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 أثـر استـراتيجية تمكيـن العامليـن 
على جودة الخدمات المقدّمة في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية

د. نعيم سلامة القا�ضي

 أستاذ مشارك، تمويل ومصارف 
 عميد كلية عمان الجامعية للعلوم المالية والإدارية

 جامعة البلقاء التطبيقية
المملكة الأردنية الهاشمية

الملخص 1

هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى أثـــر استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن علــى جــودة الخدمــات المقدّمــة فــي شــركات التأميـــن 
الإســامية الأردنية. وتكون مجتمع الدراســة من شركتـــي تأميـــن إســامي أردنية، وهما: )الإســامية للتأميـــن، والأولى للتأميـــن(، 
حيــث سُــحبت عينــة عشــوائية بســيطة مــن كل مــن الشركتيـــن حجمهــا )89( مفــردة مــن مجتمــع الدراســة الكلــي البالــغ عــدده 
)241( موظفًــا، وتــمّ اســتخدام الأســاليب الإحصائيــة المناســبة منهــا، وأســلوب تحليــل الانحــدار البســيط، واختبــار التوزيــع 

الطبيعــي، بالإضافــة إلــى مقاييــس الإحصــاء الوصفــي.

وللإجابة عن أســئلة الدراســة وفرضياتها توصلت الدراســة إلى عدد من النتائج، التـــي من أبـــرزها أن الشــركات المبحوثة 
تهتــم باستـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن، كمــا تهتــم بجــودة الخدمــات المقدّمــة بجميــع أبعادهــا، وهــي: )درجــة الاســتجابة، ودرجــة 
أن  إلــى  أيضًــا  الإحصائــي  التحليــل  نتائــج  أشــارت  كمــا  الاعتماديــة(.  ودرجــة  التعاطــف،  ودرجــة  الملموســية،  ودرجــة  الأمــان، 
ســاهم معنويًــا فــي زيــادة جــودة الخدمــات المقدّمــة للعمــاء. وفــي ضــوء 

ُ
استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي الشــركات المبحوثــة ت

هــذه النتائــج تُو�صــي الدراســة بضــرورة العمــل علــى تأهيــل وتدريــب العامليـــن، وتحسيـــن قدراتهــم علــى اتخــاذ القــرارات، وذلــك 
ليتــم تمكينهــم وظيفيًــا، ممّــا يُســاهم فــي الارتقــاء بجــودة الخدمــات المقدّمــة للعمــاء.

الكلمات الدالة: تمكيـن العامليـن، جودة الخدمات المقدّمة للعملاء، شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

المقدمة

يعــدّ الاهتمــام بالمــورد البشــري أحــد التوجهــات التنظيميــة الفاعلــة فــي المنظمــات المعاصــرة، ويعــود الســبب فــي ذلــك 
إلــى أهميــة هــذا العنصــر الــذي يُعتبـــر حجــر الأســاس فــي جميــع منظمــات الأعمــال العامــة والخاصــة علــى حــد ســواء، حيــث 
ز تلــك المنظمــات علــى تنميــة وتدريــب المــوارد البشــرية، وزيــادة مهاراتهــا، وتفويضهــا الصلاحيــات الكافيــة، ومشــاركتها فــي 

ّ
تـــرك

المعلومــات وفــي عمليــة اتخــاذ القــرار، وتدعيــم الثقــة بينهــا وبيـــن إدارات منظماتهــا، وذلــك مــن أجــل تحقيــق الكفــاءة والفاعليــة 
التنظيميــة، وتحسيـــن مســتوى الأداء الفــردي والجماعــي والمؤسســـي، ممّــا ينعكــس فــي نهايــة المطــاف علــى زيــادة جــودة الســلع، 
والخدمــات المقدّمــة لجمهــور عملائهــا. كمــا يؤثـــر التمكيـــن الوظيفــي علــى رضــا العامليـــن وتحسيـــن الدافعيــة لديهــم فــي العمــل، 
وبالتالــي تقليــل تكاليــف دوران الموظفيـــن والاحتفــاظ بخبـــراتهم داخــل المؤسســة، ممــا يســاهم فــي التميـــز فــي تقديــم خدمــات 

)Yasothai, R, et. al, 2015( ذات جــودة أعلــى مقارنــة بالمنافسيـــن

مــن جهــة أخــرى فــإن جــودة الخدمــات تعــدّ فلســفة إداريــة حديثــة تتضمــن مبادئهــا العديــد مــن التطبيقــات الواســعة فــي 
جميــع منظمــات الأعمــال علــى اختــاف أعمالهــا، وأنشــطتها، وذلــك لتحقيــق رضــا العميــل، مــن خــال إشــراك جميــع العامليـــن 
فــي المنظمــة فــي عمليــة اتخــاذ القــرار، ومــن خــال التطويـــر المســتمر لــكلّ عمليــات المنظمــة التشــغيلية والاســتخدام الأمثــل 

لمواردهــا. )جــودة، 2012(.

* تم تسلم البحث في أكتوبر 2017، وقبل للنشر في فبراير 2018.
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ن 
َّ

وبناءً عليه فإن نجاح جودة الخدمات المقدّمة للعملاء، يعتمد بشكل أساسـي على وجود مورد بشري مدرب، وممك
بكامــل الصلاحيــات لتلبيــة احتياجــات العميــل، وإشــباع رغباتــه مــع التحسيـــن المســتمر، ممّــا يــؤدي إلــى خلــق البيئــة التنظيميــة 

الملائمة التـــي تحفز الأفراد العامليـــن على بذل المزيد من العطاء، وتحقيق مســتويات مناســبة من الأداء. )مســودة، 2004(.

الإطار النظري
 التمكيـن الوظيفي

فتـــرة  فــي  البشــري  بالعنصــر  الاهتمــام  زيــادة  ومــع  الثمانينيــات،  نهايــة  فــي   )Empowerment( التمكيـــن  مفهــوم  ظهــر 
 فــي مختلــف منظمــات الأعمــال، نتيجــة لتطــور الفكــر الإداري علــى الصعيــد النظــري 

ً
التســعينيات ظهــر بصــورة أكثـــر تطــورا

م أو الأوامر إلى المنظمات الممكنة للارتقاء بمستوى الأداء الوظيفي 
ّ

 في مجال التحوّل من منظمات التحك
ً
والعملي، خصوصا

للعامليـــن بشــكل خــاص وللمنظمــة بشــكل عــام. وقــد تعــددت مفاهيــم التمكيـــن الوظيفــي لــدى كثيـــر مــن المفكريـــن الإدارييـــن 
ــه: »عمليــة إعطــاء الأفــراد ســلطة أوســع فــي 

ّ
بســبب اختــاف خبـــراتهم ومرجعياتهــم الفكريــة، فقــد عرفــه )أفنــدي، 2003( بأن

