
 تـنمية الرافديـن                    
 4112لسنت      36المجلد     115العدد 

 تأريخ قبول النشر                                             7/9/0211تأريخ استلام البحث 

01/1/0213 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الدكتور بلال السكارنه الدكتور عبد الباسط حسونه

 التسويق –استاذ مشارك 

 جامعة الاسراء-والمالية الإداريةكلية العلوم 

 الاعمال إدارة -استاذ مساعد 

 جامعة لاسراء-والمالية الإداريةكلية العلوم 

 

 الدكتور محمد عبد القادر

 لالاعما إدارة -استاذ مساعد 

 جامعة الاسراء-والمالية الإداريةكلية العلوم 

 

 الدكتور محمد ابو قله

 الاعمال إدارة -استاذ مساعد 

 جامعة لاسراء-والمالية الإداريةكلية العلوم 

 

Bilal Al-Sakarna  (PhD) 

Assistant Prof. in Business Management 

College of the Financial & Managerial 

Sciences-Al-Isra University 

Bilal-sakarneh@yahoo.com 
 

 

Abdlubassit Hassuna (PhD) 

Participant Prof. in marketing 

College of the Financial & Managerial 

Sciences-Al-Isra University 

Mohammad Abu Qilla (PhD) 

Assistant Prof. in Business Management 

College of the Financial & Managerial 

Sciences 

Al-Isra University 

Mohammad Abdulqadir (PhD) 

Assistant Prof. in Business Management 

College of the Financial & Managerial 

Sciences 

Al-Isra University 

Abedell1959@yahoo.com 

 المصرفٌة الخدمات تمكٌن العاملٌن وأثره على جودة
 (على المطاع المصرفً فً الاردن)دراسة مٌدانٌة 

 

 

The Employees Empowerment and Its Impact on The 

Quality of Banking Services 

Afield Study on The Banking Sectors in Jordan 

 

 



]                                                                                   ...المصرفيت تمكين العاملين وأثره على جودة الخدماث

22       ] 
 

 المستخلص

 
 ه فو توؤي رتبكو   القوابى   ءبود   إلقاء الضوءء لىوى القلب وة بوا  و  إلى  الدراسة تهدف هذه

، ءذلووم بوو  موولبة دراسووة ب داا ووة ء وود التبوود الأرد  وو البةووارفجووءدا الموودبام البةوورف ة فوو  
 ءجووءدا الموودبام البةوورف ة بسووتقلب   ا  بتر وور، ءهوو  التبكوو    ءةوو   ال وواويء  بتر وورام الدراسووة

ة  الدراسوة بو  مولبة ءتبك  ال اويء  بو  الوةوءة لىوى البقىءبوام البتقىقو .ا  تا ق ا  بتر رة ها  ء
ءب  الإوةاءام القىب ة ءالتقار ر الرسب ة ءالدراسام القىب وة  ماةة لهذه الدراسة ةتةب م است اا

تجار وة ال البةوارف( فردا بو  القوابى   فو  95ء د تكءام ل اة الدراسة ب  ) ،البرت طة  الدراسة
 :الآت . أبا أهم الاتائج الت  تءةىم إل ها الدراسة فقد كاام لىى الاوء الأرد  
  ؤ قادهواجوءدا المودبام البةورف ة  إداراتوسو   الأرد ف   البةارف أ  إلىالدراسة  تءةىم .1

 اليلبية.
التبكو   بجتبقوة فو  جوءدا المودبام البةورف ة  لأ قوادبقاوء   تؤي رءجءد  إلىمىةم الدراسة  .4

 اليلبية.  قادها ؤ

 لىبةوارف ةير بقاء  ل قد التبك   البتقىق  اتماذ القرارام ف  جءدا المدبام البةرف ءجءد أ .3
 . الأرد ف  

  ة:لدراسة  بك  تقد م التءة ام الآتءف  ضءء الاتائج الت  تءةىم إل ها ا  
 بءضءع التبك  .  الأرد ف   البةارفبضال ة الاهتبام ب    ة  .1
 د ب  الاهتبام   قد التبك   تجاه الوءافز.ضرءرا  ذة البز  .4

 
 .الأردنالتجارٌة ب المصارفالتمكٌن، جودة الخدمات المصرفٌة، : الكلمات المفتاحٌة

 
Abstract  

 
The purpose of this study is to explore the impact of employee empowerment on the 

banking services quality (afield study on the banking sectors in Jordan), two variables are 

adopted for this study, the empowerment as an independent variable(decisions taking, 

teamwork ,promotion and incentives) and the quality of banking services as dependent 

variable (top management commitment, training and education, customer focus) . 

Questionnaire has been formed and designed by researchers to obtain information on the 

study. The sample includes (95) of staff members in the commercial banks and operating 

workers in the Jordan banks,different suitable descriptive and scientific statistical and the 

official reports concerned eith the study. tools were used to test the questions and study 

hypotheses. The findings show the following: 

1.  Results of the study found that banks in Jordan improved management of quality 

banking services in its three dimensions. 

2.  The study concludes that there is significant effect of the combined dimensions of 

empowerment in the quality of banking services in its three dimensions. 

3.  A significant impact for empowerment related to decisions taking on the quality of 

banking services to banks in Jordan. 

In light of the findings of the study concludes to the following recommendations: 

1. Increase the interest by banks in Jordan on the subject of empowerment. 

2 . Make more attention to the empowerment of motivations in banks of Jordan. 

 

key words: Empowerment, Banking services quality, Jordanian commercial banks.  
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 الممدمة
الود يووة فوو  لقوود التسووق اام بوو  القوور   الإدار ووةتقووددم البءضووءلام ءالأسووال   

، ءبقهووا زاد الاهتبووام Global Compettion))القالب ووة الباافسووة  مالقشوور  ، و ووط سوو طر
، ءتسووا قم الشووركام فوو  الوةووءة (Total Quality Management) الجووءدا الشووابىة إدارا و

، ءت اوم الشوركام الرائودا لبى وام (International Standards Organization) لىوى الأ وزء
ءلبدم الشركام  (Reengineering) الهادسة إلادا، ءلبى ام (Merger) التوالف ءالاادباج

، ءبيىوم البوءارد (Open-Book Management) البكاشو ة  داراالإ أسوىء  إت واع إلوىالك  را 
 Intellectual) شور ة هو  رأا البواة ال كور  ال شر ة بوءر التوءة ءالاهتبام، فوالبءارد ال

Capital)  ا ته ئوة البوءارد كافوة القااةور الباد وة، ءهو  التو   بكاهو أهب تو ، الذ   ت وء  فو
 .ء  ةـ  يم ز ادا الوةة السـق البزا ا التاافس ة، ءبـا ءمىـة لى ها ءتاب تهظالباد ة ءالبواف

 Empowered)بو زا ءالببكاة ذات ا لذا تستهدف الباظبام ال ءم تكء   فر  القبة ال

and self directed)  فهوو  السوو  ة لوودلم القوودرا التاافسوو ة. ءهووذه التووود ام هوو   ا ووام توووتم
 الأبا. إداراال ءم ءالرد  ؤسىء   تود ام إداراالتبك   فلب  بك  

 ز وائ جءدا المدبة، ءتوق ق رضا ال  قد بدمة التبك   أود البدامة الواكبة لتوس  
ا الإاتاج وووة ءز وووادا الرضوووا الوووءظ    لووود  القوووابى   ءالالتوووزام التاظ بووو  ءال قال وووة ءز ووواد

التاظ ب ووة، فووالتبك    بيووة تىووم القبى ووة التوو   سووبا بوو  ملبلهووا لىقووابى    البشوواركة فوو  
 إلوىالبقىءبام ءف  التدر   ءالتاب ة ءالتمط ط ءالر ا ة لىى بهام ءظوائ هم  ر وة الءةوءة 

 .(Thomson, 2001) القبة، ءتوق ق الأهداف ال رد ة ءالتاظ ب ة الاتائج الا جا  ة ف 
دء  إ بووا  بوو  البوود ر    ؤهب توو  ءفءائووده، بوو  إ  تبكوو   القووابى   لا  بكوو  إ   ووتم 

تاب ة الأفراد ءرفع  دراتهم ءبهاراتهم لووة البشوكلبم، ءبءاجهوة  إلىفرال ا با  وتاج الأبر 
دء  الرجوءع لىرإسواء، ءإلطوائهم بو  قورار البءا ف، ءباوهم ور ة التةورف فو  ةواع ال

إذ  ،ال رص لىب ادأا ءتق ة التود ، فقبى ة التبك   أ قد ب  لبى ة إلطاء البءظف الةولبو ة
ءهوذه البهوارام بو   ،اها تشبة دائرا أءسوع تضوم البقرفوة ءالبسوتء  التقاو  ءاليقوة  الوذامإ

 ز وائ لباظبوة ءالىى ةوق د اشؤاها إذا ءضقم ف  القال  الةو ا أ  تقط  أفضة الاتائج ل
 الدامى    ءالمارج   .

 مشكلة الدراسة
ءذلوم فو  ال  ئوة  ،الكي ور بو  الباافسوة إلوىفو  هوذه الأ وام اظبام الالبواة تتقرض ب

الدامى ة ءالمارج ة ءب  لدا جهام باافسة، ءبو  أهوم لااةور ال  ئوة الدامى وة هو  البوءارد 
م ك   وة الو وواظ لىوى هووذا القابوة ءبوو  لوودا ال شور ة، و ووط تءاجو  البإسسووام فو  هووذه الأ ووا

ءهوء  ،جءاا ، ءلىو اظ لىى البءارد ال شر ة ف  الباظبة هاام جاا  بهم  ج  الاهتبام   
درجوة  ل ام أكيور ءر ا وة ذات وة، ءلكو  بواجاا  تبك   القابى   ءإلطائ  ةلبو ام ءبسوإء

سووة إووود  بإسسووام ل اووة لىدراو ووط سوواؤمذ  ؟بى ووة تبكوو   القووابى   فوو  بإسسوواتااءا ووع ل
لبقرفووة أيوور تبكوو   القووابى   لىووى جووءدا الموودبام فوو  هووذا  الأرد القطوواع البةوورف  فوو  

 البإسسة البةرف ة ب  لدا جءاا  بمتى ة. 
 فو ق لبى وة تبكو   القوابى   ءأيوره ءذلم ف  ضءء ءجءد لدا أسو ا  ءبقء وام تق و

بشووكلبم ءالبقء ووام ال لوودد بوو لم سوواواءة فوو  هووذه الدراسووة  وووط  شووكة لووام. لووذ الأداء
 يارها.آف  بقالجتها أء وتى التقى ة ب   ءبواءلة إلطاء  قض الوىءة الت   د تقتبد



 [27]سونت والسكارنت وعبدالقادر وابوقلت ح

 

 أهمٌة الدراسة
تتااءة الدراسة أود البءضءلام ذام الأهب ة ال الرة ءالت  تبية أود أسوىوة الباظبوام      

  إو وط  ة ءالجوءدا.البقاةرا ف  بءاجهة التود ام البرت طة  الأسوءا  ءالباافسوة ءالقءلبو
، ل كر الإدار  ف  الساءام الأم وراب هءم تبك   القابى   ب  الب اه م الت  ةاو م تطءر ا

 الإدار وةب  ملبة باوهم السىطة ، ءتءي ق القلب ة   واهم ء و   الباظبوة فو  كوة البسوتء ام 
ءلهوذا سوقم لمدبوة باظبواتهم .  الا تكار   با  و زهم لىى تقد م أفكارهم ءتاب ة بساهبتهم 

الباوواداا  تبكوو   القووابى  ، ءتقء ووة براكووزهم  إلووىالقد وود بوو  الآراء ءالاتجاهووام ءالباظبووام 
بو   أساسو ا    ر ة إتاوة ال رةة للئ داع ءالا تكوار ءز وادا الإاتاج وة، ءذلوم  الت وارهم جوزءا  

 الاظام الإدار   الباظبة. 
ر    ؤهب تو  ءفءائوده فرال وا  بوا البود  ب  دء  إ بوا إ  تبك   القابى   لا  بك  أ   تم 

