -.030 -

.02

0 

group_work .32

3 

.076 .341 4.23

7 

.00

0 

.173 .473 .695 .240 .16

4 

independenc

e 

-

.13

0 

.055 -.138 -

2.38

0 

.01

8 

-.237 -.022 .461 -.137 -

.09

2 

freedom_cho

ice 

.42

6 

.067 .397 6.32

7 

.00

0 

.293 .559 .679 .346 .24

5 

a. Dependent Variable: responsive 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximu

m 

Mean Std. Deviation N 

Predicted 

Value 

1.0151 4.3266 2.4133 .69234 300 

Residual -1.68756 1.8586

4 

.00000 .61524 300 

Std. Predicted 

Value 

-2.020 2.763 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.720 2.996 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: responsive 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة:

 

Regression 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

credibility 2.4195 .79594 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

 

Correlations 

 

credibili

ty 

auth_del

eg 

employ_c

ul 

group_wo

rk 

independen

ce 

freedom_cho

ice 

Pearson 

Correlati

on 

credibility 1.000 .576 .609 .700 .492 .601 

auth_deleg .576 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .609 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .700 .733 .834 1.000 .658 .766 

independence .492 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_cho

ice 

.601 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

credibility . .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_cho

ice 

.000 .000 .000 .000 .000 . 
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N credibility 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 

freedom_cho

ice 

300 300 300 300 300 300 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .714a .510 .502 .56188 .510 61.199 5 294 .000 1.919 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: credibility 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 96.606 5 19.321 61.199 .000b 

Residual 92.818 294 .316   

Total 189.424 299    

a. Dependent Variable: credibility 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Boun

d 

Zero

-

order 

Partia

l Part 

1 (Constant) .636 .128 
 

4.98

8 

.00

0 

.385 .887 
   

auth_deleg .168 .074 .175 2.26

9 

.02

4 

.022 .314 .576 .131 .09

3 

employ_cul -.065 .089 -.071 -.735 .46

3 

-.240 .109 .609 -.043 -

.03

0 

group_work .416 .069 .511 6.02

1 

.00

0 

.280 .552 .700 .331 .24

6 

independence -.011 .049 -.014 -.228 .82

0 

-.108 .086 .492 -.013 -

.00

9 

freedom_choic

e 

.156 .061 .169 2.55

2 

.01

1 

.036 .276 .601 .147 .10

4 

a. Dependent Variable: credibility 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2992 3.8511 2.4195 .56842 300 

Residual -1.35435 1.55763 .00000 .55716 300 

Std. Predicted Value -1.971 2.519 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.410 2.772 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: credibility 
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 -:الفرضية الفرعية الخامسة

 

Regression 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. 

Deviation 

N 

empathy 2.4333 .88734 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

 

Correlations 

 empathy auth_deleg employ_cul group_work independence freedom_choice 

Pearson 

Correlation 

empathy 1.000 .586 .656 .716 .497 .624 

auth_deleg .586 1.000 .839 .733 .662 .564 

employ_cul .656 .839 1.000 .834 .709 .693 

group_work .716 .733 .834 1.000 .658 .766 

independence .497 .662 .709 .658 1.000 .618 

freedom_choice .624 .564 .693 .766 .618 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

empathy . .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 

freedom_choice .000 .000 .000 .000 .000 . 

N empathy 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 

freedom_choice 300 300 300 300 300 300 
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MODEL SUMMARYB 

Mod

el 

R R 

Squa

re 

Adjust

ed R 

Square 

Std. 

Error 

of the 

Estima

te 

Change Statistics Durbi

n-

Wats

on 

R 

Squar

e 

Chan

ge 

F 

Chan

ge 

df

1 

df

2 

Sig. F 

Chan

ge 

1 .73

3a 

.538 .530 .60838 .538 68.41

1 

5 29

4 

.000 2.179 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Dependent Variable: empathy 

ANOVAa 

Model Sum of 

Square

s 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 126.60

4 

5 25.321 68.411 .000b 

Residual 108.81

8 

294 .370   

Total 235.42

2 

299    

a. Dependent Variable: empathy 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Boun

d 

Zero

-

order 

Partia

l Part 

1 (Constant) .397 .138 
 

2.87

7 

.00

4 

.126 .669 
   

auth_deleg .100 .080 .094 1.24

7 

.21

3 

-.058 .258 .586 .073 .04

9 

employ_cul .120 .096 .117 1.24

5 

.21

4 

-.069 .309 .656 .072 .04

9 

group_work .406 .075 .448 5.43

3 

.00

0 

.259 .553 .716 .302 .21

5 

independence -.048 .053 -.053 -.896 .37

1 

-.153 .057 .497 -.052 -

.03

6 

freedom_choic

e 

.185 .066 .180 2.80

0 

.00

5 

.055 .315 .624 .161 .11

1 

a. Dependent Variable: empathy 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.1602 4.1708 2.4333 .65071 300 

