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Administrative Empowerment and its impact in achieving competitive advantage Analytical Study in Oil 

Products Distribution Company  Babylon Branch 

 التمكٌن الاداري ودوره فً تحمٌك جودة الخدمة

دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من الزبائن والعاملٌن فً شركة توزٌع المنتجات النفطٌة *  

 هٌأة توزٌع الفرات الاوسط / فرع بابل

 عباس خضر عباس     ***أ. عدنان شمخً جابر         **          أ. كامل شكٌر الوطٌفً          **

 Abstract :of this study is to determine the impact of administrative 

empowerment on quality of service. To achieve this, the study relied on 

administrative empowerment in its dimensions (delegating authority, 

training, effective communication and motivation) and quality of service in 

its dimensions of reliability, responsiveness, compassion, safety and 

content. The study tried to answer the questions of the problem, the most 

important of which is the level of administrative empowerment in the 

organization in question? What is the quality of service in the organization 

being investigated? Is there a relationship between administrative 

empowerment and quality of service? The study was conducted in the 

General Company for the distribution of petroleum products/Central 

Euphrates Distribution Authority/Babel Branch. The questionnaire was 

used to obtain the necessary data, as well as personal interviews. The 

opinions of 150 workers were analysed in addition to 35 customers . The 

simple correlation coefficient was used to measure the correlation 

between the variables, the backward analysis, 
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 and the T test to determine the significance of the simple and multiple 

regression equation, as well as the use of the ANOVA analysis. The 

simulation method was used to generate data (views) of all the resolution 

sections that were pre-designed according to the five-dimensional Likert's 

scale for the sample size (n=150).The study sought to achieve a set of 

objectives, the most important of which is to identify the relationship 

between administrative empowerment and quality of service and to 

determine the relationship between their dimensions. The study 

concluded that the organization does not give great importance to 

granting employees wide powers and therefore will limit the ability of 

employees to take the bigger role and take control of the matter and the 

attention of the organization well respond quickly to the need of the 

customer when requesting service.  

 

تهدؾ هذه الدراسة الى تحدٌد تأثٌر التمكٌن الاداري فً جودة الخدمة، ولتحمٌك ذلن اعتمدت :المستخلص 

الدراسة على كل منن التمكنٌن الاداري بأبعناده المتمثلنة بنف ي تفنوٌط السنلطة والتندرٌب والاتصنال الفاعنل 

الامان والملموسٌة(. ولد والتحفٌز( وجودة الخدمة بأبعادها المتمثلة بفف ي الاعتمادٌة والاستجابة و العطؾ و

منا هنو مسنتول التمكنٌن الاداري فنً المن منة حاولت الدراسة الاجابة عن تسنالالات المشنكلة ومنن اهمهنا 

المبحوثة ؟ ما هنو مسنتول جنودة الخدمنة فنً المن منة المبحوثنة ؟ هنل هننان عللنة بنٌن التمكنٌن الاداري 

وزٌن  المنتجنات النفطٌنة / هٌنأة توزٌن  الفنرات ولد اجرٌنت الدراسنة فنً الشنركة العامنة لتوجودة الخدمة. 

الاوسننط / فننرب بابننل، وتنند الاعتمنناد علننى الاسننتبانة للحصننول علننى البٌانننات اللزمننة، وكننذلن الممننابلت 

( منن الزبنا ن المتعناملٌن معهنا. ٖ٘( عاملً فً الشركة الى جاننب يٓ٘ٔالشخصٌة، حٌث تد تحلٌل اراء ي

واٌضاً  ( Backwardوتحلٌل ي مٌاس عللات الارتباط بٌن المتؽٌراتواستعمل معامل الارتباط البسٌط ل

لتحدٌنند معنوٌننة معادلننة الانحنندار البسننٌط والمتعنندد واٌضنناً اسننتعمال تحلٌننل التبنناٌن الاحننادي  (T)اختبننار 

(. ولمد تد استخداد اسلوب المحاكاة لتولٌند بٌاننات يمشناهدات( لجمٌن  فمنرات الاسنتبانة التنً تند Anovaي

(. ولند سنعت الدراسنة النى تحمٌنك =nٓ٘ٔمسبما وفما لممٌناس لٌكنرت الخماسنً لعٌننة حجمهنا ي تصمٌمها

مجموعة من الاهداؾ اهمها التعرؾ على العللة بٌن التمكٌن الاداري وجودة الخدمة وتحدٌد العللنة بنٌن 

ألة منح العناملٌن أنً المن مة لا تولً مسابعادهما. ولد توصلت الدراسة الى جملة من الاستنتاجات اهمها  

ومن ثد سوؾ تحد من لدرة العاملٌن على اخذ الدور الاكبنر والامسنان  الصلحٌات الواسعة اهتماما كبٌراً 

اما اهند بزماد الامور، واهتماد المن مة بشكل جٌد بالاستجابة السنرٌعة لحاجنة الزبنون عنند طلنب الخدمنة.
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ماما كبٌرا بمنح العناملٌن صنلحٌات واسنعة لان الاشارة الى ان المن مة توجه اهت التوصٌات فمد تضمنت

العامل ٌعد جوهر المن مة والاساس فً بما ها واستمرارها اذ ٌمثل هذا الامر حجر الاساس لبناء وترسٌخ 

ن اد التمكٌن، واهتماد المن مة المبحوثنة بسنرعة الاسنتجابة لطلبنات الزبنا ن لنذا فمنن المهند لندٌها الحفنا  

 .مٌتهاعلى هذه المكتسبات وتن

 

فإنً موضوب الدراسة الحالٌة وما ٌتناوله من موضوعات متمثلة بيبالتمكٌن الاداري وجودة الخدمة( المقذمة:

تعنند مننن الامننور المهمننة والحٌوٌننة لبمنناء واسننتمرار المن مننة اذ تركننز الدراسننة علننى جمٌنن  جوانننب المن مننة 

التمكنٌن واٌل نه الاهمٌنة الكبٌنرة سنوؾ ٌسناهد بوجنه ،لذلن فإنً اهتماد المن مة بعملٌة وبصورة مفصلة ودلٌمة

فاعل بالتأثٌر فنً متؽٌنر جنودة الخدمنة فنالتمكٌن ٌمكنن ان ٌنلاثر بوجنه كبٌنر فنً تمندٌد المن منة الخندمات ذات 

الجودة العالٌة اذ إن المسلاول المباشر عن تمدٌد هذه الخدمة بالجودة المطلوبنة هنو العنصنر البشنري لنذلن فنأن 

التدرٌبٌة الحدٌثة والحنوافز المادٌنة والمعنوٌنة ومنحنه الثمنة  تزوٌده بالوسا ل المناسبة من البرامجالاهتماد به و

بإعطا ه الصلحٌات والسلطات المناسبة، سوؾ ٌخلك لدل هذا الفرد حالة من الاٌجابٌة والثمة بالنفس ومن ثند 

 تمدٌمه الخدمة بالجودة المطلوبة.

 المبحث الاول: منهجية الذراسة   
 مشكلة الدراسة: اولا :  

تواجه المن مات الحالٌة العدٌد منن الضنؽوط والتحندٌات الداخلٌنة والخارجٌنة، التنً ٌمكنن ان تنلاثر علنى       

بما ها ولدرتها على الاستمرار والمنافسة فً  ل عالد ٌتسد بسنرعة التطنور والانفتنات، تتلحنك فٌنه التؽٌنرات 

تتؽٌر الأوضاب تؽٌراً سرٌعاً ٌفرط على والتحولات وتتصاعد لول التؽٌٌر فً مواطن كثٌرة من المن مات، و

إدارة المن مات تحدٌد الخطط والبرامج اللزمة لإحداث التؽٌٌنر فنً مختلنؾ برامجهنا وعملٌاتهنا، للنتمكن منن 

 تجاوز هذه الضؽوط ومن ثد تحمٌك المدرة على البماء والاستمرار.

ن اجل الوصول الى مرحلنة التمٌنز والابنداب لذلن تبذل المن مات الراؼبة فً البماء والدٌمومة جهوداً كبٌرة م 

بإعننادة الن ننر فننً الخطننط والبننرامج واعننادة الهٌكلننة بواسننطة الادارة الكفننلاة والاسننتثمار الصننحٌح لمواردهننا 

البشرٌة. التً تعد ثروتها ورأس مالها الحمٌمً لامتلكهنا الخبنرات والمهنارات  الخاصنة المنادرة علنى الابنداب 

من اعطاء العاملٌن الصنلحٌات والمسنلاولٌات ومننحهد الحرٌنة لأداء العمنل بطنرٌمتهد  والتمٌز. لذلن كان لابد

م  تهٌ ة الموارد كافةً وبٌ ة العمل المناسبة لتأهٌلهد مهنٌاً وسلوكٌاً للمشاركة فً اتخاذ المرار، وبعبارة اخنرل 

ن على الابداب ومواجهة التحدٌات الاتجاه الى ادخال ن اد التمكٌن الاداري نياستراتٌجٌة تزٌد من لدرة العاملٌ

وزٌادة دافعٌتهد للعمل ومسلاولٌتهد عنه وتمدٌد افضل جودة للخدمة(. وتتلخص مشكلة الدراسة فً عندد ادران 

اؼلب الادارات ومنها ادارة المن مة المبحوثنة لطبٌعنة العللنة بنٌن التمكنٌن الاداري وجنودة الخدمنة. واسنتناداً 

 لة الدراسة فً الاجابة عن التسالالات الاتٌة:الى ما تمدد ذكره تتجسد مشك

 ؟ماهً طبٌعة العلالة بٌن التمكٌن الاداري و جودة الخدمة       
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 وتندرج ضمن هذه الاشكالٌة التسالالات الفرعٌة الاتٌة :      

 ما هو مستول التمكٌن الاداري فً المن مة المدروسة  ؟ -ٔ

 المدروسة؟ما هو مستول جودة الخدمة فً المن مة  -ٕ

 هل هنان عللة بٌن التمكٌن الاداري و جودة الخدمة فً المن مة المدروسة  ؟ -ٖ

 

 اهمٌة الدراسة:     ثانٌا:

تأتً اهمٌنة الدراسنة منن اهمٌنة المتؽٌنرات المدروسنة اولاً وهنً: ي التمكنٌن الاداري وجنودة الخدمنة(  -ٔ

ثانٌنناً لمننا لهننا مننن اثننر كبٌننر فننً  ومننن اهمٌننة المن مننة المدروسننة ي شننركة توزٌنن  المنتجننات النفطٌننة (

 الالتصاد الوطنً العرالً والعللة الوثٌمة بٌن عمل المن مة ومتطلبات المواطن الٌومٌة.

معرفة مندل اٌمنان الادارة العلٌنا بموضنوب التمكنٌن الاداري، ومنا هنو مسنتول التمكنٌن فنً المن منة   -ٕ

 المدروسة.

 ة موضوب التمكٌن الاداري وجودة الخدمة. لفت ن ر ادارة المن مة المدروسة الى مدل اهمٌ  -ٖ

افادة الباحثٌن فً اعداد البحوث الجدٌدة بواسطة الاطلب علنى نتنا ج الدراسنة الحالٌنة، ومنا توصنلت   -ٗ

 الٌه من التراحات ومدل امكانٌة تطبٌك دراسات مشابهة على عٌنات اخرل.

 اللمركزٌنة رأسنها علنى مهمنة لضناٌا بمجموعنة لارتباطنه خاصنة أهمٌنة التمكنٌن ٌحتنل موضنوب  -٘

 وتفولها. المن مة بنجات تتعلك التً المضاٌا وؼٌرها من الفرٌك وعمل الشاملة والجودة الإدارٌة

 اهداف الدراسة: ثالثا:

 التعرؾ على العللة بٌن التمكٌن الاداري وجودة الخدمة.  -ٔ

 تحدٌد العللة بٌن ابعاد التمكٌن الاداري وجودة الخدمة. -ٕ

 العمل على تمدٌد بعط التوصٌات التً ٌمكن أنْ تساهد فً تحسٌن وض  المن مة محل الدراسة.  -ٖ

محاولننة تصننمٌد وبننناء مخطننط الدراسننة الفرضننً، واختبنناره فننً ضننوء الملاشننرات والأبعنناد الخاصننة  -ٗ

 بمتؽٌرات الدراسة الر ٌسة والفرعٌة.