تاب ة الأفراد ءرفع  دراتهم ءبهواراتهم لووة البشوكلبم ءبءاجهوة البءا وف  إلى وتاج الأبر 
 الإدار ووةءبوواوهم ال وورص لىب ووادأا ءتق ووة التووود . ءفوو  ضووءء ذلووم  جوو  تاب ووة البهووارام 

ة البشووكلبم ق التوو   بكوو  الاسووتقااة  هووا ءبوو    اهووا، بهووارا وووائووءتطووء ر الأسووال   ءالطر
Problem solving،  ءاتماذ القرارامDecision Making،  ءالتمط طPlanning،  ءالبهوارام

.. ء  رهووا بوو  .team skillsءبهووارام  اوواء ال ر ووق الاوواجا  ،Leadership Skillsالق اد ووة 
 ئوة البتجوددا  اسوتبرار، لىتقابوة ال قواة بوع توود ام ال   Technical   skillsالبهوارام ال ا وة

 organizational Environmental andدلووم القءابووة ال  ئ ووة التاظ ب ووة ءاليقاف ووة فضولب  لوو 

culture   ءالت  تبيىم ف  القد د ب  التود ام ءالضرءط (Thomson, 2001). 
  هووذه ، فووإ الألبوواةءدا الموودبام لباظبووام التبكوو   فوو  توسوو   جوو لأهب ووةء التووال  

 ير التبك    جءدا المدبام البةرف ة.الضءء لىى أ لإلقاءالدراسة  د جاءم 
                                          أهداف الدراسة

 :ت ةجاءم هذه الدراسة لتوق ق الأهداف الا
 .   التقرف لىى أهب ة تبك   القابى 

 .   التب  ز     الت ء ض ءالتبك 

 . التقرف لىى بتطى ام التبك   ءلااةره 

 م التبك   .التقرف لىى بقءبام ءبقء ا 

 .   التقرف لىى القءابة الت  تسهم ف  اجاح التبك 

  جءدا المدبام البةرف ةالتقرف لىى أهب ة . 

 .   تقد م الاتائج ءالتءة ام وءة تبك   القابى 
                                            فرضٌات الدراسة
تبكو   القوابى   ءجوءدا المودبام  ير ذء دلالة إوةائ ة  و  لا  ءجد أ (HO) الفرضٌة الأولى:

 البةرف ة.
ير ذء دلالة إوةائ ة     اتماذ القورارام ءجوءدا المودبام ( لا  ءجد أHO) الفرضٌة الثانٌة:

 .البةرف ة
فوور  القبووة ءجووءدا الموودبام يوور ذء دلالووة إوةووائ ة  و   لا  ءجود أ (HO) الفرضيٌة الثالثيية:

 البةرف ة.
الوووءافز ءالتر  ووام ءجووءدا ذء دلالووة إوةووائ ة  وو    يوورلا  ءجوود أ (HO) الفرضييٌة الرابعيية:

 المدبام البةرف ة.
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 طار النظريالدراسات السابمة والإ
 الدراسات السابمة

ثير الوسيٌط لتطبٌيك جييودة بعنييوان )استكشياف الأ 0227عكيرو    نيدٌ  ميمموندراسية . 1
ر ميدٌري دراسة مٌدانٌة من وجهة نظ - الأداءالخدمة على العلالة بٌن جودة الخدمة و

 (.الأردنفً  المصارف
يووور الءسووو ط لبتر ووورام تط  وووق جوووءدا المدبوووة امت وووار الأ إلوووىالدراسوووة  هوووذههووودفم 

 الأداءالبةرف ة لىى القلب ة     جءدا المدبة البةورف ة لىوى القلب وة  و   جوءدا المدبوة ء
 .الأرد ف    البةارفف  

 :إلىءتش ر الدراسة 
  أء ،البةوارف أداءالبةورف ة ء ة قواد جوءدا المدبوأ     ة جا  ة ءهابإ  هاام للب ة أ. 1

 .البةارف أداءك ر ب  الجءدا ال ا ة لىى أالجءدا الءظ   ة لها 
ءسو ط  توؤي ر  بتر ورام تط  وق جوءدا المدبوة لهوا إالدراسة هء  هإ  أود أهم اتائج هذ

 .الأداءلىى القلب ة     جءدا المدبة ء
بتر وورام ءسوو طة لىووى القلب ووة  وو    ءةوو ها بووة دبتر وورام تط  ووق جووءدا الم تووؤي ر  إ. 3

 أداءها لىى القلب ة     الجوءدا الءظ   وة ءتؤي ر ء  ب  أ البةارف أداءالجءدا ال ا ة ء
 .البةارف

:دراسيية تطبٌمٌيية علييى  الأداءالجييودة الشيياملة و إدارةبعنييوان ) 0222دراسيية البلٌسييً   .0
 (.  الأردنلطاع المصارف التجارٌة فً  

 الأرد بود  تط  وق البةوارف التجار وة فو   ىلىوالتقورف  إلوىراسوة الد هذهءهدفم 
ط  قوة القلب وة  ىىلالتقرف  فضلب  ل هذا التط  ق, الجءدا الشابىة ءبستء ام  إدارالب هءم 

يور اليقافوة التاظ ب وة أء ،البةوارف هسس  لهوذإىة ءالأداء البالجءدا الشاب إدارا    لااةر 
 . الأرد ف  البةارف التجار ة ف  ف  التط  ق السى م لهذا الب هءم 

 هم اتائج الدارسة:أءكاام ب  
  ألا إالجووءدا الشووابىة  كافووة لااةووره  إدارا ووة ب هووءم الأردا. تت اووى البةووارف التجار ووة 1

بسوتء ام التط  وق  والترك ز  ألىى مالقااةر بت اءتة؛ فقد ارت ط هذهبستء ام التط  ق ل
 الإدار ووةيووم الترك ووز لىووى الواجووام  ,ز ووء ى الالترك ووز لىوو  لىووى توسوو   القووابى  ,  ى وو
  ة بستء  تط  ق  الترك ز لىى توس   القبى ام.أالباافسة, ف  و   ارت ط 

 قااةوور  الأرد وةووائ ة  وو   التووزام البةووارف التجار ووة فوو  إ. ءجووءد للب ووة ذام دلالووة 4

 . البإسس  الأداءالجءدا الشابىة ء إدارا
ء با وردا( أالجوءدا الشوابىة )بجتبقوة  إدارالااةور  ي رتوؤظهرم الدراسة لدم اموتلبف أ. 3

 البإسس  الأداءلىى توس   
 (Thomas & Velthouse,1990).  دراســة 3

جر وم فو  ف  بجواة تبكو   القوابى   ، ءالتو  أتقد هذه الدراسة ب  الدراسام الرائدا 
دفم تود وود الءلا ووام البتووودا الابر ك ووة لىووى لوودد بوو  البةووااع فوو  ءلا ووة  ءسووط ، ءاسووته

ء ود استمىةوم الدراسوة  البقا  ر الت   بك  ب  ملبلها   اا تبكو   القوابى   فو  الباظبوة.
 : اا تبكو   القوابى   تتبيوة ف بوا  وؤت لددا  ب  الأ قواد ءالقااةور التو   بكو  بو  ملبلهوا   و

 Self)التةوووووب م الوووووذات  ،(Competence) اك ووووواءءال (Meaningfulness)بقاوووووى القبوووووة 
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Determination) ءأير الءظ  ة ، Impact) ء د تم تطء ر هذه الدراسة ف با  قد لو  طر وق ،)
(Spreitzer, 1995)، .و ط أض  م لدا ل ارام ب تءوة  اها ة البق اا 

 Spreitzer,1995) . دراسة )4
أجر ووم تىووم الدراسووة  هوودف التقوورف لىووى القلب ووة  وو   تبكوو   القووابى   ءالبسووتء ام 

و وط ط قوم الدراسوة )التيممٌن( ام الةاال ة ءالشركام المدب وة التاظ ب ة ف   قض الشرك

ر ك ة ءلا وة تكسواا لىوى شوركام ءذلم ف  الءلا ام البتودا الاب ،شركة ةاال ة 52لىى 
بجبءلوة  إلوىءمىةوم الدراسوة  ،التشر ى ة داراالءسط  ءالإ داراب   ف  البستء   : الإالتؤ

 ب  الاتائج أهبها:
 شوووبة لووودا لءابووة أهبهوووا الرووورض الءاضووا بووو  القبوووة،    تبكوو   القوووابى   ب هووءمإ .1

 .تؤي رءالجدارا، ءالتةرف الذات ، ءال
هاووام للب ووة دالووة إوةووائ ا   وو   شووقءر القووابى    ووالتبك   ءكووة بوو  اليقووة فوو  الووذام،  .4

 ءالوةءة لىى البقىءبام ل  رسالة ءأهداف الباظبة ءاظام البكافآم السائد.

شووقءر القووابى    ووالتبك   ءبركووز الر ا ووة ءالسوو طرا  لا تءجوود للب ووة دالووة إوةووائ ا   وو   .3
 كؤود المةائص الشمة ة للؤفراد.

تءجوود للب ووة دالووة إوةووائ ا   وو   شووقءر القووابى    ووالتبك   ءكووة بوو  ال قال ووة التاظ ب ووة  .2
 ءالتةرفام الا تكار ة للؤفراد.

  ( Caudron,1995). دراســة 5
ل  ئووة التاظ ب ووة التوو  تتسووم جر ووم تىووم الدراسووة  هوودف اكتشوواف سووبام ءمةووائص اأ

 .(Colgate – Palmolive)ءلذا لقودم القد ود بو  البقوا لبم بوع البود ر    شوركة  ، التبك  
 جا  وة لاظوام تبكو   د ب  القءابوة الواكبوة لمىوق   ئوة إفر لداتء ضرءرا ء د مىةم الدراسة إلى

 القابى   ب  أهبها :
 .بشاركة البقىءبام 
 اب ة ءالءسائة اللبزبة.بد القابى    التدر   ءالت 

 لىى تقىم ك   ة تبك   السىطة للآمر  . دارابسالدا الإ 

 .تقىم البد ر   ك   ة بكافؤا الأفكار الجد دا 

 .  التدرج ف  تزء د القابى    السىطة اللبزبة لىتبك 

 Spreitzer)  ،(1996 . دراســة6
الباظبووة تبيووة هوودف الدراسووة فوو  التقوورف لىووى مةووائص اله كووة الاجتبووال  فوو  

ءللب ت   سىءك ام تبك   القابى  ، و ط تقرضوم لدراسوة للب وة تبكو   القوابى    كوة بو  
 بووءض الوودءر ءاطووا  الإشووراف ءالوودلم الاجتبووال ، ءالوةووءة لىووى البقىءبووام ءتووءف ر 

باظبوة  52 البءارد ءالبااخ الذ   تسوم  ور وة البشواركة ءالاقاق.ء ود ط قوم الدراسوة لىوى
فوو  الءلا ووام البتووودا الابر ك ووة فوو  ءلا ووة تكسوواا،  را  بوود  393 لق اووة  ءابهوواةوواال ة 

 بجبءلة ب  الاتائج ب  أهبها : إلى ءمىةم الدراسة
  ز ادا شوقءر الأفوراد  ربوءض الودءر  وإد  لاام واض بسوتء  الشوقءر  والتبك  ، ءالقكوا إ .1

 ةو ا.
ة   اطووا  الإشووراف الءاسووع  ووإد  لارت وواع بسووتء  الشووقءر  ووالتبك   لاوو  فوو  والووإ .4

 الإشراف الض ق.

هاووام للب ووة إ جا  ووة  وو   بسووتء  الوودلم الاجتبووال  الووذ   تىقوواه الأفووراد بوو  الرإسوواء  .3
 ءالزبلبء ءالشقءر  التبك  .
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لوود  الأفووراد الووذ    قبىووء  فوو  باوواخ تاظ بوو  تسووءده رءح   ووالتبك   رت ووع بسووتء  الشووقءر  .2
 البشاركة.