ممارســة الرقابــة، وتحمــل المســئولية، واســتخدام قدراتهــم، مــن خــال تشــجيعهم علــى اســتخدام القــرار«. كمــا إن التمكيـــن 
الوظيفــي يعطــي ســلطة أكبـــر للموظفيـــن، ويجعلهــم واثقيـــن مــن أنفســهم مــن خــال تقديــم أفضــل الخدمــات، والتالــي زيــادة 
جــودة الخدمــة المقدمــة، وفــي هــذا الســياق نــادرًا مــا يتمتــع الموظفــون فــي المنظمــات المختلفــة بالاســتقلالية والســلطة اللازمــة 

.)Coulthard, 2014( لأداء مهــام معينــة مــا يــؤدي إلــى تدنــي مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة

ويعتبـــر )درة والصبــاغ، 2008( أن التمكيـــن يتمثــل فــي: »إعطــاء العامليـــن الحريــة والمســئولية والصلاحيــة الكاملــة فــي 
اتخــاذ القــرارات ذات العلاقــة بأعمالهــم ووظائفهــم.« أمــا )Cook & Husaker, 2001( فعرفــاه »بتهيئــة الظــروف التـــي يمــارس 
ــد لديهــم روح المبــادرة والإصــرار علــى أداء مهــام ذات معنـــى«. وعرفــه 

ّ
الأفــراد خلالهــا كفاءاتهــم فــي الرقابــة علــى أعمالهــم، ممّــا يول

)Goetsch & Stanly, 2006( »بالقــرار الــذي يـــزود الموظفيـــن بالســلطة والمصــادر والمعرفــة المؤديــة إلــى تحقيــق الأهــداف«.

وبنــاءً علــى ذلــك يعــرف الباحــث التمكيـــن الإداري علــى أنــه »منــح العامليـــن الصلاحيــات الإداريــة بجميــع أشــكالها مــن 
 
ً
وتقليــا والصلاحيــات،  للمهــام   

ً
وتوزيعــا للوقــت،   

ً
توفيـــرا المؤهلــة،  الدنيــا  الإداريــة  للمســتويات  العليــا  الإداريــة  المســتويات 

التنظيميــة«. للأهــداف   
ً
وتحقيقــا الصائــب،  القــرار  لاتخــاذ   

ً
وتســهيلا العمــل،  لضغــوط 

مزايا وفوائد التمكيـن الوظيفي

:)Brown, 1997( للتمكيـن مزايا وفوائد عديدة تلمسها المنظمات الممكنّة والعاملون فيها، وهي كما ذكرها

1 الاستجابة لحاجات العملاء بسرعة أكبـر. -

2 شعور العامليـن بالرضا. -

3 إبداء العامليـن أفكارًا عملية أكثـر لتحسيـن الخدمة. -

4 تحسيـن مستوى الخدمة من خلال إتاحة المجال لإبداء الأفكار واتخاذ القرارات. -

5 زيادة القدرة التنافسية للمنظمة. -

6 النمو والتطور الوظيفي. -

7 السرعة في إنجاز المهام. -

عناصر التمكيـن

للتمكيـن عناصر ومرتكزات أساسية لنجاحه، ومن أهم هذه العناصر والمرتكزات ما يلي:

1 تفويض السلطة: وهي »العملية التـي يعهد فيها بالعمل إلى الآخريـن، عن طريق منحهم الحق في اتخاذ القرارات«،  -
)حمــود واللــوزي، 2008(. ويـــرى )Lawler,1994( »أن الفكــرة الأساســية لمفهــوم التمكيـــن أن تتــم عمليــة تفويــض 

الصلاحيــات إلــى أقــل مســتوى إداري، حيــث يتبــع النظــام اللامركــزي فــي اتخــاذ القــرارات«.
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2 تدريــب العامليـــن: »يعتبـــر العنصــر البشــري أحــد العناصــر الرئيســة التـــي تتبناهــا المنظمــة لرفــع كفــاءة العامليـــن  -
أهــداف  لتحقيــق  والإنتاجيــة،  الخدمــة  تقديــم  علــى  قدراتهــم  وتحسيـــن  بتأهيلهــم  الإداريــة،  مســتوياتهم  بجميــع 

والصبــاغ، 2008(. )درة  العمــاء  لرغبــات  وتلبيــة  عليــا،  منظميّــة 

3 -  
ً
تحفيـــز العامليـــن: تســاهم الحوافــز بشــقيها المــادي والمعنــوي فــي تحقيــق أهــداف المنظمــة، حيــث تلعــب أثـــرًا فاعــا
فــي تعزيـــز العلاقــات بيـــن المنظمــة والعامليـــن. والحوافــز عبــارة عــن »محــركات خارجيــة موجــودة فــي البيئــة توفرهــا 

المنظمــة للعامليـــن لإثــارة رغباتهــم ودوافعــه« )الفريجــات، 2009(.

4 - .)Kinicki & Williams, 2006( »فرق العمل:  »مجموعة أفراد يعملون معًا لتحقيق أهداف محددة ومشتـركة

5 الاتصــال الفعّــال: بهــدف تحقيــق التمكيـــن الإداري لا بــدّ مــن الاتصــال الفعّــال باعتبــاره العمليــة التـــي تهــدف إلــى  -
نقــل المعلومــات وتبادلهــا لتوحيــد المفاهيــم ولاتخــاذ وتنفيــذ القــرارات. ويـــرى )العميــان، 2010( »أن الاتصــال الفعّــال 

اتصــال ذو اتجاهيـــن يتيــح للعامليـــن فــرص إبــداء الــرأي، وتبــادل الأفــكار، والآراء والمعلومــات«.

ويـــرى تومــاس ستـــر )Stirr, 2003(، أن أساســيات التمكيـــن الإداري تتكــون مــن ســبعة مبــادئ مســتمدة مــن الأحــرف 
المكونــة لكلمــة )Empower(، حيــث تتمثــل بالآتـــي:

1 Education )تعليم العامليـن(: يهدف إلى زيادة فاعلية العامليـن. -

2 Motivation )الدافعية(: تهدف لتشجيع العامليـن لتقبّل عملية التمكيـن. -

3 Purpose )وضوح الهدف(: يهدف إلى وضع خطة وأهداف واضحة المعالم. -

4 Ownership يقتـرح Stirr معادلة للتمكيـن الإداري تتكون من ثلاثة أحرف يُسميها)3As(، وهي: السلطة والمساءلة  -
.)Authority + Accountability + Achievement( والإنجاز

5 Willingness to change )الرغبــة فــي التغييـــر(: التغييـــر الــذي يــؤدي إلــى التحديــث والتطويـــر حتـــى لا تبقــى المنظمــة  -
فــي حالــة ثبــات تــؤدي إلــى الفشــل.