ً  العاملٌن لتمكٌن العاد الإطار تمدٌد  -٘  استؽللها فً الوال  العملً. ٌمكن وخطواتً  شروطا

الإشارة إلى الصٌاؼات المل مة للتمكٌن الاداري وجودة الخدمة و إٌضات الأسس والمبادئ التً ٌجب  -ٙ

الاعتمناد علٌهننا مننن جاننب المنندٌرٌن لفهنند الشنروط المناسننبة و تهٌ تهننا لتمكنٌن العامننل بالاعتمنناد علننى 

 استراتٌجٌة بعٌدة المدل لجودة الخدمة.

 خطط الدراسة الفرضً : م رابعا: 

فً ضوء مشكلة واهداؾ الدراسة وضمن اطارها الن ري والتطبٌمً ومن اجل تحمٌك الاهنداؾ التنً تند              

وضننعها فننً تحدٌنند متؽٌننرات الدراسننة، صننمد مخطننط افتراضننً ٌنندل علننى العللننات المنطمٌننة بننٌن متؽٌننرات 

 ا المخطط متؽٌرٌن هما:الدراسة ومدل تأثٌر احدها فً الاخر، حٌث ٌتضمن هذ
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المتؽٌننر المسننتمل : وٌتمثننل بننالتمكٌن الاداري بأبعنناده الاتٌننة ي تفننوٌط السننلطة والتنندرٌب والاتصننال   -ٔ

 الفاعل والتحفٌز(. 

المتؽٌنر التناب : وٌتمثنل بجنودة الخدمنة بأبعادهننا الاتٌنة ي الاعتمادٌنة والاسنتجابة والعطنؾ والملموسننٌة    -ٕ

 والامان (. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مخطط الدراسة الفرض1ًشكل )

 بالاعتماد على متغٌرات الدراسة.المصدر: الباحثٌن 

 خامسا: فرضٌات الدراسة :

من اجل تحمٌنك أهنداؾ الدراسنة واختبنار مخططهنا الفرضنً، فمند اعتمندت الدراسنة علنى مجموعنة منن       

 الفرضٌات الر ٌسة والفرعٌة وعلى النحو الآتً:

مكننٌن الاداري وجننودة الخدمننة يتوجنند عللننة ارتبنناط ذات دلالننة معنوٌننة بننٌن الت الفرضييٌة الرئٌسيية ا ولييى :

 بملاشراتها(.

يتوجند عللنة تنأثٌر ذات دلالنة معنوٌنة للتمكنٌن الاداري فنً تحمٌنك جنودة الخدمنة  الفرضٌة الرئٌسة الثانٌية :

 بملاشراتها(.

 حدود الدراسة: -سادسا 

حدود الدراسنة المكانٌنة : تند اختٌنار الشنركة العامنة لتوزٌن  المنتجنات النفطٌنة / هٌنأة توزٌن  الفنرات   -ٔ

 الاوسط / فرب بابل كمول  لحدود الدراسة المكانٌة.

 (. 2ٕٔٓ/ ٙ/ٕ٘ولؽاٌة  2ٕٔٓ/ ٖ/ٕٓحدود الدراسة الزمانٌة : امتدت حدود الدراسة الزمانٌة من ي -ٕ

حدود الدراسة البشرٌة : تد تطبٌك الدراسة على عٌنة من العاملٌن فً شركة توزٌ  المنتجات النفطٌة   -ٖ

 / هٌأة توزٌ  الفرات الاوسط / فرب بابل الى جانب عٌنة من الزبا ن المتعاملٌن م  الشركة اعله. 

 

 تأثير
 M1 الاعتماديت

 M2 الاستجابت

 X3الاتصال الفعال 
 ارتباط

 M3 الامان
 

 M4 العطف
 X4 التحفيز

 M5 الملموسيت
 

 M الخذمتجودة   xالتمكيه الاداري

  X1تفويض السلطت

 X2 التذريب
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 سابعا: ثبات صدق الاستبانة: 

داخلً ومدل ثبات الاستبانة باسنتعمال معامنل يالفنا كرونبنا ( تحمك الباحثٌن من مدل صدق الاتساق ال        

 لاستمارتً يالعاملٌن والزبا ن( وعلى النحو الاتً:

 

 استمارة العاملٌن:    - أ

( الى معاملت يالفا كرونبا ( لاستمارة العاملٌن حٌنث اتضنح أنًً معامنل الثبنات ٌٔشٌر الجدول رلد ي         

(، وتراوحت لٌد  المعاملت لمحاور الاستبانة ما 9ٗ.ٓفمد بلؽت لٌمته ما ٌمارب يالعاد للستبانة كان مرتفعاً  

( تمرٌباً وهذا الامر ٌشٌر الى أنًً جمٌ  محاور الاستبانة تتمت  بدرجة عالٌنة وممبولنة منن 0.89 –0.72بٌن ي

 جراء التطبٌك والتحلٌل المٌدانً.الثبات ومما ٌلادي الى امكانٌة الاعتماد علٌها فً إ

 

 ( معاملات الفا كرونباخ لمٌاس ثبات محاور الاستبانة )عٌنّة العاملٌن(1الجدول رلم )

 

  spss v.17المصدر : الباحثٌن اعتمادا على نتائج الحاسوب باستخدام برنامج )                 

 استمارة الزبائن: - أ

( الى معاملت يالفنا كرونبنا ( لاسنتمارة الزبنا ن حٌنث كنان معامنل الثبنات العناد ٌٕشٌر الجدول رلدي    

 0ٙ.ٓ(، وتراوحت لٌد المعاملت لمحاور الاستبانة بنٌن ي9ٖ0.ٓللستبانة مرتفعاً فمد بلؽت لٌمته ما ٌمارب ي

العالً والممبنول ممنا ٌنلادي النى امكانٌنة  (  تمرٌباً وهذا أي إنً جمٌ  محاور الاستبانة تتصؾ بالثبات2ٗ.ٓ –

 الاعتماد علٌها فً إجراء التطبٌك والتحلٌل المٌدانً.

 لٌمة معامل الثبات عدد العبارات المحور

 0.79 5 تفوٌض السلطة

 0.88 5 التدرٌب

 0.85 5 الاتصال الفاعل

 0.77 5 التحفٌز

 0.93 20 المحاور جمٌعا  

 0.76 5 الاعتمادٌة

 0.79 5 الاستجابة

 0.79 5 العطف

 0.72 5 الامان

 0.82 5 الملموسٌة

 0.92 25 المحاور جمٌعا   
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 ( معاملات الفا كرونباخ لمٌاس ثبات محاور الاستبانة )عٌنّة الزبائن(2الجدول رلم )

 لٌمة معامل الثبات عدد العبارات المحور

 0.80 5 الاعتمادٌة

 0.76 5 الاستجابة

 0.84 5 العطف

 0.83 5 الامان 

 0.78 5 الملموسٌة

 0.937 25 جمٌع المحاور

 ( spss v.17المصدر : الباحثٌن اعتمادا على نتائج الحاسوب باستخدام برنامج )                

ٌتمثنل مجتمن  الدراسنة الاول بيالعناملٌن فنً شنركة توزٌن  المنتجنات ثامنيا : مجتميع وعٌنية الدراسية :      

(، باسننتخداد يمعادلننة ثومبسننون( ٕ٘ٗهٌننأة توزٌنن  الفننرات الاوسننط /  فننرب بابننل( البننالػ عننددهد يالنفطٌننة / 

 ( مستجٌبا :ٓ٘ٔلاستخراج حجد عٌنة الدراسة البالػ ي 
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وزعننت اسننتمارة الاسننتبانة علننى جمٌنن  افننراد العٌنننة بشننكل عشننوا ً، وتنند اسننتعادة جمٌنن  اسننتمارات الاسننتبانة 

% (. امنا مجتمن  الدراسنة ٓٓٔبلؽنت ي وكذلن اجراء التحلٌل والمعالجة الاحصنا ٌة، اي إن  نسنبة الاسنترجاب

الثانً فمند اشنتمل علنى مجموعنة منن الزبنا ن المتعناملٌن من  الشنركة، حٌنث تند تحدٌند الزبنا ن المتعناملٌن من  

( زبوننناً تمثلننت بيمحطننات الولننود الحكومٌننة ٖ٘الشننركة بصننورة مسننتمرة، وبشننكل عشننوا ً وٌبلننػ عننددهد ي

ٌة والننواحً التابعنة لنه(، وتند توزٌن  اسنتمارة الاسنتبانة علنى والاهلٌة فً مركز محاف ة بابل وبعنط الالضن

جمٌ  افراد مجتم  الدراسة وتمت استعادة جمٌ  استمارات الاستبانة واجراء التحلٌل والمعالجة الاحصا ٌة اي 

 %( .ٓٓٔإن  نسبة الاسترجاب بلؽت ي

  المرتكزات النظرٌة والفكرٌةالمبحث الثانً: 

 : concept of empowerment The  اولا: مفهوم التمكٌن

تعددت التعرٌفات التً تناولت مفهود التمكنٌن بتعندد البناحثٌنٌن واخنتلؾ وجهنات ن نرهد لهنذا المفهنود، لنذا   

نجد ان الكل ٌعرفه بحسب الزاوٌة التً ٌن ر الٌه منها. وبناءا على ذلن ٌمكن التطرق الى اهد التعارٌؾ التنً 

 : تناولت مفهود التمكٌن والتً ٌمكن اجمالها وفك الجدول الاتً

 ( مفهوم التمكٌن من وجهة نظر الباحثٌن والمفكرٌن 3الجدول رلم ) 
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 التعرٌف اسم الباحثٌن والسنة ت

ٔ 
Yuki: 2006: 307)) 

 

عملٌة اختزال البٌرولراطٌة التنً تعٌنك جهنود العناملٌن، وتمندٌد 

 الموارد الضرورٌة لهد لتنفٌذ التؽٌٌر بنجات.

ٕ 

 

Lussier&Achua:2007:273 

 

بالمواهب والمدرات البشرٌة الكامنة ؼٌر النافذة التنً الاعتراؾ 

تكمنننن فنننً المعرفنننة، الخبنننرة، المحفنننز النننداخلً للعننناملٌن فنننً 

 المن مة، وبالتالً إطلق تلن المدرات الكامنة.

ٖ 

(Goodman , et  al : 2007: 

285) 

 

تخوٌل الصلحٌة للتاب  وتحمٌله المسلاولٌة، كما تتضنمن التأكند 

ٌعنً يٌفهند( المهمنة او الواجنب ولدٌنه المعلومنات من ان التناب  

والتنندرٌب والتحفٌننز والارشنناد والمهننارات السننلٌمة لكننً ٌصننبح 

 ناجحا.

ٗ 

(Ongori & Shounda  : 

2008 : 85) 

 

 

شعور الفرد بالمدرة على التأثٌر فً مجرٌنات العمنل النذي ٌمنود 

به بشكل ملموس وكأنه ٌعمل لنفسه ولٌس بصفته اجٌنرا، الامنر 

الذي ٌنمً لدٌه روت المبنادرة والرؼبنة فنً العمنل وفنً اعطناء 

افضننل مننا لدٌننه، وٌسنناعد علننى النمننو والتطننور الشخصننً ممننا 

 ٌنعكس اٌجابٌا على ادا ه فً العمل.

 المصدر: الباحث اعتمادا على المصادر الواردة فً الجدول

 

 

 

 : The importance of empowermentثانٌا: اهمٌة التمكٌن 

تكمن أهمٌة التمكٌن فً كونه عامل مهما ومفتاحاً أساسٌاً لتنمٌة روت الإبداب داخل المن مة، فالتمكٌن ٌنلادي   

الى تهذٌب العاملٌن فً المن مة وتوجٌههد للمٌاد بالعمل بألل عدد منن المندٌرٌن، فالمن منات التنً تعمنل علنى 

ٌرٌدون الاستفادة من العمل وذلن منن خنلل تمٌٌنز  تمكٌن العاملٌن لصن  لراراتهد بأنفسهد تعرؾ ان العاملٌن

العمننل الجٌنند وفننرص العمننل منن  الاخننرٌن الننذٌن ٌحترمننونهد الننى جانننب أنً التمكننٌن ٌعمننل علننى تننوفٌر فرصننة 

          ( Ivancevich:    2007:  582ي لتطوٌر مهارات العاملٌن.