 الأساسٌة من بٌنها:بعض النماط  إلىنخلص من استعراض الدراسات السابمة 

أهب ة بءضءع تبك   القابى   ءارت اطو   القد ود بو  القءابوة التاظ ب وة ب  ر م لىى ال .1
ءالشمةووو ة فووو  الباظبوووام، كوووذلم تقووودد الدراسوووام الأجا  وووة التووو  تااءلتووو   التؤةووو ة 

فوو  الدراسووام القر  ووة التوو  تااءلووم البءضووءع  اءالتط  ووق الب ووداا ، إلا أ  هاووام اوودر
 بستء  الأكاد ب  أء التط  ق .سءاء لىى ال

 أو ااا، كبوا بستقلب   ا  بتر ر  ب  البءضءلام الت  تم دراستها  ءة ها   تبك   القابى إ .4
أو ااوا أمور ، ءر وم تشوا    قوض الدراسوام السوا قة،  ا  تا ق ا  بتر رتم دراستها  ءة ها 

ق ائووءطر إلا أاوو  بوو  الءاضووا ءجووءد ت ووا   ف بووا  تقىووق  البوووددام ءبتطى ووام التط  ووق
ال ءائوود  صجااوو  بووا  موو إلووىالق وواا ءالقءابووة ءالبتر وورام الماةووة  ووالتبك  ، هووذا 

 ءالبشكلبم الت  تود ب  لبى ة تط  ق التبك  .
تتقدد الأ قواد ءالقءابوة التو   بكو  إدراجهوا تووم بءضوءع تبكو   القوابى   ءإ  ات قوم  .3

بى   ء قووووض بقظووووم الدراسووووام الأجا  ووووة لىووووى الت ر ووووة الءاضوووووة  وووو   تبكوووو   القووووا
 البةطىوام التاظ ب ة الأمر كت ء ض السىطة ءالإيراء الءظ   .....ء  رها.

ضافة لىب وة ف بوا  تقىوق فو  بءضوءع تبكو   القوابى   ءأيوره تواءة هذه الدراسة تقد م إ .2
 لىى جءدا المدبام ف  القطاع البةرف  وتى الآ  .

 الإطار النظري
 تمكٌن العاملٌن -ولاً أ

 مفهو  التمكٌن
 داذج التبكو   ءمطوءام التا  وذ تقوت هم با البقةءد  التبك  ، ءبقرفة بمتىوف ابو  أ 

المطءا الأساس ة الأءلى ف  الطر ق لىتبك   الوق ق . ءلا  متىف ب هوءم التبكو   لو    وره 
 Wilkinson and)و ط تزمر الأد  وام  القد ود بو  التقوار ف  ،الود ية الإدار ةب  الب اه م 

Caning, Conger, 1988;1989). 
 ؤاووة لاوودبا  ووتم تبكوو   شوومص بووا  التمكييٌن (Murrel and Meredith 2000)لوورف 

 ل تءلى الق ام  بسإءل ام أك ر ءسىطة ب  ملبة التدر   ءاليقة ءالدلم القاط  . 
 ؤاوة لاودبا  قوءم كوة بو  البود ر   ءالبوءظ     التمكيٌن(Ginnodo 1997)  كبا لورف

 ىى البستء ام القى ا ف  الباظبة.  وة بشاكة كاام تقى د ا  بقةءرا ل
ءل ام " فىس ة إلطاء بز ود بو  البسوإ التمكٌن ((Shackletor, 1995, 130لرف    ابا

التمكيٌن ك ر للؤفراد ف  البستء ام الودا ا " ء وار  الكاتو   و   أءسىطة اتماذ القرار  درجة 
شومص آمور ل  لادبا  قورر البود ر أ   ووءة  قوض ةولبو ام لبىو فالتفوٌض. والتفوٌض

البسالدا ف  تطء ر البرإءا، أء ت ء ض الألبواة ذام  :لأس ا  بوددا، لىى س  ة البياة
 البماطر البام ضة. 

ا  ةو را، إذ  ودأ  اتشور لتقز وز جهوءد الجوءدا بودب هوءم  ودأ طروو  باوذ هء التبك   ء
 إلوىها ( أ  القءا، ءإذا ترجبااPowerالشابىة ف  البإسسام. ءهذا الب هءم بشتق ب  كىبة )

، فرال  وة التقوار ف تت وق إداريالقر  ة، فاو  اقا  التبك  ، ءلادبا اقرف التبك   كب هءم 
لىووى أ  التبكوو    مووتص  بوواا البءظووف السووىطة البتقىقووة  الألبوواة ءالبءضووءلام ضووب  
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تمةةوو  الووءظ   ، ءتور ووره بوو  الضوو ط البووودد لوو  طر ووق التقى بووام، ءباووو  الور ووة 
 راراتوو ، ءتط  قاتوو . ءهووذه القووءا تتمووذ لوودا أشووكاة لىووى وسوو  لتوبووة بسووإءل ة آرائوو ، ء

 دلة ب  القااةر الت   بك  أ  تقو، هاام بجبءداراالتمةص الذ  تط ق ف  ، ءف  لىم الإ
لبىوو   شووكة أفضووة، بيووة الةوولبو ة، البسووإءل ة،  أداءجءااوو   ووءا تبكوو  البءظووف بوو  

الشمةو ة، لكو  لبى وة التبكو   هو  البقرفة، البظهر، التكاءلءج ا، القلب ام، الباة، ءسبة 
أ قوود بوو  لبى ووة إلطوواء البءظووف الةوولبو ة، إذ أاهووا تشووبة دائوورا أءسووع تضووم البقرفووة 
ءالبسووتء  التقاوو  ءاليقووة  الووذام، ءهووذه البهووارام الذات ووة بوو  شووؤاها إذا ءضووقم فوو  القالوو  
الةووو ا أ  تقطوو  البءظووف أفضووة الاتووائج لىووى ةووق د لبىوو .  ءكووة بإسسووة تر وو  فوو  

جواح ءتضووع أبابهووا أهودافها الباشووءدا،  جوو  أ  تاتشور هووذه الأهووداف  و   جب ووع القووابى   الا
ف ها، ءتتجا  وةر  ااء الأهداف ءتوق قها ف  شمص ءاود، ء التال  تستط ع البإسسة أ وا  
كااوم ةوواال ة، أء مدب ووة أ  تةوقد سووىم التطووءر  مطووءام أك ور، فقوود أظهوورم التجر ووة أ  

قوورار لوود  جهووة ءاووودا،  ووإير  شووكة ك  وور لىووى الباووتج الاهووائ  اوتكووار السووىطة ءاتموواذ ال
 .(Conunger and Kanungo, 2001)  لىبإسسة ءلىى مدباتها، ءب  يم لىى  االة ز ائاها

بوو  موولبة أد  ووام التبكوو  ، ووودد اتجاهووا  لابووا  لىتبكوو   فوو    ئووة القبووة: الاتجوواه ء
ف  أد  ام التبك   القبى وة التو  توتم  ًالاتصالبالاتجاه . ء قةد التحفٌزي والاتجاه الاتصالً

. ء قتقوود أ  التبكوو    ووتم لاوودبا (Kanungo and  Conunger, 1988) أسوو ة إلووى ألىووىبوو  
 ,Wilkinson) تشوارم البسوتء ام القى وا فو  اله كوة التاظ بو  البسوتء ام الودا ا فو  السوىطة

Spreizer 1995;1999)داراءظ  وة، فور  الإ. ء التال ،  تضب  التبكو   ببارسوام كوإيراء ال 
 الذات ة، ءاستقلبل ة فر  القبة.

 أبعاد التمكٌن
مبسوة أ قواد لىتبكو    بكو  أ  توءفر ءسو ىة   (Lashely and McGoldrick 1994)وودد

لهووذه الأ قوواد    لوورضؤت  البسووتمدم فوو  إ  باظبووة. ءف بووا  وولءةووف أء تود وود ه ئووة التبكوو 
  امتةار:

 Task) المهمة ) -أولاً 

البهام التو   أداءلأءة  ور ة التةرف الت  تسبا لى رد الذ  تم تبك ا  ب   هتم ال قد ا
  بوود   سووبا لى وورد الووتبك  بوو  ت سوو ر الجءااوو  البىبءسووة ء  وور أ إلووى ءظووف بوو  أجىهووا.

 البىبءسة ف  الباظبة كرضا القابى   لىى س  ة البياة.
 ً  (Task allocation)تحدٌد المهمة  -ثانٌا

الاسوتقلبل ة البسوإءة لاهوا البءظوف أء بجبءلوة البوءظ      ؤمذ  ق   الالت ار كب ة
  بوود   ووتم تووءج ههم، أء  وتوواجء  لىوةووءة لىووى إذ  لإاجوواز أ إلووىلىق ووام  بهووام لبىهووم. 

  درجة تءضوا س اسوام ءإجوراءام الباظبوة بوا  جو  الق وام أ إلىالبهام الت   قءبء   ها؟ 
  بوود  هاوام تضوار   وو   أ إلوى ؟البوءظ     قءبوء   ااجوواز البهوام أ  ءبو  يوم توودرم ، و 

 ال قاة؟ الأداءبسإءل ة الاستقلبل ة ءالأهداف البرسءبة ب    ة البد ر   لتوق ق 
 ً  (Power)الموة  -ثالثا

 ؤمذ  ق   الالت ار الشقءر  والقءا الشمةو ة التو   بتىكهوا الأفوراد ات جوة تبك واهم. بوا 
السوىطة التو   بتىكهوا ال ورد بووددا فو    بود  أ إلوى ؟ ءام الت   قءم  ها الأفراد الببكاوالبه

 جهووءد لبشوواركة القووابى   فوو  السووىطة ءتقز ووز شووقءرهم  دارا  بوود  تقووءم الإأ إلووىالبهوام؟ 
  التبك  ؟

 ً  (Commitment) الالتزا   -رابعا
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 ؤمووذ  قووو   الالت وووار اكتشوواف الافتراضوووام لووو  بةووادر التوووزام الأفوووراد ءالإذلوووا  
 التاظ ب  لأسىء  بودد لىتبك  .

 
 

 ً  (Culture)الثمافة -خامسا
  بود  أ إلوى  بود  يقافوة الباظبوة تقوزز الشوقءر  والتبك  . أ إلوى قد اليقافوة   ووط 

  بك  ءةف اليقافة ك  رء راط ة، بءجهة لىبهبة، الأدءار، أء التوكم.
 ( أن للتمكٌن بعدٌن رئٌسٌن هما:Spectorوٌرى )

 :لقبة الجبوال  بو  مولبة التودر   ء قةد    إكسا  القابى   بهارام ا البعد المهاري
 ءماةة بهارام التءافق ءوة الازاع ءالق ادا ء ااء اليقة.

 :ء قةد    إلطاء ور ة ءةلبو ة اتماذ القرار لكة ألضاء الباظبة. البعد الإداري  
 أنواع تمكٌن العاملٌن                                                                       

 يلبية أاءاع ه :  ىىللبى ة تبك   القابى    (Suominen, 2005) سم 
 ودرا ال ورد لىوى إ وداء رأ و  ءتءضو ا ءجهوة اظوره فو   إلوىء شو ر  التمكٌن الظياهري: . أ

البشوواركة فوو  اتموواذ القوورارام هوو  البكووء   ءالأاشووطة التوو   قووءم  هووا ، ءتقوود الألبوواة
 الجءهر  لقبى ة التبك   الظاهر . 