6 Ego Elimination )نكران الذات(: يعني البعد عن السيطرة والسلطة. -

7 Respect )الاحتـرام(: يعني احتـرام إمكانات كلّ عضو في المنظمة، وقدرته على المساهمة فيها بالإبداع والتطويـر. -

جودة الخدمات التأمينية

مفهوم جودة الخدمة

تجــدر الإشــارة إلــى أن إدراك العميــل لمســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة يعتمــد علــى الأســلوب المتبــع فــي تقديــم تلــك الخدمــة 
مــن جانــب شــركة التأميـــن، والنتائــج المتـــرتبة علــى حصــول العميــل علــى هــذه الخدمــة. وعليــه فــإن قــدرة الشــركة علــى التعــرف 
علــى متطلبــات عملائهــا والوفــاء باحتياجاتهــم، تعتبـــر أحــد العوامــل التـــي يمكــن أن تميّــز الشــركة عــن منافســيها، وقــد أصبحــت 
 مهمًــا ومتـــزايدًا لنجــاح واســتمرار القطــاع التأمينــي، فجــودة الخدمــة العاليــة تســاعد فــي تلبيــة متطلبــات 

ً
جــودة الخدمــة عامــا

متعــددة لتحقيــق رضــا العميــل، وبالتالــي تســاعد علــى ضمــان ولائــه وزيــادة الحصــة الســوقية وجــذب عمــاء جــدد، وتحسيـــن 
.)Cui, et al, 2003( .الإنتاجية، وتحقيق الأداء المالي والربحية، وبذلك أصبحت محل اهتمام من عديد من شركات التأميـن

وقــد اختلــف الباحثــون فــي تحديدهــم لمفهــوم واحــد لجــودة الخدمــة، حيــث يـــرى البعــض أن »جــودة الخدمــة تعتمــد 
علــى رضــا العميــل عــن الخدمــات المقدمــة وإلــى أيّ مــدى تلبــي هــذه الخدمــات رغباتــه واحتياجاتــه«. )الحــداد، 1999( فجــودة 
الخدمــة هــي المقارنــة الموضوعيــة التـــي يقــوم بهــا العمــاء بيـــن مــا يـــرغبون بالحصــول عليــه، والخدمــة الفعليــة التـــي يتلقونهــا. 
ويـــرى آخــرون بأنّهــا: »كلّ الأنشــطة الاقتصاديــة التـــي مخارجهــا ليســت منتجــات فيـــزيائية، وتســتهلك فــي الوقــت الــذي تنتــج فيــه، 
وتقــدم قيمــة مضافــة فــي أشــكال متعــددة )نقــل، تأميـــن، تســلية، ســياحة( وتشــبع حاجــات معنويــة للعمــاء« )العمــر، 2003: 
427(. ويُعــرف الطائــي والعــاق )2000: 257( جــودة الخدمــة بأنّهــا: »قيــاس لمــدى تطابــق مســتوى الجــودة المقدمــة مــع توقعــات 
المســتفيد، فتقديــم خدمــة ذات جــودة يعنــي فــي المحصلــة النهائيــة أن تكــون الخدمــة متوافقــة مــع توقعــات المستفيديـــن«. ويـــرى 

الضمــور )2005، 437( أنــه يمكــن تعريــف جــودة الخدمــة مــن خــال الأبعــاد الثلاثــة الخاصــة بالخدمــات:
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أ البعد التقني، والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة.	-

ب البعــد الوظيفــي، أي الكيفيــة التـــي تتــم فيهــا عمليــة نقــل الجــودة الفنيــة إلــى العميــل، وذلــك يمثــل التفاعــل النفســـي 	-
والاجتماعــي بيـــن مقــدم الخدمــة والعميــل الــذي يســتخدم الخدمــة.

ج الإمكانيات المادية، وهي المكان الذي تؤدى فيه الخدمة.	-

وقــد تضمــن »نمــوذج الفجــوات الشهيـــر« الــذي قدمــه )Parasuraman, 1985( عــدة أنــواع مــن جــودة الخدمــة وهــي: 
)الحــداد، 1990(

1 العميــل، وخبـــراته  - الجــودة المتوقعــة: وتمثــل توقعــات العميــل لمســتوى جــودة الخدمــة وتعتمــد علــى احتياجــات 
بالآخريـــن. واتصالــه  وثقافتــه  الســابقة  وتجاربــه 

2 الجــودة المدركــة مــن قبــل الإدارة: وتمثــل مــدى إدراك المنظمــة لاحتياجــات وتوقعــات عملائهــا، وتقديــم الخدمــة  -
بالمواصفــات التـــي أدركوهــا لتكــون فــي المســتوى الــذي يُرضيهــم.

3 الجــودة المروجــة: تعنــي المعلومــات الخاصــة بالخدمــة وخصائصهــا ومــا تعهــد البنــك بتقديمــه، والتـــي يتــم نقلهــا إلــى  -
العمــاء مــن خــال المزيــج التـرويجـــي مــن إعــان وتـــرويج شــخ�صي ومطبوعــات.

4 الخدمــة الفعليــة المقدمــة للعميــل: تعنــي أداء العامليـــن فــي المنظمــة للخدمــة وتقديمهــا طبقــا للمواصفــات التـــي  -
حددتهــا، وهــي تتوقــف بــا شــك علــى مهــارة العامليـــن، وحســن تدريبهــم، وقــد تختلــف الخدمــة المقدمــة وجودتهــا 
مــن منظمــة لأخــرى وفــي المنظمــة نفســها مــن عامــل إلــى آخــر، وقــد تختلــف بالنســبة للعامــل الواحــد حســب حالتــه 

ونفســيته ومــدى إرهاقــه فــي العمــل.

5 الجودة المدركة: هي تقديـر العميل لأداء الخدمة الفعلي )المقدمة له( التـي تعتمد إلى حد كبيـر على مدى توقع العميل. -

 أبعاد جودة الخدمة

هنــاك عــدة معاييـــر أو أبعــاد يســتخدمها المســتهلك فــي تقييــم جــودة الخدمــة المقدمــة لــه وهــي: )الطائــي والعــاق، 2009( 
)Parasuraman, et al, 1991(

-1-:Reliability الاعتمادية

تعنــي درجــة الاتســاق فــي أداء الخدمــة وتقديمهــا بشــكل صحيــح مــن أول مــرة. فالعميــل يتطلــع إلــى الحصــول علــى خدمــة 
دقيقــة، مــن حيــث الســرعة والســرية والإنجــاز، وهنــاك عــدة متغيـــرات تقيــس درجــة ثقــة العميــل بشــركة التأميـــن، وتعكــس إلــى 
حــد كبيـــر مــدى قدرتهــا علــى الوفــاء بتقديــم الخدمــة التأمينيــة فــي المواعيــد المحــددة للعمــاء ووفقًــا لإجــراءات محــددة عاليــة 
مــن الدقــة، لذلــك فإننــا نـــرى أن شــعور العميــل بالثقــة نحــو الخدمــات التأمينيــة يـــزداد فــي الحــالات التـــي تقــل فيهــا أخطــاء 

الموظفيـــن، ممّــا يعــزز ثقــة العميــل بالشــركة.