( أنْ ٌكنون التمكنٌن جنزءاً منن الاسنتراتٌجٌة البعٌندة الامند   Breaker  & Yokel 83 : 2006 :و ٌلاكند ي

للمن مة، وأنْ تكون مبادرات التمكٌن موجهة نحو اهداؾ ثنا ٌة لتحسٌن الفاعلٌنة التن ٌمٌنة منن جهنة وتحسنٌن 

 جودة حٌاة العمل للأفراد العاملٌن من جهة اخرل.

همٌتنه اٌضناً لأسنباب نفسنٌة فمنن أنً التمكنٌن ٌكتسنب ا(  (patah et al. ,2009 :167-176وٌنرل  -

المحتمل أنْ ٌكون العاملون اكثر انتاجٌة ودافعٌة اذا شعروا بأنهًد لادرٌن على اعطاء لٌمة أكبر للعمل فنً 

 المرارات. المن مة، بتمدٌد الافكار الجدٌدة او الطرا ك الافضل لأداء الاعمال والمشاركة باتخاذ
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النى أنً تمكنٌن العناملٌن ٌمثنل اسنتراتٌجٌة فاعلنة تعتمندها المن منة (  Gill et al:  23 : 2010و ٌنذهب  ي -

لتخفٌط وتموٌط مسببات الضؽط التن ٌمً لدل الافراد العناملٌن لتحمٌنك المروننة العالٌنة فنً الاداء وتوسنٌ  

 الشعور بالرلابة الذاتٌة لدل الافراد العاملٌن لأداء واجباتهد مما ٌلادي الى تخفٌؾ الضؽط علٌهد. 

ٌضنمن فاعلٌنة  التمكٌنُ الإداريأن  ( Woldesemaet  &  Shiibre : 2012 : 16ن وجهة ن ر يو م -

الأداء كذلن فاعلٌة استؽلل الموارد البشرٌة على أفضل وجه ممكن، و اٌضا ٌلادي إلى جعل العمل أكثر لٌمة 

 ومعنى وأكثر تحفٌزا للعاملٌن. 

 ثالثا: ابعاد التمكٌن الاداري:  

 : Delegation of authorityتفوٌض السلطة  -

ان ابسط واشمل تعرٌؾ للتفوٌط هو عده نملً للسنلطة منن اجنل اتخناذ المنرارات وانجناز المهناد المحنددة.     

وٌعنند بعننط البنناحثٌنٌن تفننوٌط السننلطة اهنند مجننالات التمكننٌن وهننو احنند اهنند الادوات التننً ٌمتلكهننا المنندٌرٌن 

اذ المنرارات(، كمنا ٌمكنن ان ٌسناعد والمادة، فهً ترتبط بمضاٌا مهمة واستراتٌجٌة مثل يوض  السٌاسات واتخ

امتلن مهارة التفوٌط المدٌرٌن فً توفٌر الولت، وٌحفز وٌدرب عاملٌهد وٌساعد المدٌرٌن على تحمل اعباء 

المهاد الجدٌدة والتفرغ للمٌاد بمسلاولٌات اكبر واكثنر تخصصنا. بالتنالً ٌمكنن اعتبنار التفنوٌط مهنارة تسناعد 

ر من دون انهان انفسهد، اضؾ الى ذلن ان التفوٌط ٌعتبر خطوة نحو انتخاب المدٌرٌن فً انجاز العمل الكثٌ

خلٌفة من خلل التعلد التدرٌجً لتفاصنٌل المهننة، ومنن ثند تطنوٌر لنادة بمهنارات عالٌنة وٌمكنن المندٌرٌن منن 

الحصنول علنى فرصننة الترلٌنة النى مناصننب اعلنى. باختصنار ٌمكننن التفنوٌط المندٌرٌن مننن تندرٌب وتطننوٌر 

ٌن وٌجعل منهد مفٌدٌن بشكل اكبر للمن مة. ومن ناحٌة اخرل، ٌعتبر التفوٌط احد اكبر التحدٌات التنً العامل

تواجه الادارة والمدٌرٌن. وٌكمن التحدي فً اٌجاد الشخص المناسب لتحمل اعباء المهننة الموكلنة يالمفوضنة( 

 : Aburumanلمٌناد بالعمنل. ي الٌه، الى جانب اٌجاد الولنت الكنافً لكنً ٌنتد تندرٌب الشنخص علنى كٌفٌنة ا

2016 : 184-185 ) 

 : Training التدرٌب -2

ٌعد التندرٌب أحند المكوننات الأساسنٌة لإنجنات عملٌنة التمكنٌن الاداري الهادفنة إلنى تنمٌنة مهنارات ومعنارؾ   

ٌثنة تتصنؾ وخبرات العاملٌن باتجاه كفاءتهد الحالٌة والمستمبلٌة وتزوٌدهد بالمعلومات اللزمة، فالمن منة الحد

بتوجٌه الجهود نحو تدرٌب وتنمٌة الموارد البشرٌة، وتحسٌن برامج التدرٌب والتطوٌر بمنا ٌواكنب التطنورات 

التمنٌننة والعلمٌننة ممننا ٌفسننح المجننال امنناد العنناملٌن لاكتسنناب المهننارات والخبننرات. وٌننرل بعضننهد أن مننن بننٌن 

علنى مهنارات اتخناذ المنرارات وإدارة الصنراب  خصا ص المن مات الممكنة توفٌر البرامج التدرٌبٌنة للعناملٌن

 ( ٓٔ:  ٕٗٔٓوحل المشكلت ومهارات التواصل والعمل م  فرق العمل. يإلهٌتً : 

وتتمثل إحدل طرق تطوٌر وتحسٌن جودة العاملٌن فً تزوٌدهد ببرامج التدرٌب والتطوٌر الحدٌثنة. وٌرجن    

ٌن الموهوبٌن، أثبتت أنها المٌزة الر ٌسة فً تحدٌد المزاٌا ذلن إلى أن المدرات والمعرفة والمهارات لدل العامل

 (Becker, Bose, & Freeman, 2006: 60التنافسٌة فً الأسواق العالمٌة. ي
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( الى أنهً كلمنا ازداد عندد العناملٌن النذٌن ٌتلمنون التندرٌب، Hafeez and Akbar: 2015:( 49وأشارا   

  كان مستول أداء المن مة أفضل.

 Effective Communication :الاتصال الفعال  -3

ٌمكن تعرٌؾ الاتصال والتواصل بانها تلن العملٌة التً ٌتد فٌها نمل المعلومات والفهد المشترن منن شنخص   

الى اخر وبشكل عاد فان الاتصال والتواصل هو عملٌة تنتمل بها المعلومات بنٌن الاشنخاص وٌنتد منن خللهنا 

شترن بٌنهد، حٌث ٌمكن تحمٌك الاتصال والتواصل الفعال من خلل عملٌة ذات اتجاهٌن التوصل الى الفهد الم

 ( Keaton :2011 : 63والتً تتمثل بجهد ومهارة كل من المرسل والمستمبل. ي

 : Motivationالتحفٌز   -4

لمحفنزات المادٌنة وهو ٌعنً اثارة اهتمامات العاملٌن داخل المن مة لتحمٌك اهدافها، ولا ٌمتصر ذلن على ا    

فمط، بل ٌتعداه الى استخداد المحفزات المعنوٌة والتعرؾ الى دوافن  وحاجنات العناملٌن واسنتعداداتهد وكنل منا 

من شأنه زٌادة انتاجٌتهد وتطوٌر كفاءتهد وممارسة السلوكٌات الاٌجابٌة المرؼوب فٌها والعمل على تعزٌزها.       

 (  ٙٔ:  ٕٙٔٓي مصطفى : 

فٌرل ان للحوافز المادٌة والمعنوٌة اثراً كبٌراً على دافعٌة العاملٌن وتعزٌز John W: 2007)   ( 85 :اما  

حماسننهد وثمننتهد بالمن مننة وولا هنند لهننا، وٌزٌنند ذلننن مننن الشننعور بالرضننا وتحمٌننك الننذات، وٌزٌنند مننن شننعور 

 العاملٌن بالمدرة الذاتٌة ٌمكنهد من معالجة المشاكل أٌنما ت هر.

   Quality service   of conceptجودة الخدمة  رابعا : مفهوم 

( (perceived expectations(، فً تصورها المعاصر، هً الممارنة بٌن التولعاتQSجودة الخدمة ي  

 (، مما أدل إلى المعادلةP( ي (perceived performance( من الخدمة و الأداء المتصورEي

(QS= P-E)       ي(Thapa  : 2017 : 12  

 لذلن ٌمكن التطرق الى مفاهٌد جودة الخدمة فً ضوء المن ور اعله :   

جودة الخدمة هً أن ٌلبً اداء الخدمة تولعات الزبنون، وٌتفنوق علٌهنا، اذ لا ٌكفنً أن تكنون الخدمنة ممبولنة   

 ممارنننة بسننعرها، أو أن تننتد الخدمننة بننل أخطنناء، بننل أصننبح المطلننوب التفننوق علننى تولعننات الزبننون وإسننعاده

 (  Zikmund :2010 :199ي .ومفاجأته بالمزاٌا التً لا ٌتولعها

 Business"وتعرؾ جودة الخدمة بأنها ممٌاس لمدل نجات مستول الخدمة الممدمة م  تولعات الزبنا ن. ي  

dictionary: 2017 , P27  2008 609(. وٌعرفهنا ي : :  (Lovelock et al بالدرجنة التنً ٌمكنن"

 :Hoffman& Bateson)وٌعرؾ يابتداء منها إرضاء الزبون بتلبٌة حاجاته ورؼباته وتولعاته باستمرار". 

جودة الخدمة على  انها الفرق بٌن تولعات الزبا ن وأدراكهد  للأداء الفعلً للخدمة او هنً معٌنار   4 :2011

زبا ن، وٌتضنح لننا منن التعرٌنؾ إننه ٌركنز علنى الجنودة منن لدرجة تطابك الأداء الفعلً للخدمة م  تولعات ال

 من ور الزبون.