 وودرا ال وورد لىووى القبووة فوو  بجبءلووة بوو  أجووة وووة  إلووىء شوو ر  التمكييٌن السييلوكً: .  
البشكلبم ءتقر  ها ءتود دها ءكذلم تجب ع ال  ااام ل  بشاكة القبة ءبقتروام وىهوا 

 القبة.  أداءء التال  تقى م ال رد لبهارام جد دا  بك  أ  تستمدم ف  

البشوكلبم ءوىهوا  ء شبة  درا ال رد لىوى تود ود أسو ا  تمكٌن العمل المتعلك بالنتائج: . م
القبوة  الشوكة الوذ   وإد   أداءق ائوءكذلم  درت  لىى إجراء التوس   ءالتر  ور فو  طر

 ز ادا فقال ة الباظبة.  إلى
 متطلبات التمكٌن؟

 الرؤٌة الواضحة والتحدي . 1
 ءإسووترات ج ة ر و  الأفووراد الوذ    ووتم تبك وواهم أ   شوقرءا  ووؤاهم لىووى بقرفوة  رإ ووة 

  أ  التبكوو    بكوو  أ   كووء  فقووالا  فوو  والووة ر طوو ((Cook, 1994د أشووار القى ووا. ء وو داراالإ
القى وا أ  تمىوق إجبالوا ووءة رإ وة ءرسوالة الباظبوة  دارا ؤهداف الباظبة. و وط توتواج الإ

هوم  ولب إ ة ءرسوالة الباظبوة لىقوابى  ، فءالق م ءالأهداف الت  تسقى لتوق قها. فقاد إ ضاح ر
لىى التةورف  ور وة فو  لبىهوم  ودلا  بو  ااتظوار الأءابور  شم س شقرء   ابتلبكهم القدرا

لىبووءظ    ل ووذة أ ةووى   ا  ءتووءفر رإ ووة الباظبووة  التؤك وود تووودءالتءج هووام بوو  البشوورف  . 
 (Cook, 1994) ،  (Quinn and Spreitzer, 1997)الباظبوة ءأدائهوم أداء ودراتهم لتوسو   

ف  الاتةاة بع البءظ     شكة فقاة  القى ا دارالىى أهب ة دءر الإ (Lawler, 1992)ءركز 
البطىووء  لتوق ووق  داءلاقووة ءتءةوو ة رإ ووة ءتءضوو ا السووىءم البر ووء   وو  لىءةووءة لوولؤ

 الأهداف. 
 Burswood Resortأ   راابج التبك   الذ  ت اتو   (cacciope1998)ءأظهرم دراسة 

 Hotel in Western Australia)) لوودم ر ووط ء قووءد ذلووم لوق قووة  ،لووم  وقووق كووة التء قووام
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ال اود  هوذا الأبور ءلبىوم لىوى  إدارا. ء ود أدركوم ءأدائو ال راابج  ؤهداف ءألبواة ال اود  
 تطء ر رسالة ءرإ ة  شارم ف ها الجب ع.

  الانفتاح وفرق العمل.0
ب  يقافة الشوركة التو   ا  لك   شقر الأفراد  ؤاة تم تبك اهم، لا  د أ   شقرءا أاهم جزء

بووءارد الباظبوة. فووال رد الوذ   ووتم تبك او   جوو  أ   شووقر أ   الأةووءة ال شور ة بوو  أهوم دتقو
 شوكة جبوال  فو  ووة بشواكة القبوة. أء ءودت   بكو  أ   قبىوءا سوء ا  ء إدارت الأفراد ف  

. ءالإ بوا  (Quinn and Spreitzer)  أفكار القابى    تم اوترابها ءتإمذ لىى بوبة الجد أء
التمكيييٌن أ  إلوووى فووو  الووودلءا  ((Tabordaق (، ء ت وووTrust)  ؤلضووواء ال ر وووق  تضوووب  اليقوووة

اليقة ل ا فقط دامة ألضاء ال ر وق ءلكو   إ جاد تطى  " اليقة  ال رد" ءالقبة لىى  الحمٌمً
أ  ور ة الءةءة لىبقىءبام الوساسة تظهر  (Harari 1999)ف  كة أرجاء الباظبة. ء ر  

سو ة لتبكو   القوابى  . ء ودة اليقوة أوود البوتء وام الأسا درجة اليقة دامة الباظبة و وط تقود
الاتةواة داموة الباظبوة، هوذا ز وادا لىوى ور ة الءةءة لىبقىءبام الوساسوة تءفر لاةر 

 Kirkmord and)  لاةوور الاا توواح فوو  الاتةوواة ضوورءرا ل راووابج تبكوو   القووابى   دء قوو

Rosen, Harari, 2000, 199). 
 النظا  والتوجٌه.3

توووزءدهم  ؤهوووداف ءاضووووة، مطوووءط ءاضووووة   أ  باظبووواتهم  ءأفوواد الأفوووراد الببكاووو
ا سو  الء م فراد  الاستقلبل ة، فؤاهم ف  ءاضوة. ف  ابا  تبتع الأ مءبسإءل الىسىطة، ءبهام 

ءهوووم كوووذلم لىوووى لىوووم  ، الوووودءد البرسوووءبة لور وووة تةووورفهم لاتمووواذ القووورار  لىوووى ءلووو
هوداف الباظبوة. برت طوة  ؤ بسإءل اتهم. فالأفراد الذ    وتم تبك واهم لود هم أهوداف ءاضووة ء

( فؤ  ءجءد اظام ءاضا لىقوابى    وود بو  لودم (Quinn and Spreitzer 1997  ء وس  رأ
أ  هاوام  ((Spreitzerلوادا بوا  ةواو  جهوءد التبكو  .  فقود ءجود  ءالوذ التؤكد ءالربوءض 

للب ووة  ء ووة  وو    بووءض الوودءر ءالتبكوو  . فالأهووداف ءالبهووام التوو  لووادا بووا تتب ووز  برءاووة 
 إلوى    وا  تود ود الهودف  ود  وإد :المثيالسو  ة  ىة لودم التؤكود ءالربوءض. فقىولال ة تدم

البةوالا. ء بوءض أء لودم ءضوءح مطوءط  أةووا تضار  ف  الهدف ل ور القد ود بو  
السىطة  د  مىق كذلم لدم التؤكد لادبا   واءة الأفراد إرضاء تء قوام القد ود بو  أةووا  

البقىءبوام لىوى تقى وة درجوة لودم التؤكود بو   البةالا ف  الباظبة. ء ااء لىى ذلوم تسوالد
بوودد    نوعٌن (Lawler)ء قترح  ((Suttonand Kahn ملبة ز ادا ت هم الأفراد ل  ئة لبىهم
 ب  البقىءبام الضرءر ة لىتبك  :

 .بقىءبام ل  رإ ة الباظبة 

   الأداءبقىءبام ل . 

اتهم لىووى أمووذ  شووقرء   قوودرسالباظبووة،   اتجوواهفقاوودبا  كووء  الأفووراد لىووى بقرفووة 
التوو   قبىووء   هووا،  داراالإ ؤداءلىووى ت هووم ءبقرفووة تابووة  وو  ا  كءاووءالب ووادرا. ءكووذلم لاوودب

  رسووالة إ. الأداءلىووى القوورارام لتوسوو    تووؤي رال أءفوو  ءضووع لاتموواذ القوورار    كءاءفسوو
الباظبة الت  تركز لىى أ  البءرد ال شر  كقاةر واسم ب  أةءة الباظبة ترسة رسوالة 

    ؤ  الباظبة تقدرهم.لىقابى 
   بالأمانالدع  والشعور .4

ف  س  ة أ   شقر الأفراد  ؤ  الاظوام  وءفر لهوم   ئوة تشوجع لىوى التبكو  ،  وتواج أ  
بو  رإسوائهم، زبلبئهوم فو  القبوة، ءالبشورف  . فجهوءد  اجتبال  شقر الأفراد  ءجءد دلم 

 ب  بقا  تها. ف   والوة فقودا  البءظ    لأمذ الب ادرا ءالبماطرا  ج  أ  تقزز ءتدلم  دلا  
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  البوءظ    س شوقرء   والقىق  شوؤ  الوةوءة لىوى أذ    وة إأء ضقف الدلم الاجتبال  فو
.  جو  أ   توءافر الالتقواد أمطواءبو  طىو  الةو ا فو  والوة ارتكوا   الق ام  التةرف  ودلا  

ا لىووتقىم لوود  الأفووراد أ   راووابج التبكوو   الووذ  تت اوواه الباظبووة س شووكة لبى ووة دلووم ءبسووااد
 ءالتطء ر لد  القابى  .

                                                                          بٌئة التمكٌن 
 التبكوو   لىووى   ئووة الباظبووة ءأسووىء  تا  ووذها لقبى ووة التبكوو   إسووترات ج ة قتبوود اجوواح 

(Conger Hardy and Lieba-O'Sullivan and Kanungo, 2001) ئووة  إدارا متبوو. فووإذا  
الباظبة ءأسىء  تا  ذ التبك    قدرا ءفالى ة فؤ  التبك   س قزز توس   الإاتاج وة، الجوءدا، 

 Wellinset) الووءظ   تقى ووة التكووال ف، توق ووق البرءاووة فوو  القبووة، ءرفووع بسووتء  الرضووا 

Nykodym et al., 1997) .فإاهوواالسوو ئة أء الضووق  ة لاسووترات ج ام التبكوو    داراأبووا الإ 
أ   سوومر إلووى    وود  ووإد ه وودءر ءهووذا، Robinso) (1997 , تزلووزع اليقووة دامووة الباظبووة

 إلوى. ء التوال ، لا  بكااوا الاظور (Cunningham et al,.1996) دارا  بو  ب وادرا الإءالبءظ و
 لبى ة تا  ذ التبك    بقزة ل  ال  ئة الدامى ة لىباظبة.

سوتء  التبكو    ورت ط  قوءا يقافوة أ  بإلوى  (Mallak and Kurstedt 1996)ء ود أشوار 
 ، البشواركة مطوءا أ قود داراالأبوام الإ إلوىالباظبة. ء قتقد ال اويا  أ  ب هءم التبكو   دفوع 

لأاها تتطى  أ   ادبج ال رد ف  يقافوة الباظبوة ء تموذ  ورارام تتب وز  الاسوتقلبل ة. لوذا  ور  
Honold (1997) سوو قتبد لىووى  بوود  أ  بسووتء  التبكوو   سوو ت اءم بوو  باظبووة لأموور  ء

 Foster Fishman)تشوج ع ءتسوه ة يقافوة الباظبوة ء اائهوا التاظ بو  لقبى وة التبكو  . ء إ ود 

and Keys 1995) يقافوة الباظبوة بلبئبوة، فوؤ  جهوءد تبكو   ذلم و ط  إكود أاوة بوا لوم تكو  
توكوم  لىوى اسوتقداد لىسبـوـاح  ز وادا دارا ج  أ  تكء  الإ إذالقابى   س وكم لى ها  ال شة. 

، الأبوءاةالقابى   ف  لبىهم، ءالسباح لهم  كذلم الءةءة  شوكة أك ور لىبةـوـادر )الء وم، 
الق ووام القبووة. ء ا روو  لىووى  أسووىء  امت ووار(، ءتبىكهووم  لةوولبو ام اءالتكاءلءج ووالأفووراد، 

كذلم أ  تءفر   ئة تسءد ف ها اليقة، ءتوبة البماطرا. هذا ء قتورح الكات وا  اسوتوالة  داراالإ
  ق التبكو   فو  كوة الباظبوام، ءلكو   بكو  تط  قو  لاودبا تتطوا ق الاوت اجوام الدامى وة تط

ءالمارج وة ءلاودبا  كووء  لود  الأفووراد ءالاظوام الاسوتقداد لتق ووة التر  ور. ء بكوو  تود ود تىووم 
را بءاضوو ع الووتوكم ءالقووءا، اليقووة، ءأمووذ ءتق ووة البموواط إلووىالاسووتقدادام بوو  موولبة الاظوور 

توتلبءم  اك  ور لاودب  ب ادرام التر  ر  رجا لها الاجاح ء شكة إف  الباظبة. البتبيىة وال ا  
  ب وادرا التر  ور  ورجا أ   كتو  لهوا إء التال ، ف ، (Schein 2001)ةءاليقافة التاظ ب ة الوال 

 (1995, الاجوواح  شووكة أك وور لاوودبا تتر وور يقافووة الباظبووة لمىووق الظوورءف البااسوو ة لىتبكوو  
(Spreitzerلظوووورءف  بكوووو  أ  تتضووووب  اتجاهووووام ءسووووىءك ام الأفووووراد ءكووووذلم ، ءتىووووم ا

 الببارسام الوال ة لىتاظ م. 