-2-:Responsiveness :الاستجابة

الاســتجابة هــي وجــود الإرادة الصادقــة لــدى العامليـــن فــي مســاعدة العمــاء وتـــزويدهم فــورًا بالخدمــة ويـــركز هــذا البعــد 
علــى المجاملــة واللطــف، والأصــل فــي التعامــل مــع طلبــات العمــاء مــن الأســئلة، والشــكاوى، والمقتـــرحات كمــا يتضمــن هــذا 
البعــد اهتمــام شــركة التأميـــن بإبــاغ عملائهــا بأوقــات تأديــة الخدمــة، وبـــرغبتها فــي الالتـــزام فــي تأديــة هــذه الخدمــات ودرجــة 
التفاعــل التـــي تتــم بيـــن العميــل وموظفــي الشــركة مــن حيــث حســن اســتقبال العميــل ورغبــة الموظــف فــي مســاعدة العميــل 

والــرد علــى استفســاراته بــكلّ لطــف.

-3-:Empathy :التعاطف

أي معاملــة العمــاء كأفــراد بشــكل شــخ�صي، وهنــا تعمــل شــركة التأميـــن علــى تقديــم الخدمــة للعميــل مــن خــال انتبــاه 
خــاص لــه، ويتضمــن هــذا البعــد اهتمــام موظفــي الشــركة بالعمــاء اهتمامًــا شــخصيًا وتفهــم حاجاتهــم، ولذلــك فإننــا نـــرى 
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أن هــذا البعــد يعكــس رغبــة العميــل فــي الحصــول علــى المعاملــة الخاصــة، وهنــا تلعــب الإدارة العليــا دورًا أساســيًا فــي تـــرسيخ 
ــر ذلــك واضحًــا مــن خــال خلــق فلســفة التحسيـــن المســتمر. ــي فــي ثقافــة المنظمــة، ويبــدو أثـ ــر أساسـ الجــودة كمتغيـ

-4-:Assurance :الأمان

يتمثــل فــي حــرص العامليـــن علــى غــرس الثقــة فــي نفــوس العمــاء وشــعورهم بالأمــان عنــد التعامــل معهــم، كمــا وتعبـــر هــذه 
الخاصيــة عــن مــدى إلمــام العامليـــن بالمهــام المطلوبــة منهــم، وهــذا يعكــس درجــة إدراك العميــل لمــدى كفــاءة الموظــف فــي شــركة 
التأميـــن، ومــدى قدرتــه علــى تـــزويده بالمعلومــات الكافيــة، وطريقــة معاملتــه بشــكل طيــب وودي، وهــذا مــا يتطلــب إخضــاع 
العامليـــن للتدريــب المســتمر علــى بـــرامج التميّــز فــي خدمــة العمــاء وتحسيـــن الجــودة، ممــا يُســاهم فــي الارتقــاء بطريقــة تقديمهــا.

-5-:Tangibility :الملموسية

ســاهم 
ُ
عــرف بوصفهــا مظهــرًا خارجيًــا للتســهيلات الماديــة والمســتلزمات والأشــخاص، ومــواد الاتصــال، فهــذه جميعهــا ت

ُ
ت

فــي تحديــد درجــة تصــور العميــل لجــودة الخدمــة المقدّمــة، وفــي الخدمــات التأمينيــة يتعلــق هــذا البعــد بالمظهــر العــام لمبانــي 
الشركة والمعدات والتجهيـزات المستخدمة فيها ومظهر العامليـن، وجودة أدوات الاتصال، ومدى الانتشار الجغرافي لفــروع 
الشــركة، بالإضافــة إلــى توفيـــر مواقــف مناســبة لســيارات العمــاء، ويُضــاف إلــى ذلــك أيضًــا المطبوعــات، والكتيبــات التعريفيــة،  

قدمهــا الشــركة.
ُ
عــرف العميــل بالخدمــة التأمينيــة التـــي ت

ُ
والبـــروشورات التـــي ت

الدراسات السابقة

 الدراسات العربية

من خلال المسح المكتبي للأدبيات الإدارية في موضوع الدراسة، توصل الباحث إلى مجموعة من الدراسات كان أهمها:

-	 لوحــظ أن دراســة كلّ مــن فاخــوري )2014(، الجمــل )2009(، الما�ضــي )2009(، الزيدانييـــن )2006( قــد ركــزت علــى 
أثـــر متغيـــرات مختلفــة فــي جــودة الخدمــات المقدمــة.

-	 دراســة فاخــوري )2014( بعنــوان »أثـــر اســتخدام أنظمــة المقاصــة الإلكتـــرونية علــى جــودة الخدمــات المصرفيــة«، 
والجــدوى  البشــرية،  والإمكانــات  التنظيميــة،  )القواعــد  المقاصــة  نظــام  واقــع  علــى  التعــرف  إلــى  الدراســة  هدفــت 
الاقتصاديــة(، وأثـــر ذلــك علــى جــودة الخدمــات المصرفيــة فــي البنــوك التجاريــة الأردنيــة، وقــد توصلــت الدراســة إلــى 
 لنظــام المقاصــة الإلكتـــرونية فــي تحقيــق جــودة الخدمــات المصرفية، 

ً
مجموعــة مــن النتائــج، مــن أهمهــا أن هنــاك دورا

حيث يبـرز هذا الدور من خلال التـزام البنوك التجارية الأردنية بإنجاز عملية إيداع شيكات المقاصة الإلكتـرونية 
بــكلّ كفــاءة وفاعليــة، وأيضًــا توصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك دورًا لجميــع مكونــات نظــام المقاصــة الإلكتـــرونية فــي 
تحقيــق جــودة الخدمــات المصرفيــة المقدّمــة. وقــد أوصــت الدراســة بضــرورة تطويـــر خدمــات المقاصــة الإلكتـــرونية 
ذلــك، وكذلــك ضــرورة  عــن  تنتــج  أن  يمكــن  التـــي  مــع مراعــاة المخاطــر  الإنتـــرنت،  مــن خــال شــبكة  تقــدم  بحيــث 
القيــام بحمــات تـــرويجية تهــدف إلــى تـــزويد العمــاء بالمزايــا التـــي يمكــن تحقيقهــا عنــد التعامــل مــع نظــام المقاصــة 

الإلكتـــرونية.