                                          Importance of Service Qualityخامسا : اهمٌة جودة الخدمة   

 تتمثل اهمٌة جودة الخدمة بالاتً :  
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الخندمات، فمننثل اكثننر منن نصننؾ المن مننات  : ازداد عنندد المن مننات التنً تمننود بتمنندٌدنمُيو مجييال الخدمية - ٔ

الأمرٌكٌة ٌتعلك نشاطها بتمدٌد الخدمات، بالإضافة الى ذلن مازالت المن مات الخدماتٌة تشهد زٌادة فنً النمنو    

 (9ٗٔ:  ٕٙٓٓواستمراراً. ي الدراركة : 

فنإنّ الاعتمناد علنى جنودة : إنّ زٌادة عدد المن مات سوؾ ٌخلك منافسة شدٌدة بٌنها لنذلن ازدٌاد المنافسة  -ٕ

 (  9ٙ:  ٕ٘ٔٓالخدمة سوؾ ٌمنح هذه المن مات مزاٌا تنافسٌة عدٌدة. ياسلد ومحمد : 

: للجودة اهمٌة كبٌرة فً تع ٌد سمعة المن مة، فعندما تراعنً المن منة معناٌٌر الجنودة فنً سمعة المنظمة -ٖ

الاٌجابٌنة المدركنة التنً سنتتولد فنً اذهنان خدماتها فسٌكون ذلن بمنزلة التروٌج لخندماتها منن خنلل الصنورة 

 ( .Heizer &Render: 2011: 22زبا نها، والتً تعد بمثابة الاعلن عن خدمات المن مة.  ي 

: تعنند المن مننة المسننلاول الوحٌنند عننن الخنندمات التننً تمنندمها، لننذلن ٌجننب علٌهننا وضنن  مسييلولٌة الخييدمات -ٗ

دمات التنً لاتصنل النى المواصنفات المعٌارٌنة للخدمنة، شروط على عملٌات تمدٌد الخدمنة منن خنلل منن  الخن

نتٌجة لزٌادة الشكاول ضد المن مات التً تمدد الخدمات المفتمرة للجودة والتً تسبب اضنراراً للزبنون. ي عبند 

 (. ٖٓ:  2ٕٓٓالنبً : 

: الجننودة تعنننً عمننل الشننًء بصننورة صننحٌحة مننن المننرة الاولننى لجمٌنن  كلييف اوطييأ وحصيية سييوق عالٌيية -٘

ٌات ومراحل تمدٌد الخدمة، الامر الذي ٌلادي الى تمكنٌن المن منة منن تملٌنل النفمنات الناتجنة عنن الخسنا ر عمل

المترتبة على الاخطاء، وبعبارة اخرل سوؾ تنفك المن مة اموالاً للٌلة نسبٌا لتصنحٌح هنذه الاخطناء. ان منن  

التالً زٌادة الربحٌة للمن مة، وان الجنودة الاخطاء او تجنبها سوؾ ٌلادي الى زٌادة الانتاجٌة وتملٌل الكلؾ وب

العالٌة تلادي الى الرضا العالً للزبون وهذا ٌلادي النى خلنك ولاء لندل الزبنون تجناه المن منة وبالتنالً حصنة 

 ( .  9ٖ:  ٕٓٔٓسولٌة اكبر. ي حسٌن : 

فنً حماٌنة  : ان تطبٌك الجودة فً انشطة المن مة و وضن  مواصنفات لٌاسنٌة محنددة ٌسناهدحماٌة الزبون -ٙ

الزبون وتعزٌز صورة المن مة لندل زبا نهنا، اذ ان وضن  المعناٌٌر علنى منتجنات المن منة سنوؾ ٌسناهد فنً 

تملٌل الاضرار التنً ٌمكنن ان ٌتحملهنا الزبنون عنند اسنتهلكه للمننتج، فكلمنا ازدادت الجنودة فنً تمندٌد المننتج 

 ( . ٕٖ:  ٕٙٓٓازداد الطلب على منتجات المن مة. ي علوان : 

  The dimensions of Quality of Serviceسادسا : ابعاد جودة الخدمة : 

 Evansلدرة المن مة على اداء الخففدمة الففموعودة بمفوثولٌففة ودلة عففالٌة ي  Reliability الاعتمادٌة  -

& Collier : 2007 : 78 ) 

وتعننرؾ بانهننا المنندرة علننى أداء الخنندمات الموعننودة بطرٌمننة ٌمكننن الاعتمنناد علٌهننا تكننون دلٌمننة ومسننلاولة   

 ( .An and Noh, 2009 : 295مسلاولٌة كاملة  دون إهمال وفشل. ي

وهً الثمة التً تنشنأ بنٌن المن منة وزبا نهنا لمٌامهنا بتلبٌنة تولعنات الزبنا ن منن خنلل تسنلٌد عنادل، شنفاؾ،   

( فمد أشار إلى أن et al :  &Keisidou 2013: 270(. اما ي: Siddiqi 2011: 20ومسلاول يصادق، 

 الاعتمادٌة تعنً ان مزود الخدمة متمكن منها ولادر على تمدٌمها بالمستول المتول  و بشكل موثوق وفعال.
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   Responsivenessالاستجابة  -2

الاستجابة تتعلك بمدل سرعة ودلة المن مة  للرد على طلب الزبون للحصول على المعلومنات. فالمن منات    

(        Siddiqi :2011: 20ي ٌجننب أن تكننون علننى اسننتعداد لمسنناعدة الزبننا ن عننند لٌننامهد بتجربننة الخدمننة

تعرؾ على الفجوة ( فٌرل ان ال  Dehghann : 2012 :8(. اما يet al :  &Keisidou 2013: 270ي

بٌن ادران ممدمً الخدمة وتولعات الزبا ن وردمهنا ٌكنون فنً حالنة الاسنتجابة السنرٌعة لهند. لنذلن تند التنرات 

 الخدمات الشخصٌة للمساعدة فً إلامة العللات الجٌدة م  الزبا ن التً ٌمكن أن تلادي إلى الثمة والولاء.

   Empathyالعطف  -3

وٌشننمل العطننؾ تننوفٌر الخدمننة حسننب الطلننب مننن خننلل إعطنناء اهتمنناد واحنند علننى واحنند للزبننون. ان تلبٌننة   

وتحمٌك متطلباته وتولعاتنه ٌجنب ان ٌكنون باهتمناد وبطرٌمنة محترمنة لكنً تنتمكن  للزبون الاحتٌاجات الفردٌة

 ( et al :2013  &Keisidou:  270( يSiddiqi :2011:  20المن مة من الحفا  على زبا نها.  ي

حٌث ٌجنب علنى المن منات التنً تعتننً بنالزبون ان تعمنل علنى فهند احتٌاجنات زبا نهنا وجعنل خندماتها فنً   

متناول اٌدٌهد. وفً الولت نفسه، فان المن مات التً لا توفر لزبا نها الاهتماد عند الطلب بل تهتد بعاملٌها فمط 

 , Hoffmanفننً إ هننار سننلوكٌات التعنناطؾ. يوتحننرص علننى تننوفٌر سنناعات العمننل المرٌحننة لهنند تفشننل 

Bateson : 2011 : 331 ) 

 

 

 Assurance الامان    -4

وٌشٌر بعد الامان الى مهارة و لدرة العاملٌن على زرب الطمأنٌنة فً نفوس الزبا ن و الخبرة فً النرد علنى   

  (Lundstrom & Dixit, 2008:144أس لتهد. ي 

 Evansي .بالثمنة الزبون الخدمة والمدرة على اشعار ممدمً لبل من والمجاملة المعرفةوٌعرؾ اٌضا بأنه    

& et al, 2013:52)  وهنو تسنلٌد الخندمات بطرٌمنة مهنٌنة، منن خنلل إدارة المعرفنة والمجاملنة والاهتمناد

 : et al 2013: 270( ي: Siddiqi 2011: 20بالزبا ن و التمكن من إشاعة جو منن الثمنة بنٌن الزبنا ن. ي

 &Keisidou ) 

 Tangibility  الملموسٌة -5

 :Kellerتشٌر الملموسٌة الى م هر التسهٌلت المادٌة من اجهزة والمعدات والافراد ومواد الاتصنالات ي    

2012:374 Kotle & : ان بعد الملموسٌة ٌمكنن ان ٌشنار الٌنه منن  ٓٔ٘:  2ٕٓٓ(. واضاؾ ي الضمور )

وبٌن ي شنٌاب خلل م هر التسهٌلت المادٌة المتاحة لدل المن مة الممدمة للخدمة كم هر العاملٌن والادوات. 

لعمنل منن ( انه ٌمكن التعرؾ على الملموسٌة من خلل جودة الاثاث الموجود وهندسنة مولن  ا 2ٙ:  2ٕٓٓ: 

 فً الولت المطلوب.خلل توفٌر المكان المناسب للعاملٌن لكً ٌتمكنوا من تمدٌد الخدمة الجٌدة للزبا ن 

 

 المبحث الثالث: مناقشة وتحليل البيانات والمعلىمات
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 اولا: تحلٌل استجابات عٌنّة الدراسة وفما   بعاد التمكٌن الاداري )عٌنّة العاملٌن(  

 استمارة الاسيتبٌان لمتغٌير التمكيٌن الاداري )عٌنية العياملٌن(وصؾ فمرات ( ٗيٌتضح من جدول رلد 

( وأنْ أعلنى 0.95( بنانحراؾ معٌناري ي68.6%( بنسبة أهمٌنة نسنبٌة ي3.23بأنّ الوسط الحسابً العاد بلػ ي

تتبنيى ادارة الشيركة خطية ( والتنً تننص علنى يمنن البعند التندرٌب Q1وسط حسابً بشكل عاد كنان للفمنرة ي

  (83.87%( ونسنبة الأهمٌنة النسنبٌة لهنا ي4.19حٌنث بلؽنت لٌمنة الوسنط الحسنابً ياضحة فيً التيدرٌب( و

( منن البعند تفنوٌط السنلطة Q1( فنً حنٌن أنّ ألنل متوسنط إجابنة كنان للفمنرة ي0.89والانحراؾ المعٌناري ي

بأهمٌة نسبٌة بلؽنت ( 3.01ولد بلػ الوسط الحسابً لها يٌمنح العاملون صلاحٌات واسعة( والتً تنص على ي

 (. 1.04( وانحراؾ معٌاري ي60.13%ي

 وفٌما ٌخص ا بعاد منفردة فمد اتضحت النتٌجة كالاتً:

( بأهمٌة نسبٌة بلؽت 3.40( كان يتفوٌط السلطة من متؽٌر التمكٌن الاداريانّ متوسط الاستجابات لبعد ي .1

تعميل ( ي  Q4أهمٌنة نسنبٌة للفمنرة يولد كاننت أعلنى  (1.13( بانحراؾ معٌاري بلؽت لٌمته ي68.10%ي

( Q1%( وأللها للفمرة ي79.73حٌث بلؽت أهمٌتها النسبٌة ي ادارة المنظمة والافراد بروح الفرٌك الواحد(

 .(60.13%( بأهمٌة نسبٌة ي3.01( حٌث سّجل متوسط الاستجابة لها يٌمنح العاملون صلاحٌات واسعةي

( 78.60%النسبٌة لبعد يالتدرٌب من متؽٌنر التمكنٌن الاداري( بلؽنت يتشٌر نتا ج الجدول الى أنْ الأهمٌة  .2

( وكاننت أكثنر فمنرة أسنهمت بإٌجابٌنة 1.06بانحراؾ معٌاري بلػ ي (3.93والوسط الحسابً بلؽت لٌمته ي

( حٌنث كاننت تتبنى ادارة الشركة خطة واضحة للتيدرٌب( والتً نصت على يQ1هذا المتؽٌر هً الفمرة ي

تييوفر ادارة الشييركة ( يQ4(، بٌنمننا كانننت ألننل فمننرة لهننذا البعنند هننً الفمننرة ي%83.87ي أهمٌتهننا النسننبٌة

 (.%73.33( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يللعاملٌن فرص التعلم واكتساب اشٌاء جدٌدة فً مجال العمل

بلؽت  ( بأهمٌة نسبٌة3.75ان متوسط الاستجابات لبعد يالاتصال الفعال من متؽٌر التمكٌن الاداري( كان ي .3

تيوفر ادارة ( يQ1ولند كاننت أعلنى أهمٌنة نسنبٌة للفمنرة ي (1.07( بانحراؾ معٌاري بلؽت لٌمته ي75%ي

هنيان ( يQ5%( وأللهنا للفمنرة ي79.87( حٌث بلؽت أهمٌتها النسبٌة يالشركة المعلومات اللازمة لعاملٌها

 %(.61.87أهمٌتها النسبٌة ي( حٌث كانت الٌة واضحة لإٌصال اراء العاملٌن الى الادارة العلٌا

%( 74.8تشٌر نتا ج الجندول النى أنْ الأهمٌنة النسنبٌة لبعند يالتحفٌنز منن متؽٌنر التمكنٌن الاداري( بلؽنت ي .4

وكاننت أكثنر فمنرة أسنهمت بإٌجابٌنة  (1.13ي بانحراؾ معٌاري بلػ (3.74والوسط الحسابً بلؽت لٌمته ي

( ر ادارة الشيركة للعياملٌن بٌئية عميل صيحٌة وامنيةتيوف( والتً نصت علنى يQ5هذا المتؽٌر هً الفمرة ي

ٌشييعرنً ( يQ4%(، بٌنمننا كانننت ألننل فمننرة لهننذا البعنند هننً الفمننرة ي81.47حٌننث كانننت أهمٌتهننا النسننبٌة ي

 %(.66.93( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يمدٌري بأهمٌة وظٌفتً ومكانتها كجزء حٌوي بالنسبة للشركة