 ً  جودة الخدمات المصرفٌة -ثانٌا
 الجودة الشاملة  إدارةتعرٌف 

الجوءدا الشوابىة  ؤاهوا "بودمة  إدارا (Matherly and Lasater 1992) قورف كوة بو  
ق ائوو: فوور  القبووة ءبشوواركتهم، طرباووتظم لإجووراء التر وورام التاظ ب ووة بوو  موولبة اسووتمدام

القبى وام. ء ق وارا أمور ، فوإ   إداراءووة البشوكلبم ء الإدار وةالتوى ة الإوةائ ة، الق ادا 
 وة تتر ور ط قوا  لىطر قوة التو   وإد   هوا القوابىء  الجءدا الشوابىة هو  يقافوة إجبال وة كى إدارا
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لبى ة التر  ر هذه هء كس  ، ءالهدف ب  م ءللب اتهم  الآمر   ف  الباظبةلبالهم ءبهابهأ
)ءهوء ال ورد أء الجبالوة التو   ا  دامى و ا  أء بستهىك ا  مارج  ا  رضا البستهىم سءاء كا  بستهىك

 توةة لىى بمرجاتها ب  القبى ام دامة الباظبة(. 
 ؤاها "بدمة اسوترات ج  لإاتواج أفضوة السوىع ءالمودبام  (Max Hand 1992)ءلرفها 

 بر لكة بجاة ءظ    دامة الباظبة. ب  ملبة لبى ة التوس   البست
 ؤاهووا "فىسوو ة تاظ ب ووة هوودفها إوووداط تر  وورام  (McDermott 1993)ءكووذلم لرفهووا 
 كة ء م".  ءظ     الباظبة  ءاسطة كة فرد ءف بستبرا ف  كة بجاة 

 ؤاها "فىس ة إدار ة لىباافسة ب  ملبة تجء ود كافوة الأاشوطة  (West 1991)كبا لرفها 
ءلتط  ق هوذه ال ىسو ة  ا رو  تطوء ر البوءارد البتاووة ءتودل م يقافوة التوسو   دامة الباظبة، 

 ".  ز لىى بقا ىة واجام ءر  ام الز ء البستبر ءالت  ترك
ر  الدا ب  القو م ءالبقتقودام التو   ؤاها "مىق ءتطء  (Shofritz et al., 1986)ءلرفها كذلم 

 سووت  د هوو  الهوودف الأساسوو تجقووة كووة بءظووف  قىووم أ  الجووءدا فوو  مدبووة الز ووء  أء الب
دلم ءالتقابووة بووع البشوواكة ءالتر  وور تتووودد  بووا  وو جبووال ق القبووة الائوولىباظبووة، ءأ  طر

 (Schuster and  Zingheim 1992)لىباظبوة". كبوا لرفهوا  ء وافظ لىى ذلم الهودف الورئ ا
 و وط  قبوة ء كوافا البود ر ءالبءظ وء   شوكة بسوتبر ،الأداء ؤاها "مىوق يقافوة بتب وزا فو  

الز ووء   شووكة ةووو ا باووذ ال دا ووة بووع توق ووق الجووءدا  شووكة أفضووة  أداءلتوق ووق تء قووام ء
ء  قال ة لال ة ءفى أ ةر ء م". ءلرفها كذلم بقهد الجءدا ال  ودرال   ؤاهوا "الق وام  القبوة 
الةووو ا  شووكة ةووو ا ءبوو  أءة بوورا، بووع الالتبوواد لىووى تق وو م الز ووء  فوو  بقرفووة بوود  

 ".  الأداءتوس  
الجوءدا الشوابىة فإاهوا  إداراتقودد البةوطىوام ءالتقوار ف الماةوة  وب   م رال لىىء

تو   بكو  الجوءدا الشوابىة ءال إداراتدءر وءة بجبءلة ب  البرتكزام الأساسو ة فو  ب هوءم 
  : تىم ةها لىى الاوءة الآت

 الجودة الشاملة إدارة
، ءبوا  قءبوء  ل ارا ل  اظام  ر ط     جب ع إدارام ءأ سام الباظبوة ءالقوابى    هوا

 وع أفوراد الباظبوة كوة فو     ب  أاشطة بمتى ة ف  باظءبوة بتكابىوة ء بقتضواها  توبوة جب
لتال وة لىوى أسواا ءل ة ض ط الجءدا، ءتتقابة كة ءودا ف  الباظبة بع الءودا ابء ق  بسإ

 ا ر  أ  تةة إل   البمرجام بطا قوة لىبءاةو ام، ءلىوى  أ  الأءلى باتج ءالتال ة بستهىم
أسواا مطوءط السوىطة  وة كء  الابط الإدار  السائد ف  الباظبة ككوة  ائبوا  لو ا لىوى أ   

تم وو ض التكووال ف ءز ووادا  ابى   ءا تاووالهم  ؤهب ووة الجووءدا فوو ءإ بووا  القوو لىوى أسوواا ءلوو 
 (.18، 4112، ءب  يم ااقكاا ذلم لىى وءافز القابى   ءإيا تهم )لى بام ،الأر اح

اه م الجووءدا ءفقووا  لبجالاتهووا ءاظوورا البهتبوو    هووا أبووا فوو  الاةووطلبح فقوود تقووددم ب وو
، ز ووائ التةووب م أء الباووتج ءإرضوواء اللالب ووا  ءإ ى ب ووا، فهاووام بوو   اظوور إل هووا لىووى أسوواا 

بووة الاوت اجووام ترجالجووءدا الشووابىة  ؤاهووا: " إداراء وور  إدءارد د بوواج ءهووء بوو  أهووم رءاد 
م الباوتج ءتقد بو  لكسو  رضوا مةائص  ا ىة لىق اا، و ط  تم تةب  إلى ز ائ البستق ى ة لى

(  ؤاهووا:" بقووا  ر 4113)الووزءاء ،  راهووا كبووا( أبووا تقر  هووا 15، 1244" )الور وو ، ز ووء ال

يقافووة الإتقووا  ءالتب  ووز،  إلووىلالب ووة لىق وواا ءالالتووراف ،ءالااتقوواة بوو  يقافووة الووود الأداووى 
 إلووىءالااتقوواة بوو  تكوور ا الباضوو  ءالاظوورا الباضوو ة اسووقى إل وو ،  ءالت ووار البسووتق ة هوودفا  

. ءبو  مولبة اسوتقراض تقوار ف  32البستق ة الذ  تق ق ف   الأج اة الت  توتقىم الآ  "ص

ءذلوم لأ  الك واءا  ،بة لىوى " الك واءا ءال قال وة  بقوابجالام الجوءدا  بكو  القوءة  ؤاهوا تشوت
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 الوةوءة لىوى اوءاتج ج ودا ")لى بوام،تقا  "الاستمدام الأبية للئبكااام البتاوة بو  أجوة 
   .( ...."ءال قال ة ف  أ سط بقاا ها تقا  توق ق الأهداف  ءالبمرجام16 ،4112

 الجودة الشاملة إدارةمتطلبات تطبٌك 
 Luthans and Kreitner) الجووءدا الشووابىة  ووالآت  إداراتتبيووة أهووم بتطى ووام تط  ووق 

2001):  

 الجءدا الشابىة. إدارا ة بدمة القى ا  ؤهب داراا تااع ءالتزام الإ .1
 توق قها. إلىءجءد أهداف بوددا ءءاضوة تسقى الشركة  .4
فوو  الأجووة الطء ووة دء  الترك ووز  درجووة  ز ووائ الأهووداف  اوت اجووام ءر  ووام التءجوو   .3

 د وة بو   ز وائ ةو ر، ء بكو  تود ود بتطى وام الأساس ة لىى توق ق الر ا ف  الأجة الق
 ملبة بجبءلة ب  ال وءط:

لسء : هو  ل وارا لو  دراسوام باظبوة له كوة السوء  الوذ  تمدبو  الشوركة،  وءط ا -
ءهوذا  تطىو  التود ود الوود  ق لىسوء ، ءالتوى وة الوود برراف  ءال  ئو ، ءتود ود الأهووداف 

 توى ة  درام الباافس  .فضلب  ل  أ  تسقى لتوق قها الشركة، الرئ سة الت   ج  
ءأفكووارهم تجوواه المدبووة البقدبووة  ائ ز ووبقرفووة تء قووام ال إلووى: تهوودف ز ووائ  وووءط ال  -

 ووءط  هودف اكتشواف القءابوة الرئ سوة إل هم، ءكذلم تجاه الشركة، كبا تجر  هوذه ال
تجواه المدبوة التو   وةوة لى هوا. و وط إ  الق وام  بيوة هوذه  ز وء درام الإالت  توودد 

ابووءذج  ووودد بجبءلوة بوو  البقووا  ر التوو  أ إلووىال ووءط  سووالد الشووركة فوو  الءةوءة 
ءتشووكة فوو  بجبءلهووا تء قووام   وو   شووركة ءأموور ، ز ووائ لىووى امت ووارام ال تووإير

ابووءذج أابووءذج "لوو  الموودبام التوو   ووءدء  الوةووءة لى هووا، ء سووبى هووذا الأ ز ووائ ال
 . (Falk, Scott 2002) الق بة"

تووءافر  الوودا بوو  ال  ااووام ءالبقىءبووام التوو  تبكوو  الشووركة بوو  اتموواذ القوورارام اسووتاادا   .2
 لىى الوقائق.

 .تقى م ءالتدر   البستبر لجب ع القابى  ، بع التطء ر البستبر للؤسال   التدر   ةال .5
 الاتةالام ال قالة ءالتاس ق     الأاشطة كافة. .6
ضووورءرا أ  تكوووء  الباظبوووة ب ا وووة لىوووى أسووواا أوووود اظوووم ضوووبا  الجوووءدا، ءباهوووا  .7

 ز لىوى يلبيوة الجءدا الشابىة، ءذلم  الترك إداراالذ   قدم الأساا ل راابج  9000الأ زء
 جءاا  رئ سة ه :                

 التط  ق ال قاة لبرا  ة الجءدا. -
تءي وووق الإجوووراءام ءالقبى وووام البتقوووددا التووو  توووإير لىوووى جوووءدا الباوووتج أء  -

 المدبة.                      
 التط  ق ال قاة لتءك د الجءدا. -

د  هوا التقواء ، الوبوواا، الجوءدا الشوابىة  سووء إداراءجوءد   ئوة تاظ ب وة بلبئبووة لتط  وق  .8
البشووواركة، الوووءلاء، القبوووة الجبوووال ، الر  وووة فووو  القبوووة ءالسوووق  البسوووتبر لتطوووء ر 

 البهارام ءالقدرام  هدف التوس   البستبر.
الجووءدا الشووابىة،  شووارم جب ووع  إداراءجووءد ه كووة تاظ بوو    وور رسووب  لوودلم تط  ووق  .9

الألضواء بو  الجوءدا )وىقام القابى   ب  ملبل  ف  التوس   البستبر لىجءدا ب  ملبة 
 )الألضاء ب  إدارام بمتى ة(.    الإدارام بء ع القبة ا س ( ءفر  التوس   ل ر 
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ل اوواء يقافووة تاظ ب ووة إ جا  ووة لوو   Organizational Developmentالتطووء ر التاظ بوو   .11
لتاب وة بهوارام  طر ق التدر   ءالتقىو م البسوتبر   لىجب وع، ء تطوء ر البوءارد ال شور ة

 .(Schuster and Patricia 1999)ادا ءالبشرف   ءالقابى   الق
 الجودة الشاملة إدارةمبادئ 

 العلٌا و التزامها:  دارةدع  الإTop management commitment  

القى ووا  دارالا  بكوو  اجوواح تط  ووق أ  بكووء  بوو  بكءاووام الجووءدا الشووابىة إلا  وودلم الإ
ة لإاجواز جب وع البهوام ءالأاشوطة البتقىقوة  إاتواج ءتءف رها لىبءارد الباد ة ءالبقاء ة اللبزبو

 (.4114ءالدامى  )القابى  ( )اله ت , البقشر, السىع ءالمدبام لىبستهىم المارج  

 
  : العلالة مع الموردٌنsuppliers relationship 

الجوءدا, فامت وارهم لىوى  أداءأكدم دراسام لد دا الدءر ال ارز لىبءرد   ف  تطء ر 
لا السووقر ءءجووءد إطووار ءاضووا ءب هووءم  سووبا  تق وو م أدائهووم ءبوود  بطا قووة أسوواا الجووءدا 

قا ووة أسووقارها  شووكة البووءاد البجهووزا لىبءاةوو ام ءدرجووة الالتبوواد لى هووا ءبوود  جءدتهووا ب
ء سالد ف   ااء للب ام بستبرا ءطء ىة بقهوم  ائبوة لىوى أسواا  ،ا  لامت ارهمبق ارا  رئ س

الب اشور فو   توؤي رم, ءب  ملبة ذلم  بكو  لىباظبوة الالتقاء  ءت ادة البقىءبام  شكة باتظ
ببوا  سوهة لبى وة تود ود  ،جءدا البءاد الت  تتسوىبها ءالتو  تقود بودملبم لقبى اتهوا الإاتاج وة

 (.4114البقشر,  قدبها البءرد . )اله ت , الجءدا لىبءاد أء المدبام الت  
 التركٌز على الزبون  :Customer focus  

)البسووتهىم(, أووود أهووم الركووائز الاظر ووة التوو   سووتاد إل هووا  لز ووء  قوود الترك ووز لىووى ا
بو  الإاتواج أء المودبام سوءاء  ىة, ء البستهىم  شبة أ  فرد جزءالجءدا الشاب إداراتط  ق 

 (.4114أء مارج الباظبة. )اله ت  , البقشر , كا  ب  دامة 
  : اتخاذ المرارات المرتكزة على الحمائكFact based decision making  

الجءدا الشابىة لىباظبة أ  تت اى ب هءبا  بإسس ا  لوة البشكلبم ب  مولبة  إداراتت ا 
, ء شووترم فوو  تا  ووذه كافووة  opportunities to improveبووا  طىووق لى وو  فوورص التوسوو   
إشورام البسووتهىك   بو  مولبة الوت هم الكابووة  ، فضولب  لو القوابى   لىوى اموتلبف بسووتء اتهم

افووة البقىءبووام التوو  تبيووة الأسوواا فوو  اتموواذ القوورارام, ءهووذا  تطىوو  لىقبووة ءبشووكلبت  ءك
 الالتباد لىى ءجءد جهاز كفء لاظم البقىءبام ف  الباظبة.