-	 إلــى التعــرف  فــي الأردن« وهدفــت  بعنــوان »إدراك المســتهلك لجــودة الخدمــات المصرفيــة  دراســة الجمــل )2009( 
علــى مــدى إدراك المســتهلك لجــودة الخدمــات المصرفيــة فــي الأردن، بالإضافــة للتعــرّف إلــى مــدى التبايـــن فــي مســتوى 
توقعات المستهلك لجودة هذه الخدمات، وفقًا لبعض العوامل الديموغرافية بغرض التعرف على إمكانية تقسيم 
الســوق المصرفيــة بنــاءً علــى تلــك العوامــل. وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: يعتبـــر مســتوى جــودة 
 بشــكل عــام، كمــا إن مســتوى هــذه الجــودة يختلــف باختــاف جنســية المصــرف. 

ً
الخدمــات المصرفيــة فــي الأردن جيــدا

وأشــارت الدراســة إلــى أن درجتـــي الاعتماديــة والثقــة همــا مــن أهــم محــددات جــودة الخدمــات المصرفيــة فــي الأردن 
لأنهمــا تحظيــان بأهميــة متقدمــة فــي تشــكيل توقعــات العميــل، وأنــه يمكــن تقســيم الســوق المصرفيــة فــي الأردن بنــاءً 

علــى العوامــل الديمغرافيــة التاليــة: )نــوع العمــل، عــدد ســنوات التعامــل مــع المصــرف، حجــم الودائــع(.
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-	 الما�ضي )2009( وقام بإجراء دراسة بعنوان »أثـر التمكيـن الإداري على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى 
الجامعــة الأردنيــة: دراســة حالــة«. وقــد هدفــت إلــى التعــرف علــى أثـــر التمكيـــن الإداري علــى تطبيــق إدارة الجــودة 
الشــاملة فــي مستشــفى الجامعــة الأردنيــة مــن وجهــة نظــر العامليـــن فيــه، كمــا هدفــت إلــى التعــرف علــى مــدى وجــود 
فــروق دالــة إحصائيًــا لاتجاهــات العامليـــن نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة تعــزى لخصائصهــم الديموغرافيــة 
وزعــت  حيــث  الدراســة،  متغيـــرات  جميــع  شــملت  اســتبانة  تصميــم  تــمّ  الدراســة  أغــراض  ولتحقيــق  والوظيفيــة، 
تــمّ اختيارهــم بطريقــة عشــوائية بســيطة. وقــد توصلــت الدراســة  علــى عينــة مكونــة مــن )319( موظفًــا وموظفــة 
إلــى أن مستشــفى الجامعــة الأردنيــة يتبنـــى استـــراتيجية التمكيـــن الإداري لتحديــث مســتوى تطبيــق إدارة الجــودة 
الشــاملة، إضافــة إلــى وجــود أثـــر ذي دلالــة إحصائيــة للتمكيـــن الإداري علــى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة. وأوصــت 
الدراســة بضــرورة الاهتمــام بالمنــاخ التنظيمــي لتشــجيع تطبيــق التمكيـــن الإداري بواســطة تفويــض الســلطة الكافيــة 

للموظفيـــن لضمــان الحريــة فــي اتخــاذ القــرارات المتعلقــة بالعمــل.

-	 دراســة الزيدانييـــن )2006( بعنــوان »أثـــر التمكيـــن الإداري فــي تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات 
فــي  الشــاملة  الجــودة  إدارة  مبــادئ  تطبيــق  فــي  الإداري  التمكيـــن  أثـــر  علــى  التعــرف  إلــى  وهدفــت  الأردنيــة«.  الماليــة 
إلــى أن تصــورات المبحوثيـــن للتمكيـــن الإداري والجــودة الشــاملة  المؤسســات الماليــة الأردنيــة. وخلصــت الدراســة 
كانــت مرتفعــة. وأن هنــاك أثـــرًا ذا دلالــة إحصائيــة لأبعــاد التمكيـــن الإداري فــي إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات 
الماليــة الأردنيــة. وقــد صمــم الباحــث اســتبانة شــملت متغيـــرات الدراســة لعينــة مكونــة مــن 553 موظفًــا يعملــون 
فــي المؤسســات العامــة الماليــة فــي عمّــان. وأوصــت الدراســة بتعزيـــز المنــاخ التنظيمــي والأنمــاط القياديــة المشــاركة، 
مــن خــال المشــاركة فــي اتخــاذ القــرارات، والتفويــض، وعقــد ورش عمــل حــول التمكيـــن، لتطبيــق مفهــوم التمكيـــن 

الإداري نظريًــا وعمليًــا، وإزالــة معوقــات تطبيــق التمكيـــن الإداري فــي المؤسســات العامــة فــي الأردن.

الدراسات الأجنبية:

-	  The Impact of Employees Empowerment on Employees« :بعنــوان  )Minhajul Islam, 2016( دراســة
Satisfaction and Service Quality«، وهدفــت إلــى تحديــد تأثيـــر تمكيـــن الموظفيـــن علــى رضــاء الموظفيـــن وجــودة 
الخدمــة، وتأثيـــر رضــا الموظفيـــن علــى جــودة الخدمــة. وتبيـــن نتائــج التحليــل الإحصائــي أن رضــا الموظفيـــن وجــودة 
الخدمة يعتمدان بشكل كبيـــر على تمكيـــن الموظفيـــن، وأن الموظفيـــن الراضيـــن عن الخدمة يقدمون خدمات ذات 
جودة أفضل. وتشيـــر هذه الدراســة إلى أنه من خلال تمكيـــن الموظفيـــن، يمكن للمنظمة أن تـــزيد من مســتوى رضا 

الموظفيـــن الــذي تنجــم عنــه زيــادة فــي مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة للعمــاء.

-	  Benefits of Employee Empowerment for Service Quality« بعنوان )Julia Baumgartner, 2014( دراسة
and Job Satisfaction in the Hospitality Indus«، وهدفت إلى التعرف على فوائد التمكيـن الوظيفي على جودة 
الخدمة والرضا الوظيفي، وتوصلت الدراســة إلى أن تمكيـــن الموظفيـــن بشــكل كفء سيحســن من جودة الخدمات 

المقدمــة ومــن رضــا العامليـــن فــي قطــاع المستشــفيات فــي الوقــت نفســه.