Residual -2.16159 1.35454 .00000 .60327 300 

Std. Predicted Value -1.957 2.670 .000 1.000 300 

Std. Residual -3.553 2.226 .000 .992 300 

a. Dependent Variable: empathy 
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 الفرضية الرئيسة الثانية: 

Regression 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

services_quality 2.4358 .77398 300 

auth_deleg 2.7310 .83106 300 

employ_cul 2.6843 .86538 300 

group_work 2.6657 .97758 300 

independence 3.0690 .98167 300 

freedom_choice 2.7367 .86363 300 

ERP 2.6364 .91324 300 

 

Correlations 

 

services_qualit

y auth_deleg 

employ_cu

l 

group_wor

k independence 

freedom_choic

e ERP 

Pearson 

Correlatio

n 

services_qualit

y 

1.000 .627 .674 .764 .496 .715 .826 

auth_deleg .627 1.000 .839 .733 .662 .564 .656 

employ_cul .674 .839 1.000 .834 .709 .693 .724 

group_work .764 .733 .834 1.000 .658 .766 .759 

independence .496 .662 .709 .658 1.000 .618 .582 

freedom_choic

e 

.715 .564 .693 .766 .618 1.000 .684 

ERP .826 .656 .724 .759 .582 .684 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

services_qualit

y 

. .000 .000 .000 .000 .000 .000 

auth_deleg .000 . .000 .000 .000 .000 .000 

employ_cul .000 .000 . .000 .000 .000 .000 

group_work .000 .000 .000 . .000 .000 .000 

independence .000 .000 .000 .000 . .000 .000 

freedom_choic

e 

.000 .000 .000 .000 .000 . .000 

ERP .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N services_qualit

y 

300 300 300 300 300 300 300 

auth_deleg 300 300 300 300 300 300 300 

employ_cul 300 300 300 300 300 300 300 

group_work 300 300 300 300 300 300 300 

independence 300 300 300 300 300 300 300 

freedom_choic

e 

300 300 300 300 300 300 300 

ERP 300 300 300 300 300 300 300 
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Model Summaryc 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .802a .644 .638 .46599 .644 106.167 5 294 .000  

2 .869b .754 .749 .38746 .111 132.266 1 293 .000 2.211 

a. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, employ_cul, 

ERP 

c. Dependent Variable: services_quality 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 115.271 5 23.054 106.167 .000b 

Residual 63.842 294 .217   

Total 179.113 299    

2 Regression 135.127 6 22.521 150.018 .000c 

Residual 43.986 293 .150   

Total 179.113 299    

a. Dependent Variable: services_quality 

b. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul 

c. Predictors: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, group_work, 

employ_cul, ERP 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Boun

d 

Zero

-

orde

r 

Partia

l Part 

1 (Constant) .480 .106 
 

4.538 .00

0 

.272 .688 
   

auth_deleg .194 .061 .209 3.168 .00

2 

.074 .315 .627 .182 .11

0 

employ_cul -.019 .074 -.021 -.258 .79

6 

-.164 .126 .674 -.015 -

.00

9 

group_work .357 .057 .451 6.234 .00

0 

.244 .470 .764 .342 .21

7 

independence -.113 .041 -.143 -2.753 .00

6 

-.193 -.032 .496 -.159 -

.09

6 

freedom_choic

e 

.318 .051 .355 6.288 .00

0 

.218 .417 .715 .344 .21

9 

2 (Constant) .371 .088 
 

4.193 .00

0 

.197 .545 
   

auth_deleg .128 .051 .137 2.484 .01

4 

.026 .229 .627 .144 .07

2 

employ_cul -.094 .062 -.105 -1.532 .12

7 

-.216 .027 .674 -.089 -

.04

4 

group_work .205 .049 .259 4.148 .00

0 

.108 .302 .764 .235 .12

0 

independence -.120 .034 -.152 -3.516 .00

1 

-.187 -.053 .496 -.201 -

.10

2 

freedom_choic

e 

.209 .043 .233 4.855 .00

0 

.124 .294 .715 .273 .14

1 

ERP .462 .040 .545 11.50

1 

.00

0 

.383 .541 .826 .558 .33

3 

a. Dependent Variable: services_quality 
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Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

1 ERP .545b 11.501 .000 .558 .373 

a. Dependent Variable: services_quality 

b. Predictors in the Model: (Constant), freedom_choice, auth_deleg, independence, 

group_work, employ_cul 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

N 

Predicted Value 1.1310 4.0414 2.4358 .67226 300 

Residual -1.02843 1.08262 .00000 .38355 300 

Std. Predicted Value -1.941 2.388 .000 1.000 300 

Std. Residual -2.654 2.794 .000 .990 300 

a. Dependent Variable: services_quality 

 

 

 

 

 

 

 