  : التعلٌ  والتدرٌب المستمرContinuous education and training  

ىو  الجوءدا الشوابىة ءإدارتهوا ءأسوال  ها,  تط دارا  اقة الب اه م ءالب ادئ الأساس ة لإإ
ءإ   ،أ   تم تؤه ة القوابى   بو  مولبة ءضوع مطوة لىتودر   ءالتقىو م لىوى كافوة البسوتء ام

مور ءفقوا  لاءل وة البهوارام ءالبقوارف ى آلوإكا  بوتء  ال رابج  متىف ب  بستء  إدار  
  ذلوم  ضوب  أ  تكوء  بهوارام القوابى   ء اتجاهواتهم السىءك ام اللبزبوة لكوة بواهم, إذ إء

بلبئبة ل ىس ة التوس   البستبر, إلا أ  الاشواط التودر     جو  أ   كوء  باسجبة ءبسا را ء
    ذلوم  ضوب  أ   وةوة كافوة القوابىءلأ ،بمططا  ءباتظبا  ءبستبرا , ءف  الء م البلبئوم

لىى البقارف اللبزبة ءالك   ة الت  تبكاهم ب  ءضوع تىوم البقوارف اللبزبوة ءالك   وة التو  
 (.1997ال قى  )ز   الد  , جد دا بءضع التط  ق تبكاهم ب  ءضع تىم البقارف ال

  : المساهمة الجماعٌة وفرق العملTeam work  
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 قووءم ب وودأ فوور  القبووة لىووى أسوواا أ  اجتبوواع بجبءلووة بوو  القووابى   ءت ووادة الآراء 
ءالأفكووار ف بووا   وواهم  اووتج لاوو  بسوواهبة ذام   بووة إضوواف ة ك  وورا, ء سووالد لىووى الا تكووار 

 (4111)طقاباة , القبة ءم ض التكال ف  داءالأسال   لأ ءالإ داع ءمىق أفضة
  : التحسٌن المستمرContinuous improvement  

دء  تء ووف لكووة بروىووة بوو  براوووة بوو  التوسوو   البسووتبر هووء البرا  ووة البسووتبرا 
القبى ام,  و ط  تم تود د الأمطاء بسو قا  ءبقرفوة أسو ا ها ءبقالجتهوا   وة ء ءلهوا ءالتطىوع 

ق أفضووة لتقوود م الباووتج  شووكة  ءاكوو  التر وور فوو  بتطى ووام البسووت  د ائووطر لووىإ اسووتبرار 
 (.4114)الطراءاة , 

  : ًالتخطٌط الاستراتٌجstrategically based  

ءضع مطة طء ىة الأبد ءشابىة لىباظبة توتء  لىى الأ ة لىى القااةر الآت ة: 
أجة توق ق الأهداف الباشءدا, الرإ ة, البهبة, الأهداف, الاشاطام الت   ج  الق ام  ها ب  

ء د تم تةب م المطة الإسترات ج ة لباظبام الجءدا الشابىة لإلطاء الباظبام ب زا تاافس ة 
دائبة ف  الأسءا ، لأ  البزا ا التاافس ة لباظبام الجءدا الشابىة ركزم لىى توق ق 

 (.goetch, 2007البستبر لها. )البركز الق اد  ف  الجءدا ءالتوس   
 جٌة الدراسةمنه

 مجتمع وعٌنة الدراسة

و وط إ   البةوارف،القابىوة فو   الإدار وةلف بجتبع الدراسوة بو  جب وع البراتو  تؤ 
بد اوة لبوا , ضب  بقراتها الرئ سوة فو  التجار ة البءجءد  البةارفجر م لىى الدراسة أ

( 95ءلقوود تووم تءز ووع ) ،بءظ ووا   375ءا  وجووم بجتبووع الدراسووة  ا  بةوورف 41ءال ووالع لووددها 
( اسوت ااة باهوا، 71, تم استرجاع )البةارفاست ااة لىى ل اة الدراسة ب  القابى   ف  هذه 

( است اا ، ءتكوء   وذلم اسو ة الاسوت  ااام 51%(، مضع باها لىتوى ة )72 اس ة استرجاع )
 %( ب  الاست ااام البءزلة.53البسترجقة الةالوة لىتوى ة )

 وحدة التحلٌل

هوذه الدراسوة بود ر لوام, اائو  بود ر, بسوالد بود ر, بود ر ، تبية ءوودا التوى وة فو   
 رئ ا  سم, بءظف.
 مصادر جمع البٌانات

التبوودم الدراسووة فوو  جبووع ال  ااووام ءالبقىءبووام اللبزبووة لىدراسووة لىووى اووءل   بوو  
البةووادر اليااء ووة ءتتبيووة فوو  ال  ااووام ءالبقىءبووام التوو  تشووبة البقووالام  البةووادر هبووا:

م القلب ووة بو  أجوة تءضوو ا  الب واه م البمتى وة فوو  الدراسوة ءلإلطوواء ءالكتو  ءالأد  وام ذا
 بقىءبام أساس ة ل  بءضءع الدراسة، كبا توم الاسوتقااة  شوكة مواص بو  الشو كة الدءل وة

)الااترام(, ءالبةوادر الاءل وة  الالتبواد لىوى اسوت  ا  مواص توم إلوداده ءتطوء ره لرورض 
   قووورض الاسوووت  ا  لىوووى لأداا  وووام ال اويوووالىتؤكووود بووو  ةووود  اجبوووع ال  ااوووام الب داا وووة. ء

بجبءلة ب  البمتةو   فو  وقوة ال ووط الإدار  لىتؤكود بو  أ  فقورام الاسوت  ا  تقو ا بوا 
 ةببم ب  أجى .

 أداة الدراسة

 :شكىها الاهائ  ب  الأجزاء الآت ةلقد تكءام أداا الدراسة   
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: )الجوواا، القبوور، البسووتء  البقىءبووام التقر   ووة لإفووراد ل اووة الدراسووة بيووة الجييزء الأول:
 التقى ب ، البستء  الءظ   ، الم را(. 

التو   وودد ف هوا آراء القوابى    فقرا تق ا أ قاد التبك   الأر قوة 14 تؤلف ب   انً:الجزء الث

, ء د توم تود ود ءتك  وف فقورام هوذا الجوزء  الالتبواد لىوى لودد البةارفف  
 ,Quinn and Spreitzer, 1997; thompson)ب  الدراسام الت  أجراها كة ب   

( تقوو ا  قوود التبكوو   اتجوواه 2-1) , ءكااووم لىووى الاوووء الآتوو : ال قوورام (2001
( تق ا  قد التبكو   اتجواه فور  القبوة, ال قورام 8-5) اتماذ القرارام, ال قرام

 ( تق ا  قد التبك   الوءافز ءالتر  ام.9-14)

ءدا المودبام البةورف ة التو   وودد ف هوا فقورا تقو ا أ قواد جو 14ء تؤلف ب  الجزء الثالث:  

 القى وا، التودر   ءالتقىو م، داراءالبتقىقة )التزام الإ البةارفآراء القابى   ف  
(, ء د تم تود د ءتك  ف فقورام هوذا الجوزء  الالتبواد لىوى الرك ز لىى الز ء 

 . (Christie 2002) دراسة  
 كورم المباسو : )بءافقوة  درجوة ءلىتقرف لىى درجة البءافقة فقد تم التباد بق اا ل

، بءافقووة  درجووة 3، بءافقووة  درجووة بتءسووطة  2، بءافقووة  درجووة لال ووة  5لال ووة جوودا    
(. أبا ل  طر قة تءي ق ال  ااوام ءالبراجوع البمتى وة 1، بءافقة  درجة  ى ىة جدا   4ىة  ــ ى 

 - Manual of the American Psychological Associationفقود التبود ال واويء  طر قوة:

APA, (2003). 
 نموذج الدراسةأ

لىى الدراسام   ااء  لىى بضبء  بشكىة الدراسة ءأهدافها ءفرض اتها، ءالتبادا  
ابءذج فرض   ءضا القلب ة أالسا قة ءالأد  ام البتقىقة  بءضءع الدراسة، فقد تم تةب م 

اوط للئجا ة لىى ل  الوىءة الت    ترضها ال  الباطق ة     بتر رام الدراسة تق  را  
لىبتر رام البستقىة  ابءذج البستمدم ف  هذه الدراسةالأ 1الأسئىة ال وي ة، ء     الشكة 

 ر قة ءالبتر ر التا ع  ؤ قاده اليلبية. ؤ قادها الأ
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 الدراسة ابءذجأ
 

 الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة فً الدراسة
( فوو  توى ووة SPSSلقوود اسووتمدبم الدراسووة الوزبووة الإوةووائ ة لىقىووءم الاجتبال ووة )

ال  ااوام البمتى ووة التو  تووم جبقهووا. سوءاء فوو  الإوةواء الءةوو   لتود وود  وراءام لابووة لوو  
تءز وووع التكووورار ، مةووائص ءبلببوووا ه كوووة بجتبوووع الدراسوووة ءتءز قوو ، إذ توووم اسوووتمدم ال

ءالاس  البئء ة، ءالبتءسوطام الوسوا  ة ل  وا  بود  ترك وز إجا وام ل اوة الدراسوة لبجبوءع 
فقوورام الدراسووة التوو  تبيووة بتر وورام الدراسووة الرئ سووة ءال رل ووة, كبووا تووم اسووتمدام توى ووة 

ر لامت ار ال رض ة الرئ سة, ءتوى وة الااوودا (Simple Linear Regression)الااودار ال س ط 
 لامت ار ال رض ام ال رل ة البا يقة ل  الرئ سة. (Multiple  Regression)البتقدد 

  (Instrument Reliability) اختبار ثبات الأداة
لجب وع   (Cronbach Alpha)أل وا  -لقد توم اسوتمراج بقابوة الاتسوا  الودامى  كرءا واخ

ةووة الاسوت  ا , كبوا توم (  ءهو  اسو ة لال وة تإكود 9115ء ود ءجود أاو  ) ،فقرام الاسوت  ا 
(, 8511امت وووار لءابوووة الدراسوووة الأمووور , و وووط  ىوووع بقابوووة الاتسوووا  ل قووورام التبكووو   )

( , ءهوذا  ودة لىوى أ  جب قهوا وةوة لىوى اسو ة 8814ءل قرام جءدا المدبام البةرف ة )

أل ا تقتر  ب  ءاود ةو ا كىبوا ارت وع -تقتر  ب  ءاود ةو ا, فكىبا كاام   بة كرءا اخ
 .(Sekaran, 2003)لاتسا  الدامى  لأداا الدراسة ي ام ا

 عرض نتائج الدراسة وتحلٌلها

 وصف خصائص عٌنة الدراسة -أولاً 
وس  المةائص التقر   ة لأفراد ل اة الدراسوة  تءز ع ل اة الدراسة  1     الجدءة 

ى بو ، ءالبتبيىة ف : )الجاا، الوالوة الاجتبال وة، القبور، البسوتء  الإدار ، البسوتء  التق
 الم را,(.