-	  Comparative Study of Banking Service and« بعنــوان   )Singh, Surabhi and Renu:2011( دراســة 
تصــور  مــدى  علــى  التعــرف  إلــى  وهدفــت   ،«Customer Satisfaction in Public, Private and Foreign Banks
العمــاء لجــودة الخدمــات البنكيــة المقدّمــة، وخاصــة فــي ظــل التقــدم التكنولوجـــي، حيــث تواجــه العديــد مــن البنــوك 
المبحوثــة تحديــات المنافســة الشــديدة، فأصبــح مــن الضــروري علــى مقــدم الخدمــة تلبيــة رغبــات العمــاء واســتهداف 
تحقيــق رضاهــم، مــع التـركيـــز علــى نوعيــة الخدمــات المقدمــة. وقــد تمّــت هــذه الدراســة علــى أســاس درجــة تمكيـــن 
التكنولوجيــا فــي بنــوك القطــاع العــام والخــاص والبنــوك الأجنبيــة فــي مدينــة )دلهــي – الهنــد(، وقــد توصلــت الدراســة 
إلــى مجموعــة مــن النتائــج مــن أهمهــا، أن عمــاء البنــوك الوطنيــة غيـــر راضيـــن عــن ســلوك الموظفيـــن وعــن البنيــة 
التحتيــة لهــذه البنــوك. وكذلــك توصلــت الدراســة إلــى أن عمــاء البنــوك الخاصــة والأجنبيــة لــم يكونــوا راضيـــن عــن 
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إمكانيــة الوصــول لفــروع هــذه البنــوك، ولــم يكونــوا راضيـــن عــن الرســوم المرتفعــة التـــي تتقاضاهــا. أوصــت الدراســة 
بضــرورة العمــل علــى زيــادة فــروع البنــوك الخاصــة والأجنبيــة لتســهيل الحصــول علــى الخدمــة. وأوصــت الدراســة 

أيضًــا بضــرورة تحسيـــن البنيــة التحتيــة للبنــوك الوطنيــة لتعزيـــز قدرتهــا التنافســية.

-	  Understanding Total Quality Management In« بعنــوان:   )Priporsa & Psychogios, 2007( دراســة 
 .»Context: Qualitative Research on Managers’ Awareness T.Q.M Aspect In the Greek Service Industry
وهدفت هذه الدراســة إلى التعرف على مدى إدراك وانتشــار مفهوم إدارة الجودة الشــاملة لدى المديـريـــن العامليـــن 
المقابلــة.  باســتخدام  )18( مديـــرًا  الدراســة  اليونــان. وشــملت عينــة  فــي دولــة  العــام والخــاص  القطــاع الخدمــي  فــي 
وتوصلــت الدراســة إلــى أنــه علــى الرغــم مــن أن مفاهيــم إدارة الجــودة الشــاملة وممارســاتها معروفــة لــدى فئــة مــن 

مديـــري القطاعيـــن العــام والخــاص. فــإن الوعــي الفعلــي بأهميــة تطبيقهــا هــو فــي الغالــب ســطحي.

-	  Psychological Empowerment, Job Satisfaction, and Performance« بعنــوان   )Regina, 2006( دراســة 
among Filipino Service Workers«، وهدفــت إلــى التعــرف علــى العلاقــة بيـــن التمكيـــن النفســـي مــن جهــة والرضــا 
ا يعملــون فــي خمســة 

ً
الوظيفــي وأداء العامليـــن مــن جهــة أخــرى. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )954( موظفًــا ومشــرف

قطاعــات خدميــة فــي الفلبيـــن. وخلصــت الدراســة إلــى وجــود علاقــة إيجابيــة بيـــن التمكيـــن النفســـي مــن جهــة والرضــا 
الوظيفــي والأداء مــن جهــة أخــرى، إضافــة إلــى أن العامليـــن أكثـــر تمكينًــا مــن العامــات، وأن هنــاك اختلافــات فــي 
الطيـــران،  وشــركات  الفنــادق  قطــاع  فــي  التمكيـــن  مســتوى  يـــزداد  حيــث  القطــاع،  لنــوع  تبعًــا  التمكيـــن  مســتويات 

ومؤسســات الغــذاء والبنــوك ويقــل فــي مراكــز الاتصــالات.

-	  Top Management Leadership, Employee Empowerment,« بعنــوان )Ugboro& Obeng, 2000( دراســة
 Job Satisfaction, and Customer Satisfaction in RQM Organizations: and Customer Satisfaction in
TQM Organizations: an Empirical Study« التـــي أجريــت فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة علــى 250 منظمــة مــن 
المنظمــات الأعضــاء فــي هيئــات عالميــة للجــودة مــن جميــع القطاعــات الســلعية والصناعيــة، وهدفــت إلــى التعــرف علــى 
علاقة إدارة الجودة الشــاملة بالتـــزام الإدارة وتمكيـــن العامليـــن ورضا الموظفيـــن ورضا العملاء. وخلصت الدراســة 
إلــى وجــود علاقــة قويــة بيـــن إدارة الجــودة الشــاملة وجميــع العناصــر المبحوثــة. وأوصــت الدراســة بضــرورة تغييـــر 

النظــام والثقافــة فــي المنظمــة مــن أجــل تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة.

ما يِميـز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

فــي جــودة  العامليـــن  تمكيـــن  أثـــر استـــراتيجية  المباشــر علــى  بتـركيـــزها  الســابقة  الدراســات  عــن  الدراســة  هــذه  تتميـــز 
الخدمــات فــي شــركات التأميـــن الإســامية الأردنيــة، وذلــك نظــرًا لأهميــة عمــل هــذه الشــركات، ونظــرًا لطبيعــة الخدمــات التـــي 

تقدمهــا لقطــاع كبيـــر مــن العمــاء.

كذلك فإن الدراســات الســابقة تناولت موضوع استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن وجودة الخدمات في مؤسســات القطاع 
الخاص بالدرجة الأولى، وركزت على الجوانب المالية والاقتصادية فيها. هذا بالإضافة إلى أن الدراسات السابقة - خصوصًا 
الأجنبيــة منهــا - تمــت فــي بيئــات تنظيميــة مختلفــة عــن البيئــة التنظيميــة الأردنيــة التـــي لا تعطــي نتائجهــا مؤشــرات علميــة يمكــن 

تعميمهــا علــى البيئــة الأردنيــة.

 ( بالبحــث  تتناولهــا  التـــي  كمــا تتميـــز هــذه الدراســة عــن الدراســات الســابقة مــن حيــث متغيـــرات الدراســة المســتقلة 
تدريــب العامليـــن، وزيــادة المعرفــة، والثقــة التنظيميــة، والإثـــراء الوظيفــي، وتفويــض الســلطة(. وأمــا المتغيـــرات التابعــة التـــي 
أيًــا مــن  تناولتهــا فهــي )درجــة الاعتماديــة، درجــة الاســتجابة، درجــة الأمــان، درجــة الملموســية، درجــة التعاطــف(، حيــث إن 
الدراســات الســابقة لــم تتعــرض لهــذه العوامــل مجتمعــة، بــل تناولــت بعضًــا منهــا دون التـركيـــز المباشــر علــى أثـــر التمكيـــن فــي 

التأمينيــة. جــودة الخدمــات 



أثـر استـراتيجية تمكين العاملين على جودة الخدمات المقدّمة ...