السابمة ٌتضح بأنّ الاوسناط الحسنابٌة لأجمنالً الفمنرات كاننت أعلنى منن ومن خلصة الملاشرات التحلٌلٌة 

 ( للممٌاس ذي التدرج الخماسً.ٖالوسط الفرضً للممٌاس المعتمد فً الدراسة والبالؽة لٌمته ي

 

 (التحلٌل الوصفً  بعاد التمكٌن الاداري )عٌنّة العاملٌن(4جدول رلم ) 
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Descriptive Statistics 

 .N Sum Mean Std الفمرة

Deviation 

Importan

ce 

Q1 150.00 451.00 3.01 1.04 60.13 

Q2 150.00 465.00 3.10 1.30 62.00 

Q3 150.00 560.00 3.73 0.98 74.67 

Q4 150.00 598.00 3.99 1.02 79.73 

Q5 150.00 499.00 3.33 1.31 66.53 

 68.10 1.13 3.40 تفوٌض السلطة

Q1 150.00 629.00 4.19 0.89 83.87 

Q2 150.00 583.00 3.89 1.09 77.73 

Q3 150.00 598.00 3.99 1.00 79.73 

Q4 150.00 550.00 3.67 1.22 73.33 

Q5 150.00 584.00 3.89 1.11 77.87 

 78.60 1.06 3.93 التدرٌب

Q1 150.00 599.00 3.99 0.91 79.87 

Q2 150.00 585.00 3.90 0.95 78.00 

Q3 150.00 575.00 3.83 0.96 76.67 

Q4 150.00 589.00 3.93 1.04 78.53 

Q5 150.00 464.00 3.09 1.49 61.87 

 75.00 1.07 3.75 الاتصال الفعال

Q1 150.00 587.00 3.91 1.00 78.27 

Q2 150.00 531.00 3.54 1.16 70.80 

Q3 150.00 574.00 3.83 1.12 76.53 

Q4 150.00 502.00 3.35 1.36 66.93 

Q5 150.00 611.00 4.07 0.99 81.47 

 74.8 1.13 3.74 التحفٌز

 68.6 0.95 3.23 كافة الابعاد فً متغٌر )التمكٌن الاداري(

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج                
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 وفما  بعاد متغٌر جودة الخدمة )عٌنّة العاملٌن(ثانٌا : تحلٌل استجابات عٌنّة الدراسة 

( 3.83( وصنؾ فمنرات وأبعناد جنودة الخدمنة بنأنّ الوسنط الحسنابً العناد بلنػ يٌ٘تضح من جندول رلند ي

( وأنْ أعلنى وسنط حسنابً بشنكل عناد كنان للفمنرة 0.87( بنانحراؾ معٌناري ي68.42%بنسبة أهمٌة نسبٌة ي

تيوافر انظمية التوثٌيك والسيجلات جنودة الخدمنة( والتنً تننص علنى ي ( من بعد يالاعتمادٌنة منن المتؽٌنرQ5ي

والانحننراؾ   (87.6%( ونسننبة الأهمٌننة النسننبٌة لهننا ي4.38( حٌننث بلؽننت لٌمننة الوسننط الحسننابً يالدلٌميية

 ( من بعد الملموسٌة والتً تنص على Q5( فً حٌن أنْ ألل متوسط إجابة كان للفمرة ي0.78المعٌاري ي

( بأهمٌنة نسنبٌة 2.77ولد بلػ الوسط الحسنابً لهنا ي (ماكن ملائمة لولوف السٌاراتتوجد فً الشركة ا) 

 (. 1.51( وانحراؾ معٌاري ي55.3%بلؽت ي

 وفٌما ٌخص ا بعاد منفردة فمد اتضحت النتٌجة كالاتً:

( بأهمٌننة نسننبٌة بلؽننت 3.85أنْ متوسننط الاسننتجابات لبعنند يالاعتمادٌننة مننن متؽٌننر جننودة الخدمننة( كننان ي-ٔ

تييوافر ( يQ5( ولنند كانننت أعلننى أهمٌننة نسننبٌة للفمننرة ي0.81%( وسننجل الانحننراؾ المعٌنناري لٌمننة ي77.0ي

تطيابك جيودة ( يQ2%( وأللها للفمرة ي87.6حٌث بلؽت أهمٌتها النسبٌة ي انظمة التوثٌك والسجلات الدلٌمة(

 %(.70.4( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يالخدمة المدركة مع التصنٌف المعتمد

%( 77.6( بلؽننت يالاسننتجابة منن متؽٌننر جننودة الخدمننةٌر نتننا ج الجنندول الننى أن الأهمٌنة النسننبٌة لبعنند يتشن-ٕ

( وكانت أكثر فمرة أسنهمت بإٌجابٌنة 0.87(، وبلػ الانحراؾ المعٌاري ي3.88والوسط الحسابً بلؽت لٌمته ي

اجة الزبيون عنيد طلبي  تستجٌب الشركة على نحو سرٌع لح( والتً نصت على يQ1هذا المتؽٌر هً الفمرة ي

تتمٌيز ( يQ5% ( بٌنمنا كاننت ألنل فمنرة لهنذا البعند هنً الفمنرة ي79.3( حٌث كاننت أهمٌتهنا النسنبٌة يالخدمة

 (.%74.5( كانت أهمٌتها النسبٌة يالشركة بسرعة الرد على شكاوى الزبائن

ة نسنننبٌة بلؽنننت ( بأهمٌننن4.02إنْ متوسنننط الاسنننتجابات لبعننند يالعطنننؾ منننن متؽٌنننر جنننودة الخدمنننة( كنننان ي -ٖ

ٌتمتييع ( يQ5(، ولنند كانننت أعلننى أهمٌننة نسننبٌة للفمننرة ي0.80%( وسننجل الانحننراؾ المعٌنناري لٌمننة ي80.4ي

تييدرٌب ( يQ2( وأللهننا للفمننرة ي84.5%( حٌننث بلؽننت أهمٌتهننا النسننبٌة يالعيياملٌن بالإنسييانٌة واللٌاليية العاميية

 %(.77.1النسبٌة ي( حٌث كانت أهمٌتها ومعرفة العاملٌن بشكل ٌمكنهم من الاجابة

( والوسط %79.8تشٌر نتا ج الجدول الى أنْ الأهمٌة النسبٌة لبعد يالامان من متؽٌر جودة الخدمة( بلؽت ي-ٗ

( وكانننت أكثننر فمننرة أسننهمت بإٌجابٌننة هننذا 0.81وبلننػ الانحننراؾ المعٌنناري ي (3.99الحسننابً بلؽننت لٌمتننه ي

حٌنث كاننت ( اء الداخلٌية للشيركة بالهيدوء والاميانتتمتع الاجيو( والتً نصت على يQ5المتؽٌر هً الفمرة ي

اهتميام العياملٌن بالزبيائن اهتماميا ( يQ3(، بٌنما كانت ألل فمرة لهذا البعد هً الفمرة ي86.7أهمٌتها النسبٌة ي

 (.%71.1( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يشخصٌا

%( بأهمٌننة نسننبٌة بلؽننت 3.41أنْ متوسننط الاسننتجابات لبعنند يالملموسننٌة مننن متؽٌننر جننودة الخدمننة( كننان ي-٘

تعد التسهٌلات المادٌة للشركة) افراد, معدات( والمظهر ( يQ1( ولد كانت أعلى أهمٌة نسبٌة للفمرة ي68.2ي

( Q5( وأللهننا للفمننرة ي%80.5حٌننث بلؽننت أهمٌتهننا النسننبٌة ي الخييارجً للخدميية ملائميية لمتطلبييات الزبييون (

 (.%55.3( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة ياتتوجد فً الشركة اماكن ملائمة لولوف السٌاري
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ومننن خلصننة الملاشننرات التحلٌلٌننة السننابمة ٌتضننح بننأنّ الاوسنناط الحسننابٌة لأجمننالً الفمننرات كانننت أعلننى مننن 

 ( للممٌاس ذي التدرج الخماسً.ٖالوسط الفرضً للممٌاس المعتمد فً الدراسة والبالؽة لٌمته ي

الحسييابً والانحييراف المعٌيياري  بعيياد وفمييرات المتغٌيير جييودة ( التوزٌييع التكييراري والوسييط 5جييدول رلييم )

 الخدمة )عٌنّة العاملٌن(

Descriptive Statistics 

 .N Sum Mean Std الفمرة

Deviation 

Importance 

Q1 150 597 3.98 0.68 79.6 

Q2 150 528 3.52 0.90 70.4 

Q3 150 532 3.55 0.88 70.9 

Q4 150 575 3.83 0.83 76.7 

Q5 150 657 4.38 0.78 87.6 

 77.0 0.81 3.85 الاعتمادٌة

Q1 150 595 3.97 0.87 79.3 

Q2 150 584 3.89 0.84 77.9 

Q3 150 584 3.89 0.84 77.9 

Q4 150 587 3.91 0.80 78.3 

Q5 150 559 3.73 0.97 74.5 

 77.6 0.87 3.88 الاستجابة

Q1 150 621 4.14 0.70 82.8 

Q2 150 578 3.85 0.88 77.1 

Q3 149 578 3.88 0.83 77.6 

Q4 150 603 4.02 0.84 80.4 

Q5 150 634 4.23 0.78 84.5 

 80.4 0.80 4.02 العطف

Q1 150 635 4.23 0.68 84.7 

Q2 150 614 4.09 0.74 81.9 

Q3 150 533 3.55 0.99 71.1 

Q4 150 563 3.75 0.84 75.1 

Q5 150 650 4.33 0.79 86.7 
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 79.8 0.81 3.99 الامان

Q1 150 604 4.03 0.67 80.5 

Q2 150 544 3.63 0.97 72.5 

Q3 150 524 3.49 0.96 69.9 

Q4 150 472 3.15 1.11 62.9 

Q5 150 415 2.77 1.51 55.3 

 68.2 1.04 3.41 الملموسٌة

 68.42 0.87 3.83 كافة ابعاد المتغٌر

 ( spss v.17المصدر : الباحثٌن اعتمادا على نتائج الحاسوب باستخدام برنامج )                

 

 ثالثا: تحلٌل استجابات عٌنّة الدراسة وفما  بعاد جودة الخدمة)عٌنّة الزبائن(

بننأنّ الوسننط الحسننابً العنناد بلننػ  المتغٌيير جييودة الخدمييةوأبعيياد ( وصننؾ فمننرات 6ٌتضننح مننن الجنندول ي

( وأنْ أعلى وسط حسابً بشكل عاد كنان 0.70( بانحراؾ معٌاري ي70.7%نسبٌة ي( بنسبة أهمٌة 3.54ي

( توفر الشركة لوحيات تتضيمن ارشيادات السيلامة والاميان فٌهيا( والتً تنص على يالملموسٌة Q5للفمرة ي

والانحنراؾ المعٌناري   (89.7%( ونسنبة الأهمٌنة النسنبٌة لهنا ي4.49حٌنث بلؽنت لٌمنة الوسنط الحسنابً ي

تتطيابك الخدمية ( والتنً تننص علنى يالاعتمادٌنة Q3فً حنٌن أنْ ألنل متوسنط إجابنة كنان للفمنرة ي( 0.74ي

( 72%( بأهمٌة نسبٌة بلؽنت ي3.60ولد بلػ الوسط الحسابً لها يالممدمة من الشركة مع تولعات الزبون( 

 (. 1.06وانحراؾ معٌاري ي

 وفٌما ٌخص ا بعاد منفردة فمد اتضحت النتٌجة كالاتً:

( وسننجل الانحننراؾ %80( بأهمٌننة نسننبٌة بلؽننت ي4متوسننط الاسننتجابات لبعنند يالاعتمادٌننة( كننان يإنّ  .ٔ

تمدم الشيركة خيدماتها بدرجية عالٌية مين ( يQ4( ولد كانت أعلى أهمٌة نسبٌة للفمرة ي0.90المعٌاري لٌمة ي

ة الممدمية مين لبيل تتطابك الخدم( يQ3( وأللها للفمرة ي%80.6حٌث بلؽت أهمٌتها النسبٌة يالدلة والتمٌز( 