 

 1جدءة ال

 مةائص ل اة الدراسة
 النسبة المئوٌة التكرار المتغٌرات الشخصٌة لأفراد عٌنة الدراسة

 %64 31 ذكور الجاا.

 %38 19 إااط

 %61 31 ساة فؤ ة 30 القبر.

 %41 11 ساة40  - 31

 %14 6 ساة 50 -  41

 %8 2 ساة أء أكير 51

الم وورا فوو  الءظ  ووة أء 
 بركز الوال .ال

 %38 19 ساءام فؤ ة 5

 %41 11 ساءام 6 – 10

 %44 11 ساة 15-11

 %41 11 ساة فؤكير16

 %4 1 بد ر لام البستء  الءظ   .

 %4 1 اائ  بد ر

 %44 11 بد ر



 [61]سونت والسكارنت وعبدالقادر وابوقلت ح

 
 النسبة المئوٌة التكرار المتغٌرات الشخصٌة لأفراد عٌنة الدراسة

 %32 17 رئ ا  سم

 %21 41 بءظف

 %8 2 كى ة بجتبع فؤ ة البستء  التقى ب .

 %84 21  كالءر ءا

 %11 5 م لى ا )باجست ر، كتءراه(دراسا

 

 

%(، أبوا الإاواط فقود 64( أ  بوا اسو ت  )31أ  لدد الوذكءر  ىوع ) 4 ت    ب  الجدءة 
%(. أبووا ف بووا  تقىووق  بتر وور القبوور فوو لبوظ أ  الاسوو ة 38( أ  بووا اسوو ت  )19 ىووع لوودده  )
  بووا اسوو ت   ( أ31سوواة( و ووط  ىووع لووددها ) 31ال ئووة القبر ووة )أ ووة بوو   إلووىالقال ووة تب ووة 

أ   ال  ووة أفووراد ل اووة  إلووى%(، أبووا ف بووا  تقىووق  قوودد سوواءام الم وورا فتشوو ر الاتووائج 6117)
( أ  بووا اسوو ت  19( سوواءام أء أ ووة، ء وود  ىووع لووددهم )5الدراسووة هووم ببوو  لوود هم م وورا )

%(، كبا  تضا بو  الجودءة ا سو  أ   ال  وة أفوراد ل اوة الدراسوة هوم بو  وبىوة درجوة 38)
أ   إلووى%(، ءتشوو ر اتووائج الدراسووة 84( أ  بووا اسو ت  )21و ووط  ىووع لووددهم )ال كوالءر ءا 

( أ  41بقظم أفراد ل اة الدراسة هم ب  الذ    وتىء  باة  بءظوف، و وط  ىوع لوددهم )
 %(.21با اس ت  )

 ً  الإجابة عن أسئلة الدراسة -ثانٌا
)الأءسواط  ف  توى ة اتائج الدراسوة توم الاسترشواد  اتوائج التوى وة الإوةوائ  الءةو  

الوسووا  ة ءالااورافووام البق ار ووة(، ء وود تووم تق وو م بسووتء  أهب ووة تط  ووق التبكوو    بوو    ووة 
تجواه جوءدا المودبام البةورف ة كوا  ءفقوا لىقو م التو  توم تود ودها فو   الأرد ف   البةارف
ؤهب ووة تط  ووق إجا ووام أفووراد ل اووة الدراسووة ءالتوو  تتقىووق   4 تضووا بوو  الجوودءة الباهج ة.

بقط وام الجودءة  ظهور أ  إجا وام  إلوى، ء والاظر  الأرد فو   البةوارف    ة التبك    ب
 البةووارفأ   4الجوودءة أفووراد ل اووة الدراسووة كااووم جب قهووا لال ووة ءبتقار ووة, ف ت وو   بوو  

ك ر لىتبك   اتجاه اتماذ القرارام, و ط  ىرم   بة الءسوط الوسوا   أ الب وءية تءل  اهتبابا  
(, يوووم  ى ووو   البرت وووة الياا وووة ال قووود البتقىوووق 1146بق وووار  ) ( ء وووااوراف2121لهوووذا ال قووود )

( ء وااوراف 2135 التبك   اتجاه فر  القبة, و ط  ىرم   بة الءسط الوسوا   لهوذا ال قود  )
التبك   اتجاه الووءافز ءالتر  وام, و وط  ىروم  (, يم ت ق   البرت ة اليالية  قد1127بق ار  )

أ   إكووود(, إ  هوووذه الات جوووة لت1137ف بق وووار  )( ء وووااورا2131  بوووة الءسوووط الوسوووا   )

, ء د  ىع البتءسوط القوام تقابة بقهمور ةة لىى التزابها تجاه ب  ت  الأرد ف   البةارف
 (.1148( ء ااوراف بق ار  )2131لإجا ام أفراد ل اة الدراسة )

 
 4الجدءة 

 الءسط الوسا   ءالااوراف البق ار  لبتر رام الدراسة
 

 الأبعاد
الوسط 
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

 1148 2331 التمكٌن 

 1146 2121 اتماذ القرارام 1

 1137 2331 فر  القبة 0

 1135 2344 الوءافز ءالتر  ام 3
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 1137 2341 جودة الخدمات المصرفٌة 

 1142 2344 القى ا داراالتزام الإ 1

 1146 2343 التقى م ءالتدر   0

 1.25 2319 الترك ز لىى القب ة 3

 
 ً  اختبار الفرضٌات ومنالشتها -ثالثا

 و   التبكو   )اتمواذ القورارام،  إوةوائ ةيور ذء دلالوة : لا  ءجود أولىالفرضٌة الرئٌسٌة الأ 
 دارافور  القبوة، الووءافز ءالتر  وام(  فو  جوءدا المودبام البةورف ة )التووزام الإ

 (.  ى م ءالتدر  , الترك ز لىى الز ء القى ا, التق
 

 3الجدءة 

 لااودار ال س ط لأير التبك   ف  جءدا المدبام البةرف ة.ا
R2

 Β B F Sig. نتٌجة الفرضٌة 

 رفض 0.000* 33.132 0.533 0.676 0.457

 (.P≤0.05ذام دلالة إوةائ ة لاد بستء  )*
 SPSSاتائج الامت ارام الاوةائ ة  الالتباد لىى  ربج ام  المصدر:

 
اوودار ال سو ط لط  قوة ا قواد التبكو   بجتبقوة فو  اتوائج توى وة الا إلى 3 ش ر الجدءة 

، ء وود أظهوورم اتووائج توى ووة الااووودار بقاء ووة هووذا  الأرد جووءدا الموودبام البةوورف ة فوو  
R) = 0.457، فقد  ىرم   بوة )تؤي رال

ت سور بوا بقوداره  التبكو   بجتبقوةببوا  قاو  أ  ا قواد  2
بو  الاتوائج الإوةوائ ة الوءاردا ، كبوا  تضوا جءدا المدبام البةرف ةب  الت ا   ف   0.457

  التر وور  ءووودا ءاووودا  فوو  ، أ  إ0.533التوو   ىرووم  Bفوو  الجوودءة ا سوو  ءبوو  موولبة   بووة 
. 0.533 ق بووة  جووءدا الموودبام البةوورف ةالتر وور فوو  لااةوور  إلووىسوو إد  التبكوو   لااةوور 

 β = 0.676, Pلاد بستء  دلالوة ء درجة بقاء ة  33.132البوسء ة ءال الرة  Fءأكدم   بة 

 0.05)لا  ءجود او    تواص لىوى أرفض ال رضو ة الةو ر ة التوتولىى هذه الات جوة  (، ء ااء
.  الأرد التبكو   بجتبقوة فو  جوءدا المودبام البةورف ة فو   لأ قوادير ذء دلالوة إوةوائ ة أ

 ير.رض ة ال د ىة الت  تاص لىى ءجءد أء  ءة ال 
 

 2الجدءة 

 ف  جءدا المدبام البةرف ةالااودار البتقدد لأير ا قاد التبك   
 نتٌجة الفرضٌة .B T Sig المتغٌرات

   ءة ال رض ة 0.373 0.902 081. اتماذ القرارام

   ءة ال رض ة 0.368 0.911 068. فر  القبة

   ءة ال رض ة 0.136 0.316- 0.145- الوءافز ءالتر  ام

 (.P≤0.05ذام دلالة إوةائ ة لاد بستء  )*
 SPSS ارام الاوةائ ة  الالتباد لىى  ربج ام اتائج الامت المصدر:

 



 [63]سونت والسكارنت وعبدالقادر وابوقلت ح

 

 قووواد التبكووو   فووو  أ توووؤي رالبتقووودد لاتوووائج توى وووة الااوووودار  إلوووى 2 الجووودءةء شووو ر 

، ء وووود أظهوووورم اتووووائج توى ووووة الأرد فوووو   البةووووارفجووووءدا الموووودبام البةوووورف ة فوووو  
إاوو   كبووا , ((P  0.05 لاوود بسووتء  دلالووة  تووؤي ربقاء ووة هووذا اللوودم  البتقوودد الااووودار

  قووواد التبكووو   اليلبيوووة فووو  جوووءد المووودبام البةووورف ة.ا  بووو  أ ووولوووم تظهووور اتوووائج التوى وووة أ
يووور ذء  ءجووود أاووو  لةووو ر ة التووو  تووواص لىوووى أال رضووو ة ا تق وووةء اووواء لىوووى هوووذه الات جوووة 

فوووو   البةووووارفالتبكوووو   فوووو  جووووءدا الموووودبام البةوووورف ة فوووو   لأ قوووواد دلالووووة إوةووووائ ة
             .الأرد 

 ة الثانٌة:الفرضٌة الرئٌس
 الا  ءجوود أيوور ذء دلالووة إوةووائ ة  وو    قوود التبكوو   البتقىووق  اتموواذ القوورارام ءجووءد

 .الأرد ف   لىبةارفالمدبام البةرف ة 
 

 5الجدءة 

 المدبام االااودار ال س ط لأير  قد التبك   البتقىق  اتماذ القرارام ءجءد
 الأرد ف   لىبةارفالبةرف ة  

R2
 β B F Sig. ضٌةنتٌجة الفر 

 رفض 0.000* 36.132 0.573 0.573 0.321

 (.P≤0.05ذام دلالة إوةائ ة لاد بستء  )*
 SPSSاتائج الامت ارام الاوةائ ة  الالتباد لىى  ربج ام  المصدر:

 
 قود التبكو   البتقىوق  اتمواذ  اتائج توى ة الااودار ال سو ط لط  قوة إلى 5الجدءة   ش ر

، ء وود أظهوورم اتووائج توى ووة الأرد فوو   لىبةووارفالقوورارام ءجووءد الموودبام البةوورف ة 
R) = 0.321، فقد  ىرم   بة )تؤي رالااودار بقاء ة هذا ال

 قد البتقىق  اتمواذ ال ببا  قا  أ  2
، كبوا  تضوا بو  جوءدا المودبام البةورف ةبو  الت وا   فو  0.321 سر با بقداره  القرارام 

  ، أ  إ0.573التو   ىروم  Bة   بوة الاتائج الإوةوائ ة الوءاردا فو  الجودءة ا سو  ءبو  مولب
جوءدا المودبام التر ور فو  لااةور  إلوىسو إد  اتمواذ القورارام  التر ر  ءوودا ءاوودا  فو  

لاوود ء درجووة بقاء ووة  36.132البوسووء ة ءال الرووة  F. ءأكوودم   بووة  0.573 ق بووة  البةوورف ة
 ة الةو ر ة رفض ال رضوتولىوى هوذه الات جوة  ، ء اواء((β = 0.573, P  0.05بسوتء  دلالوة 