146

مشكلة الدراسة

نظــرًا لغيــاب المنهجيــة الواضحــة التـــي تـــربط مــا بيـــن استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن مــن جهــة وجــودة الخدمــات التـــي 
 للعلاقــة 

ً
تقدمهــا شــركات الـتأميـــن الإســامية الأردنيــة مــن جهــة أخــرى، فــإن هــذه الشــركات تحتــاج إلــى تكويـــن فهمًــا أكثـــر عمقــا

مــا بيـــن متغيـــرات الدراســة، ومــن هنــا فــإن مشــكلة هــذه الدراســة تتمثــل فــي محاولــة التعــرف علــى »أثـــر استـــراتيجية تمكيـــن 
التأميـــن الإســامية الأردنيــة«، وذلــك مــن خــال محاولــة الإجابــة عــن  فــي شــركات  العامليـــن علــى جــودة الخدمــات المقدمــة 

الأســئلة التاليــة:

1 هل تمتلك الشركات المبحوثة استـراتيجية واضحة لتمكيـن العامليـن فيها؟ -

2 ما مستوى جودة الخدمات التـي تقدمها شركات التأميـن الإسلامية؟ -

3 ما أثـر استـراتيجية تمكيـن العامليـن على جودة الخدمات المقدمة في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية؟ -

أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي:

1 التعرّف على مدى اهتمام الشركات المبحوثة باستـراتيجية تمكيـن العامليـن، ومدى تبنيها لهذه الاستـراتيجية. -

2 التعرّف على مدى مستوى جودة الخدمات في الشركات المبحوثة. -

3 التعرّف على أثـر استـراتيجية تمكيـن العامليـن في جودة الخدمات المقدمة في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية. -

4 تقديــم مجموعــة مــن التوصيــات التـــي تعــزز أثـــر استـــراتيجية التمكيـــن الوظيفــي فــي جــودة الخدمــات المقدمــة فــي  -
التأميـــن الإســامية الأردنيــة. شــركات 

أهمية الدراسة

تتمثــل أهميــة هــذه الدراســة مــن خــال محاولتهــا تقديــم مجموعــة مــن المقتـــرحات والمعالجــات لشــركات التأميـــن بشــكل 
عــام وشــركات التأميـــن الإســامي بشــكل خــاص، والتوجّــه بوضعهــا موضــع التنفيــذ، لأجــل الارتقــاء بأدائهــا، مــن خــال تحسيـــن 
أداء عامليهــا، لمــا لذلــك مــن أثـــر واضــح فــي تحقيــق الوفــورات الاقتصاديــة والماليــة فــي الشــركات المبحوثــة. ومــن جهــة أخــرى 
فــإن هــذه الدراســة تســتمد أهميتهــا مــن خــال تناولهــا لموضوعــات إداريــة حيويــة معاصــرة، وهــي )تمكيـــن العامليـــن، وجــودة 
الخدمــات( وذلــك يــؤدي إلــى نتائــج إبداعيــة وأســاليب وطرائــق عمــل مبتكــرة تعمــل علــى إضافــة قيمــة للشــركات المبحوثــة التـــي 
 عن محاولة هذه الدراســة تقديم إطار نظري متكامل يـــربط بيـــن متغيـــرات الدراســة، إذ يمثل هذا الربط 

ً
تطبقه، هذا فضلا

- فــي حــد ذاتــه - إضافــة علميــة جديـــرة بالاهتمــام، ولاســيما أن هنــاك قلــة فــي مثــل هــذه الدراســات وفقًــا لاطلاعنــا علــى الأدبيــات 
الإداريــة، ومــن ثــم يمكــن لهــذه الدراســة أن تســاهم فــي إغنــاء المكتبــة الأردنيــة والعربيــة فــي هــذا المجــال.

نموذج الدراسة
المتغيـر التابعالمتغيـر المستقل

جودة الخدمات المقدمةاستـراتيجية التمكيـن الوظيفي

- تدريب العامليـن
- زيادة معرفة العامليـن

- الثقة التنظيمية
- الأثـراء الوظيفي

- تفويض السلطة

- درجة الاعتمادية
- درجة الاستجابة

- درجة الأمان
- درجة الملموسية
- درجة التعاطف

المصدر: الباحث

شكل رقم )1( نموذج الدراسة



المجلة العربية للإدارة، مج 38، ع1 - مارس )آذار( 2018

147

فرضيات الدراسة

تقوم هذه الدراسة على الفرضيات التالية:

الفرضية الرئيسة للدراسة

زيــادة معرفــة  العامليـــن،  )تدريــب  أبعادهــا  العامليـــن بجميــع  تمكيـــن  أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية  يوجــد  لا 
العامليـــن، الثقــة المنظميــة، الإثـــراء الوظيفــي، تفويــض الســلطة( فــي جــودة الخدمــات المقدمــة فــي شــركات التأميـــن الإســامية 

فــي الأردن. وتتفــرع عــن هــذه الفرضيــة الفرضيــات الفرعيــة التاليــة:

الفرضية الفرعية الأولى

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الاعتمادية في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

الفرضية الفرعية الثانية

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الاستجابة في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

الفرضية الفرعية الثالثة

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الأمان في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

الفرضية الفرعية الرابعة

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الملموسية في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

الفرضية الفرعية الخامسة

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة التعاطف في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية.

التعريفات الإجرائية لمفاهيم الدراسة

1 التمكيـــن الوظيفــي: استـــراتيجية تقــوم علــى أســاس تدريــب المــوارد البشــرية وتفويضهــا الســلطات والصلاحيــات  -
ومشــاركتها فــي المعلومــات واتخــاذ القــرارات وتدعيــم الثقــة المتبادلــة مــا بيـــن الإدارة والعامليـــن، بالإضافــة إلــى إغنــاء 

وظائفهــم وزيــادة معارفهــم.

2 جــودة الخدمــات: تعبـــر عــن درجــة التفــاوت مــا بيـــن الجــودة المتوقعــة مــن قبــل العميــل والجــودة المدركــة مــن قبلــه،  -
وبمــا أن الخدمــة غيـــر ملموســة فــإن جودتهــا تتضمــن )الجــودة الفنيــة، والجــودة الوظيفيــة(.

3 الاعتمادية: تعني القدرة على أداء وإنجاز الخدمة المقدّمة بشكل دقيق وبشكل صحيح من المرة الأولى. -

4 الإرادة  - وجــود  خــال  مــن  العميــل  واحتياجــات  لمطالــب  الخدمــة  مقــدم  اســتجابة  ســرعة  بهــا  يقصــد  الاســتجابة: 
مشــكلاته. وحــلّ  مســاعدته  فــي  والرغبــة 

5 الأمــان: يشيـــر إلــى مــدى غــرس الثقــة فــي نفــس العميــل عنــد التقــدم للحصــول علــى الخدمــة، كمــا تتضمــن مــدى إلمــام  -
العامليـــن بالمهــام المطلوبــة منهــم، وحســن اســتقبال العمــاء، وبــث روح الاطمئنــان لديهــم.