 (.%72( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يالشركة مع تولعات الزبون

( والوسنط الحسنابً بلؽنت %81.8تشٌر نتا ج الجندول النى أنْ الأهمٌنة النسنبٌة لبعند يالاسنتجابة( بلؽنت ي .ٕ

الفمنرة ( وكانت أكثر فمرة ساهمت بإٌجابٌة هذا المتؽٌر هً 0.85(، وبلػ الانحراؾ المعٌاري ي4.09لٌمته ي

تتبنييى الشييركة سٌاسيية البيياب المفتييوح امييام الزبييائن فٌمييا ٌتعلييك بالشييكاوى ( والتننً نصننت علننى يQ4ي

( Q3(، بٌنمننا كانننت ألننل فمننرة لهننذا البعنند هننً الفمننرة ي%86.9( حٌننث كانننت أهمٌتهننا النسننبٌة يوالممترحييات

 (.%76ها النسبٌة يحٌث كانت أهمٌتتبدي الشركة المرونة فً الاستجابة لطلبات الزبائن الخاصة( ي

( وسنجل الانحننراؾ %82.4( بأهمٌنة نسننبٌة بلؽنت ي4.12أنْ متوسنط الاسنتجابات لبعند يالعطننؾ( كنان ي .ٖ

ٌتمتع العاملون بأخلالٌات العمل المهنٌة ( يQ5(، ولد كانت أعلى أهمٌة نسبٌة للفمرة ي0.80المعٌاري لٌمة ي
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تيوفر الشيركة ظيروف السيلامة ( يQ4للفمنرة ي( وأللهنا %85.7( حٌث بلؽنت أهمٌتهنا النسنبٌة يبمستوى عال

 (.%78.3( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يوالامان اثناء تمدٌم الخدمة للزبون

( والوسنط الحسنابً بلؽنت لٌمتنه %83.2( بلؽت يالامانتشٌر نتا ج الجدول الى أنْ الأهمٌة النسبٌة لبعد ي .ٗ

( Q4سهمت بإٌجابٌة هذا المتؽٌنر هنً الفمنرة ي( وكانت أكثر فمرة أ0.66وبلػ الانحراؾ المعٌاري ي (4.16ي

 حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة ( توفر الشركة ظروف السلامة والامان اثناء تمدٌم الخدمة للزبوننصت على ي

تتمٌيز ادارة الشيركة والعياملون فٌهيا بالدلية ( يQ3(، بٌنما كانت ألل فمنرة لهنذا البعند هنً الفمنرة ي%87.4ي

 (.%77.1( حٌث كانت أهمٌتها النسبٌة يالمطلوبة والجودة فً انجاز الخدمة

وبنإنحراؾ معٌناري  %83.0)( بأهمٌة نسبٌة بلؽت ي٘ٔ.ٗإنّ متوسط الاستجابات لبعد يالملموسٌة( كاني .٘

تييوفر الشييركة لوحييات تتضييمن ارشييادات السييلامة ( يQ5ولنند كانننت أعلننى أهمٌننة نسننبٌة للفمننرة ي( 2ٗ.ٓبلننػي

تحرص الشركة على توفٌر لاعات ( يQ4( وأللها للفمرة ي%89.7النسبٌة ي( حٌث بلؽت أهمٌتها والامان فٌها

 (.%79.4( ولد كانت أهمٌتها النسبٌة يانتظار للزبائن ملثثة ومجهزة بأحدث الاجهزة والمعدات

ومن خلصة الملاشرات التحلٌلٌة السابمة ٌتضح بأنّ الاوساط الحسابٌة لأجمالً الفمنرات كاننت أعلنى منن 

 ( للممٌاس ذي التدرج الخماسً.ٖللممٌاس المعتمد فً الدراسة والبالؽة لٌمته يالوسط الفرضً 

 

 

 

 

( التوزٌييع التكييراري والوسييط الحسييابً والانحييراف المعٌيياري  بعيياد جييودة الخدميية )عٌنّيية 6جييدول رلييم )

 الزبائن(

Descriptive Statistics 

 N Sum الفمرات
Mean 

Std. 

Deviation 

importanc

e 

Q1 35 147 4.20 0.80 84.0 

Q2 35 145 4.14 0.81 82.9 

Q3 35 126 3.60 1.06 72.0 

Q4 35 141 4.03 0.82 80.6 

Q5 35 141 4.03 1.01 80.6 

 80.0 0.90 4.00 الاعتمادٌة

Q1 35 138 3.94 0.87 78.9 

Q2 35 143 4.09 0.78 81.7 

Q3 35 133 3.80 1.13 76.0 
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Q4 35 152 4.34 0.87 86.9 

Q5 35 149 4.26 0.61 85.1 

 81.8 0.85 4.09 الاستجابة

Q1 35 143 4.09 0.78 81.7 

Q2 35 145 4.14 0.77 82.9 

Q3 35 146 4.17 0.82 83.4 

Q4 35 137 3.91 0.92 78.3 

Q5 35 150 4.29 0.71 85.7 

 82.4 0.80 4.12 العطف

Q1 35 147 4.20 0.63 84.0 

Q2 35 144 4.11 0.63 82.3 

Q3 35 135 3.86 0.88 77.1 

Q4 35 153 4.37 0.60 87.4 

Q5 35 149 4.26 0.56 85.1 

 83.2 0.66 4.16 الامان

Q1 35 144 4.11 0.93 82.3 

Q2 35 140 4.00 0.84 80.0 

Q3 35 146 4.17 0.71 83.4 

Q4 35 139 3.97 0.98 79.4 

Q5 35 157 4.49 0.74 89.7 

 83.0 0.84 4.15 الملموسٌة

 70.7 0.70 3.54 فمرات البعد كافة

 SPSSالمصيدر : مين إعيداد البياحثٌن بالاعتمياد عليى نتيائج الحاسيبة باسيتخدام برنيامج                    

V.17 

 رابعا: اختبار الفرضٌة الرئٌسة ا ولى للدراسة :

والتً تنص )توجد علالة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن التمكٌن الاداري وجودة الخدمة(. حٌيث تتفيرع منهيا 

  -عدة فرضٌات فرعٌة وكما فً التوضٌح ادناه:

  a- يتوجد عللة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن تفوٌط السلطة وجودة الخدمة اختبار الفرضٌة الفرعٌة الاولى

 بملاشراتها(

(أنْ جمٌن   0ا ج تحلٌنل الارتبناط بنٌن فمنرات بعند تفنوٌط السنلطة وجنودة الخدمنة فنً الجندول رلند يتدل نتن  

(، حٌنث أنْ لٌمنة معامنل ٔٓ.ٓعللات الارتباط بٌن متؽٌراتهما موجبة ومعنوٌة عند مستول المعنوٌة البنالػ ي
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فنً تفنوٌط السنلطة  ( علنى المسنتول الفرعنً، حٌنث ان هنذا ٌشنٌر النى ان أي تؽٌنر0.545الارتباط بلؽنت ي

% ( فً جودة الخدمة. بالتالً فإن العللة معنوٌة طردٌة بٌن المتؽٌرات، ومن هنا ٌٗ٘لادي الى تؽٌر ممداره ي

 .فإنّ الفرضٌة الفرعٌة لد تحممت

 ( لٌمة معاملات الارتباط بٌن فمرة تفوٌض السلطة وجودة الخدمة 7جدول رلم )

Correlations 

  تفوٌض السلطة جودة الخدمة

.545 

.000 

150 

1 

 

150 

Pearson Correlation تفوٌض السلطة 

                             Sig. (2-tailed) 

                           N   

1 

 

150 

.545 

.000 

150 

Pearson Correlation           جودة الخدمة 

                       Sig. (2-tailed)      

                         N         

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

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

-b التنندرٌب وجننودة الخدمننة يتوجنند عللننة ارتبنناط ذات دلالننة معنوٌننة بننٌن إختبييار الفرضييٌة الفرعٌيية الثانٌيية

 بملاشراتها(

( أنْ جمٌنن  عللننات 2تنندل نتننا ج تحلٌننل الارتبنناط بننٌن فمننرة بعنند التنندرٌب وجننودة الخدمننة فننً الجنندول رلنند ي  

(، حٌنث أنْ لٌمنة معامنل الارتبناط بلؽنت    ٔٓ.ٓالارتباط بٌن متؽٌراتهما موجبة ومعنوٌة عند مستول المعنوٌةي

ٌث ان هنذا ٌشنٌر النى ان أي تؽٌنر فنً التندرٌب ٌنلادي النى تؽٌنر ممنداره ( على المستول الفرعً، ح0.608ي

% فً جودة الخدمة. بالتالً فإن العللة معنوٌة طردٌة بٌن المتؽٌرات، ومن هنا فإنّ الفرضٌة الفرعٌة لند 60

 .تحممت

 

 لٌمة معاملات الارتباط بٌن فمرة التدرٌب وجودة الخدمة ) 8جدول  رلم ) 

Correlations 

  التدرٌب الخدمةجودة 

.608    

.000 

150 

1 

 

150 

Pearson Correlatio         التدرٌب 

                      Sig. (2-tailed) 

                    N 

1 

 

.608 

.000 

Pearson Correlation           جودة الخدمة 

                         Sig. (2-tailed)      
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150 150                           N    

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

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

c- ( الفعال وجودة الخدمة  توجد عللة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن الاتصالإختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

 بملاشراتها(

( أنْ جمٌن  عللنات 9تدل نتا ج تحلٌل الارتباط بٌن فمرة بعد الاتصال الفعال وجودة الخدمة فً الجدول رلند ي

(، حٌنث أنْ لٌمنة معامنل الارتبناط بلؽنت  ٔٓ.ٓالارتباط بٌن متؽٌراتهما موجبة ومعنوٌة عند مستول المعنوٌةي

، حٌنث ان هنذا ٌشنٌر النى ان أي تؽٌنر فنً الاتصنال الفعنال ٌنلادي النى تؽٌنر ( على المستول الفرع0.662ًي

% فً جودة الخدمة، بالتنالً فنإن العللنة معنوٌنة طردٌنة بنٌن المتؽٌنرات، ومنن هننا فنإنّ الفرضنٌة 6ٙممداره 

 .الفرعٌة لد تحممت

 وجودة الخدمة الفعالالاتصال ( لٌمة معاملات الارتباط بٌن فمرة 9جدول  رلم )                        

Correlations 

  الاتصال الفعال جودة الخدمة

.662    

.000 

150 

1 

 

150 

    Pearson Correlation     الاتصال الفعال 

                          Sig. (2-tailed) 

                           N 

1 

 

150 

.662 

.000 

150 

Pearson Correlation          جودة الخدمة 

                          Sig. (2-tailed)      

                          N 

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

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

-dتوجنند عللننة ارتبنناط ذات دلالننة معنوٌننة بننٌن التحفٌننز وجننودة الخدمننة الفرعٌيية الرابعيية ) إختبييار الفرضييٌة

 بملاشراتها(

( أنْ جمٌنن  عللننات ٓٔتنندل نتننا ج تحلٌننل الارتبنناط بننٌن فمننرة بعنند التحفٌننز وجننودة الخدمننة فننً الجنندول رلنند ي

ٌمنة معامنل الارتبناط بلؽنت  (، حٌنث أنْ لٔٓ.ٓالارتباط بٌن متؽٌراتهما موجبة ومعنوٌة عند مستول المعنوٌةي

( على المستول الفرعنً، حٌنث ان هنذا ٌشنٌر النى ان أي تؽٌنر فنً التحفٌنز ٌنلادي النى تؽٌنر ممنداره 0.744ي

%( فً جودة الخدمة، بالتالً فإن العللة معنوٌة طردٌة بٌن المتؽٌرات، ومن هنا فنإنّ الفرضنٌة الفرعٌنة 0ٗي

 لد تحممت
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 وجودة الخدمة التحفٌزالارتباط بٌن فمرة ( لٌمة معاملات 11جدول  رلم )