لا  ءجود ايور ذء دلالوة إوةوائ ة   قود التبكو   البتقىوق  اتمواذ القورارام الت  تاص لىى ااو  
رضو ة ال د ىوة التو  تواص لىوى ء  وءة ال  الأرد فو   لىبةوارفالمدبام البةرف ة  اءجءد

 ير.ءجءد أ
 ة الثالثةالفرضٌة الرئٌس

الموودبام  ار  القبووة ءجووءدلا  ءجوود أيوور ذء دلالووة إوةووائ ة ل قوود التبكوو   البتقىووق   وو
 .الأرد ف   لىبةارفالبةرف ة 

 

 6الجدءة 

 المدبام ا قد التبك   البتقىق   ر  القبة ءجءد الااودار ال س ط لأير
 الأرد ف   لىبةارفالبةرف ة 

R2
 β B F Sig. نتٌجة الفرضٌة 

 رفض 0.000* 33.122 0.553 0.512 0.316

 (.P≤0.05ذام دلالة إوةائ ة لاد بستء  )*
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 SPSSاتائج الامت ارام الاوةائ ة  الالتباد لىى  ربج ام  المصدر:
 

 قد التبك   البتقىق   ر   اتائج توى ة الااودار ال س ط لط  قة إلى 6الجدءة   ش ر

، ء د أظهرم اتائج توى ة الااودار الأرد ف   لىبةارفالقبة ءجءد المدبام البةرف ة 
R) = 0.316ة )، فقد  ىرم   بتؤي ربقاء ة هذا ال

 قد التبك   البتقىق   ر   ببا  قا  أ  2
، كبا  تضا ب  جءدا المدبام البةرف ةب  الت ا   ف   0.316 سر با بقداره  القبة 

  ، أ  إ0.553الت   ىرم  Bالاتائج الإوةائ ة الءاردا ف  الجدءة ا س  ءب  ملبة   بة 
التر ر ف  لااةر  إلىس إد  القبة  قد التبك   البتقىق   ر   التر ر  ءودا ءاودا  ف 

ء درجة  33.122البوسء ة ءال الرة  F. ءأكدم   بة 0.553 ق بة  ام البةرف ةبجءدا المد
ض ال رض ة رفتلىى هذه الات جة  ، ء ااء((β = 0.512, P  0.05لاد بستء  دلالة بقاء ة 

ك   البتقىق   ر  لا  ءجد اير ذء دلالة إوةائ ة ل قد التبا  الة ر ة الت  تاص لىى أ
رض ة ال د ىة الت  تاص . ء  ءة ال الأرد   البةارفالقبة ءجءدا المدبام البةرف ة ف  

 ير.لىى ءجءد أ
 ة الرابعةالرئٌس الفرضٌة

لا  ءجوود أيوور ذء دلالووة إوةووائ ة ل قوود التبكوو   البتقىووق  ووالوءافز ءالتر  ووام ءجووءدا 
 .الأرد ف   لىبةارفالمدبام البةرف ة 

 
 
 
 
 

 7ءة الجد

 الااودار ال س ط لأير ل قد التبك   البتقىق  الوءافز ءالتر  ام ءجءدا 
 الأرد ف   لىبةارفالمدبام البةرف ة 

R2
 Β B F Sig. ات جة ال رض ة 

 رفض 0.000* 36.122 0.53 0.533 0.425

 (.P≤0.05ذام دلالة إوةائ ة لاد بستء  )*
 SPSSلىى  ربج ام  اتائج الامت ارام الاوةائ ة  الالتباد المصدر:

 
ل قوود التبكوو   البتقىووق  اتووائج توى ووة الااووودار ال سوو ط لط  قووة إلووى 7الجوودءة   شوو ر

، ء ود أظهورم اتوائج الأرد فو   لىبةوارف الوءافز ءالتر  ام ءجءدا المودبام البةورف ة 
R) = 0.425، فقد  ىرم   بوة )تؤي رتوى ة الااودار بقاء ة هذا ال

  قود التبكو   ببوا  قاو  أ  2
جوووءدا المووودبام بووو  الت وووا   فووو   0.425 سووور بوووا بقوووداره  البتقىوووق  وووالوءافز ءالتر  وووام 

 B، كبا  تضا ب  الاتائج الإوةائ ة الوءاردا فو  الجودءة ا سو  ءبو  مولبة   بوة البةرف ة
 قود التبكو   البتقىوق  والوءافز ءالتر  وام   التر ر  ءودا ءاوودا  فو  ، أ  إ0.53الت   ىرم 

 F. ءأكوودم   بووة  0.53 ق بووة  جووءدا الموودبام البةوورف ةفوو  لااةوور التر وور  إلووىسوو إد  
، ((β = 0.533, P  0.05لاود بسوتء  دلالوة ء درجوة بقاء وة  36.122البوسوء ة ءال الروة 

يور ذء دلالوة لا  ءجود أاو  ض ال رض ة الة ر ة الت  تاص لىوى أرفتلىى هذه الات جة  ء ااء
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 لىبةوارفلتر  وام ءجوءدا المودبام البةورف ة ءاإوةائ ة ل قد التبكو   البتقىوق  والوءافز 
 .الأرد ف  

 النتائج والتوصٌات
 النتائج

 قاد التبك   فو  جوءدا لقد د ب  الاستاتاجام الت    ام أير أا إلىلقد مىةم الدراسة 
هوذه الاسوتاتاجام بوع    لورض لأهوم، ءف بوا  وؤتالأرد فو   لىبةوارفالمدبام البةورف ة 

 باا شتها:
 قواد  ؤ الأرد فو   البةوارفبو    وة  ا  لال و ا    هاوام اهتبابوأدراسوة اتضا ب  اتوائج ال .1

  اوم فةوم لا  اتوائج الدراسوة التو  ءدا المدبام البةرف ة ، ءهذا با أالتبك   ف  ج
تقار  البتءسطام الوسا  ة لإجا ام الب وءي  ، و ط ت    أ  البتءسوط الوسوا   القوام 

، ء وود جوواءم هووذه الات جوووة (0.27) وووار  (، ء ووااوراف بق4.30 قوواد التبكوو    ىرووم )لأ
فو    قواد التبكو  ، كبوا  ظهور ذلوم جى وا  بوع أ الأرد فو   البةوارفباسجبة بوع فىسو ة 

 قواد التبكو  ، ءهوذا  ودة لىوى الوءل  فىسو تها و واة أ إلوىهء بشار  ، ضب  با1جدءة 

بوو     ووذة البز ود هووء  قود التبكو  ، ءإ أ قوواد لأهب وةالب وءيووة  البةوارفالبتزا ود لوود  
فوو   طوواع   ووءاا   الىق ووة التاافسوو ة الجد وودا التوو  ت رضووها   ئووة القبووة الوال ووة ءتود وودا  

 .(Thombson, 2001)ل   دراسة .ءتت ق هذه الات جة بع با تءةىم إالبةارف
جوووءدا المووودبام  إداراتوسووو   الأرد فووو   البةووارف  أ إلوووىتءةووىم اتوووائج الدراسوووة  .4

وى ة الامت ار الءةو   التو  م ءاضوا ب  اتائج ت قادها اليلبية، فقد كا  ذلالبةرف ة  ؤ
 قواد جوءدا و ط  ىع البتءسط الوسوا   القوام لأجا ام كاام لال ة ءبتقار ة،   ام أ  الإ

 .(0.37)(، ء ااوراف بق ار  4.21المدبام البةرف ة )
تبقووة فوو  جووءدا الموودبام  قوواد التبكوو   بجبقاووء  لأ تووؤي رءجووءد  إلووىمىةووم الدراسووة  .3

  ب توواح ال قوواء ه ات جووة ط  ق ووة ءلووم تكوو  ب اجئووة؛ إذ إ قادهووا اليلبيووة، ءهووذالبةوورف ة  ؤ
  الباظبووام البتب ووزا بوو  ألبوواة, تقدبوو ءالاسووتبرار ءالتب ووز  قتبوود  الضوورءرا لىووى بووا

ل   ب  تتقابة  ر ة  ضب  لها الس  ة ف  كس  ةءرا ذها ة إ جا  ة ف  أسهابام مءإ
 اجاح ءالتب ز.بقهم ب  اةوا  البةىوة ءالت  بإداها ال

ير بقاء  ل قد التبك   البتقىق  اتمواذ القورارام فو  جوءدا ءجءد أ إلىتءةىم الدراسة  .2
  بتر وور التبكوو   تجوواه اتموواذ . ء وود ت وو   أالأرد فوو   لىبةووارفالموودبام البةوورف ة 

لهوووذ   البتر ووور    B توووؤي رك ووور، و وووط  ىروووم درجوووة الالأ توووؤي رالقووورارام،  ووود شوووكة ال
 لىبتر رام الامر . تؤي رتظهر الاتائج بقاء ة ال (، ف  و   لم0.316)

 
 لتوصٌاتا

  ة:تف  ضءء الاتائج الت  تءةىم إل ها الدراسة  بك  تقد م البقتروام الآ
ف  بءضوءع التبكو  , لاسو با فو  ظوة  الأرد ف   البةارفبضال ة الاهتبام ب    ة  .1

تو  أةو وم تشوكة تااب  بتطى ام ءواجام الز ائ  ب  جهوة, ءالبسوإءل ام الأمور  ال
 قوع لىوى لواتق باظبوام الألبواة بو  جهوة أمور , بو  مولبة  ء ااءا وا   أملب  وا   التزابا  

 ق ءأسال   ألبالها  هذا المةءص.ائتوس   جءدا المدبام ف  طر
فضوولب لوو  إدراجهووا ضووب   ، قوواد التبكوو  رءرا  ىووءرا رإ ووة ءاضوووة ف بووا  مووص أضوو .4

 أهدافها الإسترات ج ة.
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بتقىوق   ور  القبوة  اسو ة برت قوة ير بقاء  ل قد التبك   الءد أأفةوم الاتائج ل  ءج .3
 البةوارفيرها  جءدا المدبام البةرف ة, ببوا  قاو  ضورءرا  وذة البز ود بو    وة ءأ

 تجاه البءظ   , ءالاهتبام   ر  القبة ءدءرها  توس   جءدا المدبام البةرف ة.

 ز  با أ  الات جة لم تظهور أيورا  بام   قد التبك   تجاه الوءافضرءرا  ذة البز د ب  الاهت .2
ء بكوو  أ   كووء  ذلووم بوو  موولبة تءسوو ع اطووا  هووذه  ،لال ووا  فوو  جووءدا الموودبام بقاء ووا  

 الوءافز الباد ة ءالبقاء ة.

 وذة البز ود فو  جوءدا المودبام البةورف ة  ؤ قادهوا   الأرد فو   البةوارف تطى  بو   .5
لتقىووو م ءالتووودر   ءا الز وووء القى وووا ءالترك وووز لىوووى  دارااليلبيوووة, بووو  مووولبة التوووزام الإ

 هم ف  توس   جءدا هذه المدبام. لىبءظ     با  س

تر  وور الب وواه م السووى  ة التوو   قتقوودها الأفووراد ءالتوو  تقتبوود لىووى المووءف ءالره ووة بوو   .6
البسإءل ة ءبواءلة تجا ها، ءلودم اليقوة فو  الآمور   ء ودراتهم، ءااتظوار تىقو  الأءابور 

ذلووم  ب وواه م ا جا  ووة كاليقووة، ءالتووود ، ءالب ووادأا، ءالتقى بووام، ءالاستقاضووة لوو  كووة 
، ءتوبووووة البسووووإءل ة، ءالجبال ووووة ءفوووور  القبووووة، ءالسووووباح ةءالا تكووووار، ءالبشووووارك
 لىبرإءس    البشاركة 

لإجوراء الدراسوة, الأبور الوذ   شوجع  ب ودااا   الأرد ف   البةارفلقد استهدفم الدراسة  .7
الووام أموور ,  هوودف تق وو م بوود  التووزام لىووى إجووراء دراسووة بسووتق ى ة بي ىووة لكوو  فوو   ط

 يره ف  جءدا المدبام.التبك   ءأ  ؤ قادالشركام الأمر  
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