 Correlations 

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

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة للدراسة :خامسا: اختبار 

والتً تنص )توجد علالة تأثٌر ذات دلالة معنوٌة بيٌن التمكيٌن الاداري وجيودة الخدمية(. حٌيث تتفيرع منهيا 

 -عدة فرضٌات فرعٌة وكما فً التوضٌح ادناه:

a- علالة التأثٌر بٌن تفوٌض السلطة وجودة الخدمة 

تدل نتا ج نموذج تحلٌنل الانحندار ال ناهرة فنً الجنداول ادنناه والتنً تلخنص لنٌد ومنلاثرات بعند تفنوٌط  

السلطة من متؽٌر يالتمكٌن الاداري( يكمتؽٌر مستمل( تأثٌره فً جودة الخدمنة يكمتؽٌنر وسنٌط(، أننه لند حمنك 

( وهننً اكبننر مننن المٌمننة 2ٖٙ.ٙٔ( لنمننوذج الانحنندار والتننً بلؽننت يTتننأثٌراً معنوٌنناً مننن خننلل متابعننة لٌمننة ي

(، كمنا أنْ لٌمنة معامنل التحدٌند المحتسنب ٔٓ.ٓ(عنند مسنتول المعنوٌنة المعتمند للدراسنة يٖٕٙ.ٕالمجدولة ي 

( من التذبذبات أو الاختلفنات %٘ٙ( وهذا ٌعنً أنْ بعد يتفوٌط السلطة( ٌفسر ي657.(  هرت لٌمته يR2ي

( 712.المعٌارٌنة والتنً بلؽنت ي Bالحاصلة فً المتؽٌر الوسٌط المتمثل بف جودة الخدمة، وتشنٌر لٌمنة معامنل 

( فً متؽٌر جودة الخدمنة، 712.الى أنْ تؽٌٌراً بممدار وحدة واحدة فً بعد يتفوٌط السلطة( ٌلادي الى تؽٌر ي

حلٌنل الانحندار للتعنرؾ علنى حجند التنأثٌر فمند تنوفر دعمناً للفرضنٌة الفرعٌنة واستناداً الى منا أحرزتنه نتنا ج ت

 .                                                الاولى

 (ملخص الانموذج11جدول رلم)

 

  التحفٌز جودة الخدمة

.744    

.000 

150 

1 

 

150 

     Pearson Correlation           التحفٌز 

                           Sig. (2-tailed) 

                        N  

1 

 

150 

.744 

.000 

150 

Pearson Correlation           جودة الخدمة 

                           Sig. (2-tailed)      

                         N 

Model Summary  
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 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

 

 

 

 

 

 

 اختبار التباٌن الاحادي لمٌاس تأثٌر بعد تفوٌض السلطة فً متغٌر جودة الخدمة  (12جدول رلم )

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

لمٌياس تيأثٌر بعيد تفيوٌض السيلطة فيً  ( اختبار معنوٌة انموذج تحلٌيل الانحيدار البسيٌط13جدول رلم )     

 متغٌر جودة الخدمة

 Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.269 .149  8.493 .000 

 000. 16.836 811. 042. .712 تفوٌض السلطة

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

N 

1 .811 .657 .655 .43538 150 

ANOVA 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

 

 

1 

Regressio

n 
53.727 1 53.727 283.436 .000 

Residual 28.054 148 .190   

Total 81.781 149    
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 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج  

b- علالة التأثٌر بٌن التدرٌب وجودة الخدمة 

تدل نتا ج نموذج تحلٌل الانحدار ال اهرة فً الجداول ادناه والتً تلخص لٌد ومنلاثرات بعند التندرٌب منن 

تأثٌره فً جودة الخدمة يكمتؽٌر وسٌط(، أنه لد حمك تنأثٌراً معنوٌناً  متؽٌر يالتمكٌن الاداري( يكمتؽٌر مستمل(

وهننً اكبننر مننن المٌمننة المجدولننة ي  25.380)( لنمننوذج الانحنندار والتننً بلؽننتيTمننن خننلل متابعننة لٌمننة ي

(  هنرت R2(، كما أنْ لٌمة معامل التحدٌند المحتسنب ئٓ.ٓ(عند مستول المعنوٌة المعتمد للدراسة يٖٕٙ.ٕ

%( من التذبذبات أو الاختلفات الحاصلة فً المتؽٌر 2ٔ( وهذا ٌعنً أنْ بعد يالتدرٌب( ٌفسر ي 813.لٌمته ي

( النى أنْ تؽٌٌنراً بممندار 757.المعٌارٌة والتنً بلؽنت ي Bالوسٌط المتمثل بف جودة الخدمة، وتشٌر لٌمة معامل 

لخدمنة، واسنتناداً النى منا أحرزتنه ( فنً متؽٌنر جنودة ا757.وحدة واحدة فً بعد يالتدرٌب( ٌنلادي النى تؽٌنر ي

 نتا ج تحلٌل الانحدار للتعرؾ على حجد التأثٌر فمد توفر دعماً للفرضٌة الفرعٌة الثانٌة.

 

 ملخص الانموذج ( 14جدول رلم )

             Model Summary  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

N 

1 .902 .813 .812 .32131 150 

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

 اختبار التباٌن الاحادي لمٌاس تأثٌر بعد التدرٌب فً متغٌر جودة الخدمة  (15جدول رلم )

ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressio

n 
66.501 1 66.501 644.136 .000 

Residual 15.281 148 .103   

Total 81.781 149    

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

لمٌياس تيأثٌر بعيد التيدرٌب فيً متغٌير  ( اختبار معنوٌة انموذج تحلٌل الانحيدار البسيٌط16جدول رلم )       

 جودة الخدمة
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Coefficients  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .741 .120  6.176 .000 

 000. 25.380 902. 030. 757. التدرٌب

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

c- علالة التأثٌر بٌن الاتصال الفعال وجودة الخدمة 

تدل نتا ج نموذج تحلٌنل الانحندار ال ناهرة فنً الجنداول ادنناه والتنً تلخنص لنٌد ومنلاثرات بعند الاتصنال 

الفعال من متؽٌر يالتمكٌن الاداري( يكمتؽٌر مستمل( تأثٌره فنً جنودة الخدمنة يكمتؽٌنر وسنٌط(، أننه لند حمنك 

( وهننً اكبننر مننن المٌمننة 2ٙ9.ٕٗ( لنمننوذج الانحنندار والتننً بلؽننت يTمعنوٌنناً مننن خننلل متابعننة لٌمننة يتننأثٌراً 

(، كما أنْ لٌمنة معامنل التحدٌند المحتسنب ٔٓ.ٓ(عند مستول المعنوٌة المعتمد للدراسة يٖٕٙ.ٕالمجدولة    ي 

ن التذبذبات أو الاختلفات %( م2ٓ( وهذا ٌعنً أنْ بعد يالاتصال الفعال( ٌفسر ي 807.(  هرت لٌمته يR2ي

( 771.المعٌارٌنة والتنً بلؽنت ي Bالحاصلة فً المتؽٌر الوسٌط المتمثل بف جودة الخدمة، وتشنٌر لٌمنة معامنل 

( فً متؽٌر جودة الخدمة،  771.الى أنْ تؽٌٌراً بممدار وحدة واحدة فً بعد يالاتصال الفعال( ٌلادي الى تؽٌر ي

حلٌنل الانحندار للتعنرؾ علنى حجند التنأثٌر فمند تنوفر دعمناً للفرضنٌة الفرعٌنة واستناداً الى منا أحرزتنه نتنا ج ت

 الثالثة.

 

 ( ملخص الانموذج17جدول رلم )    

        Model Summary  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
N 

1 .898 .807 .806 .32665 150 

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

(18جدول رلم) اختبار التباٌن الاحادي لمٌاس تأثٌر بعد الاتصال فً جودة الخدمة  

ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 
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1 

Regressio

n 
65.989 1 65.989 618.451 .000 

Residual 15.792 148 .107   

Total 81.781 149    

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

لمٌاس تأثٌر بعد الاتصال الفعال فيً متغٌير  اختبار معنوٌة انموذج تحلٌل الانحدار البسٌط (19جدول رلم )  

  جودة الخدمة

Coefficients  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .821 .119  6.887 .000 

 000. 24.869 898. 031. 771. الاتصال الفعال

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

d- علالة التأثٌر بٌن التحفٌز وجودة الخدمة 

تدل نتا ج نموذج تحلٌل الانحدار ال اهرة فً الجداول ادناه والتً تلخنص لنٌد ومنلاثرات بعند التحفٌنز منن 

متؽٌر يالتمكٌن الاداري( يكمتؽٌر مستمل( تأثٌره فً جودة الخدمة يكمتؽٌر وسٌط(، أنه لد حمك تنأثٌراً معنوٌناً 

( وهننً اكبننر مننن المٌمننة المجدولننةي  00ٔ.ٕٓ( لنمننوذج الانحنندار والتننً بلؽننت يTمتابعننة لٌمننة ي مننن خننلل

(  هنرت R2(، كما أنْ لٌمة معامل التحدٌد المحتسب ئٓ.ٓ( عند مستول المعنوٌة المعتمد للدراسة يٖٕٙ.ٕ

الحاصنلة فنً المتؽٌنر  %( من التذبذبات أو الاختلفنات0ٗ( وهذا ٌعنً أنْ بعد يالتحفٌز( ٌفسر ي745.لٌمته ي

النى أنْ تؽٌٌنراً بممندار  779.)المعٌارٌة والتنً بلؽنت ي Bالوسٌط المتمثل بف جودة الخدمة، وتشٌر لٌمة معامل 

( فً متؽٌر جودة الخدمة، واستناداً الى ما أحرزته نتا ج  779.وحدة واحدة فً بعد يالتحفٌز( ٌلادي الى تؽٌري

 ثٌر فمد توفر دعماً للفرضٌة الفرعٌة الرابعة.تحلٌل الانحدار للتعرؾ على حجد التأ

 

 

 ( ملخص الانموذج 21جدول رلم )    

Model Summary 
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 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج  

                          

 

 ( اختبار التباٌن الاحادي لمٌاس تأثٌر بعد التحفٌز فً جودة الخدمة21جدول رلم )                            

ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 

Regressi

on 
60.893 1 60.893 431.453 .000 

Residual 20.888 148 .141   

Total 81.781 149    

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

لمٌياس تيأثٌر بعيد التحفٌيز فيً متغٌير  اختبار معنوٌة انموذج تحلٌل الانحدار البسيٌط (22جدول رلم )        

 جودة الخدمة

Coefficients  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constant) .798 .144   5.562 .000 

 000. 20.771 863. 037. 779. التحفٌز        

 SPSS V.17المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج 

 

هً الامتداد الطبٌعً والمنطمً للطرق التحلٌلٌة فً جمٌ  العلود اذ ٌعد أسلوب المحاكاة لؽة سادسا: المحاكاة: 

العصننر لأنننه ٌسنناعد البنناحثٌن فننً الدراسننة فالمحاكنناة تشننبه مختبننر البنناحثٌن اذ ٌعملننون علننى تولٌنند البٌانننات 

N 
Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square 
R Square R Model 

151 .37568 .743 .745 .863 1 
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لننة عنندد تننوفر البٌانننات يالمشنناهدات( بعنند تصننمٌد وبننناء الاسننتبانة الخاصننة بالدراسننة، فهننً مفٌنندة جنندا فننً حا

المطلوبة او استحالة الحصول علٌها او لد تكون ذات كلفة عالٌنة، بالتنالً ٌمكنن منن خنلل المحاكناة الحصنول 

 (.٘ٙ: ٕٓٓٓعلى البٌانات المرٌبة من الوال  لٌد الدراسة يالعبٌدي : 

 سابعا: نتائج المحاكاة : 

( n=150( علنى فمنرات اسنتمارة الاسنتبانة حجمهنا يمن استخداد المحاكناة تند تولٌند البٌاننات يالمشناهدات

 ومن خللها تد حساب الوسط الحسابً لكل فمرة من فمرات استمارة الاستبانة الر ٌسٌة والفرعٌة.

 X)ملح ة : ٌرمز للمتؽٌر المستمل يالتمكٌن الاداري( بالرمز ي

 M)ٌرمز للمتؽٌر الوسٌط يجودة الخدمة( بالرمزي  

 

 ( الوسط الحسابً للعٌنة المولدة23الجدول رلم )

 المصدر : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة باستخدام برنامج اكسل                

 -( ما ٌأتً:0ٕمن النتا ج المذكورة فً الجدول رلد يٌتضح لنا 

( وهنو اكبنر منن الوسنط الفرضنً 0ٔ.ٖ( الكلنً منا ٌمنارب يXبلػ الوسط الحسنابً لمتؽٌنر التمكنٌن الاداري ي

(، وهذا ٌدل على ان البٌانات كانت متجانسنة، وان المن منة تنولً متؽٌنر التمكنٌن الاداري اهتمامنا لا ٖالبالػ ي

 كس بشكل اٌجابً على اجابات عٌنة البحث.بأس به مما انع

( وهو اعلى منن الوسنط الفرضنً، وهنذا ٌندل ٖٗ.ٖ( ما ٌمارب يX1بلػ الوسط الحسابً لتفوٌط السلطة ي   

على ان التمكٌن الاداري فً المن مة المبحوثة ٌطبك بدرجة لا بأس بها من خلل اعطاء وتفوٌط المزٌد منن 

( وهو اعلى 9ٕ.ٖ( ما ٌمارب يX2وكما بلػ الوسط الحسابً لبعد التدرٌبيالصلحٌات للعاملٌن فً المن مة. 

من الوسط الفرضً، وهذا ٌدل على ان المن مة المبحوثة تعطً اهتماما جٌندا للتندرٌب. وان الوسنط الحسنابً 

وهنو اكبنر منن الوسنط الفرضنً، وهنذا ٌندل علنى ان المن منة   (0ٗ.ٖبلػ ما ٌمنارب ي (X3للتصال الفعال ي

( وهنو 0ٖ.ٖ( منا ٌمنارب يX4لبعد الاتصال الفعال اهتماما ملحو ا. وبلػ الوسط الحسابً لبعد التحفٌنزيتولً 

اعلى من الوسط الفرضً، وهذا ٌدل على ان المن مة تولً اهتماما ممبولا بتحفٌز عاملٌها من خلل اشنعارهد 

 بانتما هد لها.

( وهو اكبر من الوسط الفرضً البالػ 2ٕ.ٌٖمارب يالكلً ما  (Mبلػ الوسط الحسابً لمتؽٌر جودة الخدمة ي  

 ( وهذا ٌدل على ان المن مة تولً اهتماما لا بأس به للجودة فً خدماتها. 3ي

 جودة الخدمة التمكٌن الاداري

X1 X2 X3 X4 X M1 M2 M3 M4 M5 M ت 

3.43 3.92 3.74 3.73 
3.7

1 

3.8

5 

3.8

7 

4.0

2 

3.9

9 
3.41 

3.8

2 
 المعدل
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( وهو اعلى من الوسط الفرضً، وهذا ٌدل على ان 2٘.ٖ( ما ٌمارب يM1بلػ الوسط الحسابً للعتمادٌة ي  

( بلنػ منا ٌمنارب (M2وان الوسط الحسابً لبعد الاستجابة المن مة تولً اهتماما جٌدا بتمدٌد خدمات مضمونة.

(، وهو اعلى من الوسط الفرضً، وهذا ٌدل على اهتماد  المن مة بالاسنتجابة السنرٌعة لزبا نهنا. وبلنػ 20.ٖي

( وهنو اعلنى منن الوسنط الفرضنً، وهنذا ٌندل علنى ان ٕٓ.ٗ( ما ٌمنارب يM3الوسط الحسابً لبعد العطؾ ي

( بلنػ منا M4ً اهتمامنا جٌندا بالتعناطؾ من  الزبنا ن. وان الوسنط الحسنابً لبعند الامنانيالمن مة المبحوثة تول

( وهنو اعلنى منن الوسنط الفرضنً، وهنذا ٌندل علنى ان المن منة المبحوثنة تنولً اهتمامنا كبٌنرا 99.ٌٖمارب ي

ى منن ( وهنو اعلنٔٗ.ٖ( بلنػ منا ٌمنارب يM5. وان الوسنط الحسنابً لبعند الملموسنٌة يبإشعار الزبون بالأمان

 الوسط الفرضً، وهذا ٌدل على ان المن مة المبحوثة تولً اهتماما الى حد ما بالم هر. 

 

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتىصيات
سنتناول جز ٌن، ٌعنى الاول منهما بعرط اهند منا توصنلت الٌنه الدراسنة منن اسنتنتاجات،  المبحثفً هذا    

 واما الثانً فٌتضمن ابرز التوصٌات والممترحات التً ٌرود الباحثٌن التأكٌد علٌها.

 : اولا: الاستنتاجات

جاننب الن نري ومنا سنستعرط فً هذا الجزء اهد الاسنتنتاجات التنً توصنلت الٌهنا الدراسنة اسنتناداً النى ال   

 افرزته نتا ج التحلٌل الاحصا ً التً تد منالشتها فً الجانب المٌدانً من الدراسة.

تشننٌر الاختبننارات الاحصننا ٌة الوصننفٌة لعٌنننة العنناملٌن الننى تننوافر متؽٌننرات الدراسننة والمتمثلننة  بننالتمكٌن  -ٔ

، وجنودة الخدمنة بأبعادهنا يالاعتمادٌنة، الاداري بأبعاده يتفوٌط السلطة، التدرٌب، الاتصنال الفعنال، التحفٌنز(

 الاستجابة، العطؾ، الامان، الملموسٌة(، فً المن مة عٌنة البحث الى حد ما.

 هنالن عللات ارتباط وتأثٌر بٌن متؽٌرات التمكٌن الاداري وجودة الخدمة بجمٌ  ابعادهما. -ٕ

العاملٌن صلحٌات واسعة وبالتالً سوؾ تحد من بمنح ا هرت الدراسة ان المن مة لا تولً اهتماما كبٌرا  -ٖ

 لدرة العاملٌن على اخذ الدور الاكبر والامسان بزماد الامور.

بتوفٌر الٌة واضحة لإٌصال اراء العاملٌن الى الادارة العلٌنا علنى النرؼد منن كونهنا  ضعؾ اهتماد الشركة -ٗ

 عنصر اساسً فً ابراز لدراتهد.

ا ً ان هنان اهتماد من لبل المدٌرٌن بإشعار العاملٌن بأهمٌة و ا فهد وعدها ا هرت نتا ج التحلٌل الاحص -٘

جزءا حٌوٌا لدل المن مة ولكن هذا الاهتماد ٌعد ضعٌؾ النى حند منا ممارننةً بأهمٌنة هنذا الجاننب اذ ان اشنعار 

 .العاملٌن بأهمٌة و ا فهد سٌعزز انتماء العاملٌن للمن مة وٌخلك لدٌهد الرؼبة بتمدٌد الافضل

بالن ر لكون التدرٌب عنصنر اساسنً وفعنال بالنسنبة للمن منة ٌلحن  منن خنلل نتنا ج البحنث اٌنلء ادارة  -ٙ

 المن مة اهتماما جٌدا للتدرٌب بتبنٌها خطة واضحة له.

إن اعتمنناد ملاشننرات أو معنناٌٌر الجننودة مجتمعننة يالاعتمادٌننة ، الاسننتجابة ، العطننؾ، الامننان، الملموسننٌة(  -0

 ن رضا وولاء الزبا ن وبالتالً ٌحمك لدرة وتفوق المن مة على منافسٌها.سٌحسن وٌزٌد م
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تحلٌل استجابات عٌنّة الدراسة وفما لبعد الاعتمادٌة، تبنٌن اهتمناد المن منة بشنكل ملحنو  بتنوفٌر بناءً على  -2

، ولا سنٌما ان ان مة التوثٌك والسجلت الدلٌمة لما لها من اثر كبٌر فً تملٌنل الاخطناء والحند منن نسنبة الهندر

 عمل المن مة ٌتعلك بالجانب الحٌوي والمهد للبلد والمواطن الا وهو المحرولات.  

ٌعد ن اد الاٌزو احد اهد الان مة فً ادارة الجودة الشاملة ومن خلل الاطلب على نتا ج الدراسة تبٌن ان  -9

عط الجوانب المهمة لكن هنان حاجنة   هنان ن اد للتصنٌؾ المعتمد يمعاٌٌر الاٌزو( داخل المن مة ٌطبك فً ب

 اكثر لتطبٌك هذه المعاٌٌر فً جمٌ  جوانب وجز ٌات العمل.

بعد الزٌارات المتكررة للمن مة محل البحث وبعد الاطلب على خطة سٌر العمل ومن خلل النتا ج التً  -ٓٔ

الاسنتجابة السنرٌعة لحاجنة تد التوصنل الٌهنا فنً الجاننب التطبٌمنً للبحنث لنوح  اهتمناد المن منة بشنكل جٌند ب

 الزبون عند طلب الخدمة.

من خلل الن ر عنن كثنب النى المرافنك العامنة للمن منة ونتٌجنة لمنا افرزتنه نتنا ج البحنث لنوح  اهتمناد  -ٔٔ

 الادارة والعاملٌن بالم هر الخارجً ومحاولة ابراز الجانب الجمالً فٌها.

 

 ثانيا: التىصيات :
بالعوامل التنً منن شنأنها التنأثٌر علنى التكامنل والتنرابط بنٌن جمٌن  هنذه المتؽٌنرات، زٌادة اهتماد المن مة  -ٔ

 الامر الذي سٌمكن المن مة من تجاوز العمبات وتحمٌك النتا ج المرجوة.

ٌنبؽننً للمن مننة ان تننولً مسننألة منننح العنناملٌن صننلحٌات واسننعة اهتمامننا كبٌننرا لان العامننل ٌعتبننر جننوهر  -ٕ

 بما ها واستمرارها اذ ٌمثل هذا الامر حجر الاساس لبناء وترسٌخ ن اد التمكٌن.المن مة والاساس فً 

ٌعد الاتصال الفعال من الامور التً لا ؼنى عنهنا بالنسنبة للمن منة اذ ٌمكنن منن خنلل بنناء شنبكة اتصنال  -ٖ

ومهناراتهد، لنذا  تربط جمٌن  السناد المن منة بنالإدارة العلٌنا الافنادة منن رلال وافكنار العناملٌن وابنراز لندراتهد

 ٌنبؽً على المن مة اخذ هذا الامر بعٌن الاعتبار.

ان اشننعار العنناملٌن بننأهمٌتهد بالنسننبة للمن مننة ٌتطلننب مراعنناة جنبننة مهمننة تتمثننل بكٌفٌننة خلننك شننعور لنندل  -ٗ

 العاملٌن بالإٌمان بأهمٌة و ٌفتهد وبأنها جزء حٌوي بالنسبة للمن مة.

العاملٌن الاهتماد الجاد بعملٌة التدرٌب وبالن ر لكون المن مة تراعً  ان من شروط تنمٌة لدرات ومواهب -٘

 هذا الامر ٌنبؽً لها الحفا  على عملٌة التدرٌب وزٌادة وتٌرتها. 

والالتزاد بها  يالاعتمادٌة والاستجابة والعطؾ والامان والملموسٌة ( الاهتماد بالمحاف ة على ابعاد الجودة  -ٙ

 رضا الزبا ن وزٌادة ولا هد للمن مة.لأنها الأساس فً تحمٌك 

من الضروري ان تهتد المن مة على نحو جناد بمعناٌٌر الجنودة يمعناٌٌر الاٌنزو( والسنعً الحثٌنث لإدخنال  -0

هنذه المعناٌٌر فننً جمٌن  مفاصنل العمننل ومحاولنة ارشنناد وأفهناد العناملٌن بأهمٌننة هنذه المعناٌٌر ومننا هنً فوا نند 

 تطبٌمها.

لصالح المن مة محل البحث اهتمامهنا بسنرعة الاسنتجابة لطلبنات الزبنا ن لنذا فمنن  من الامور التً تحسب -2

 المهد بالنسبة للمن مة الحفا  على هذه المكتسبات وتنمٌتها.
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