6 الملموســية: تشيـــر إلــى المظهــر الخارجـــي للعناصــر الماديــة فــي مــكان تقديــم الخدمــة )كالأجهــزة والمعــدات والإضــاءة  -
والديكــور.(.

7 التعاطــف: تقــاس مــن خــال درجــة الاهتمــام والعنايــة بالعميــل ورعايتــه بشــكل خــاص، ومعاملتــه وإيجــاد حلــول  -
لمشــكلاته بطــرق إنســانية راقيــة.
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منهجية الدراسة

فــي عمليــة جمــع البيانــات والمعلومــات اللازمــة لإتمامهــا. وقــد  اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي 
اعتمــدت هــذه الدراســة علــى مصدريـــن رئيسيـــن فــي جمــع بياناتهــا:

1 المصــادر الثانويــة: تعتمــد علــى المســح المكتبــي والأدبيــات الإداريــة الباحثــة فــي موضوعــي )التمكيـــن الوظيفــي، وجــودة  -
الخدمات(.

2 المصادر الأولية: تتمثل بالبيانات التـي تمّ جمعها من مصادر عينة الدراسة في الاعتماد على أداتها. -

مجتمع الدراسة وعينته

يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع الأفــراد العامليـــن فــي مراكــز شــركات التأميـــن الإســامية الأردنيــة )الشــركة الإســامية 
، وقــد تــمّ ســحب عينــة عشــوائية بســيطة مــن كلا الشركتيـــن 

ً
للتأميـــن والشــركة الأولــى للتأميـــن( والبالــغ عددهــم )241( موظفــا

حجمهــا )89( مفــردة. وســحبت العينــة بنــاء علــى حجــم المجتمــع الكلــي عنــد هامــش خطــأ مســموح بــه )5%( حســب الجــدول 
الإحصائــي الــوارد فــي كتــاب )Sekaran, 2003: 294(، وتجــدر الإشــارة إلــى أن هــذه الدراســة قــد اقتصــرت علــى شركتيـــن فقــط 

مــن شــركات التأميـــن الإســامية، كمــا أشــرنا إلــى ذلــك ســابقًا.

أداة الدراسة: تمّ تصميم قائمة استبيان للإجابة عن عبارات الدراسة، وذلك على النحو التالي:

الجدول رقم )1(

متغيـرات الدراسة والعبارات التـي تقيسها

العبارات التـي تقيسهاالمتغيـرالرقم

1-10تمكيـن العامليـن1

11-15درجة الاعتمادية 2

16-20درجة الاستجابة 3

21-25درجة الأمان 4

26-30درجة الملموسية5

31-35درجة التعاطف6

ثــم قــام بتوزيــع هــذه  إلــى الشــركات المبحوثــة، ومــن  وبعــد أن قــام الباحــث بتصميــم قائمــة الاســتبيان، قــام بالتوجــه 
الاســتبيانات لــكلّ فــرد مــن أفــراد عينــة الدراســة باليــد، وطلــب منهــم بعــد الانتهــاء مــن تعبئــة قائمــة الاســتبيان بإرجاعــه إلــى 
ديــوان شــركاتهم، وبعــد مــرور ثلاثــة أســابيع قــام الباحــث باستـــرجاع هــذه الاســتبانات، والجــدول التالــي يبيـــن عــدد الاســتبيانات 

الموزعــة والمستـــردة والمســتبعدة والصالحــة للتحليــل الإحصائــي.

جدول رقم )2(
عدد الاستبيانات الموزعة والمستـردة والصالحة للتحليل الإحصائي

النسبة المئويةالعددنوع الاستبيان

100 %148الاستبيانات الموزعة

95.94 %142الاستبيانات المستـردة

5.4%08.الاستبيانات المستبعدة

90.5 %134الاستبيانات الصالحة للتحليل الإحصائي
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وقــد تــم الاعتمــاد علــى مقيــاس Likert scale فــي أداة الدراســة، حيــث منحــت الدرجــات علــى النحــو التالــي )موافــق بشــدة 
5، موافــق 4، محايــد 3، غيـــر موافــق 2، غيـــر موافــق بشــدة 1(، وقــد تمّــت الاســتفادة فــي إعــداد قائمــة اســتبيان هــذه الدراســة 

.)Kuruppuarachchi & Perera 2010(و )فــي الاعتمــاد علــى دراســة كلّ مــن )حجازيـــن: 2010( و)فاخــوري: 2014

صدق وثبات الأداة

الخبـــرة  ذوي  مــن  المحكميـــن  مــن  علــى مجموعــة  عرضهــا  خــال  مــن   )Validity( الدراســة  أداة  مــن صــدق  التأكــد  تــمّ 
ملاحظاتهــم. ضــوء  فــي  المناســبة  التعديــات  إجــراء  تــم  وقــد  الدراســة،  موضــوع  فــي  والاختصــاص 

فــي حيـــن تــم قيــاس ثبــات الأداة )Reliability( مــن خــال اســتخراج معامــل )Cronbach Coefficient Alpha( حيــث 
 )95.6 %(، ممــا يشيـــر إلــى درجــة موثوقيــة عاليــة فــي أداة الدراســة، والجــدول التالــي يوضــح 

ً
بلغــت قيمــة ألفــا للمقيــاس كامــا

قيــم كرونبــاخ ألفــا لــكل متغيـــر مــن متغيـــرات الدراســة:

الجدول رقم )3(

متغيـرات الدراسة وقيم Cronbach Alpha لكل منها

قيمة Cronbach Alphaالمتغيـرالرقم
%90.6التمكيـن الوظيفي1
%75.2درجة الاعتمادية 2
%85.5درجة الاستجابة3
%84.02درجة الأمان 4
%83.3درجة الملموسية 5
%81.5درجة التعاطف6

أساليب تحليل البيانات

تم استخدام أساليب تحليل البيانات التالية:

1 مقاييــس الإحصــاء الوصفــي Descriptive Statistic وذلــك لعــرض أســئلة الدراســة، ووصــف خصائــص عينتهــا فــي  -
الاعتمــاد علــى التكــرارات والنســب المئويــة والمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة.

2 تحليــل الانحــدار البســيط Simple Regression وذلــك لاختبــار فرضيــات الدراســة لمعرفــة أثـــر المتغيّــر المســتقل فــي  -
كلّ متغيّــر تابــع.

3 تحليل الاعتمادية Reliability Analysis للتأكد من مدى ثبات أداة الدراسة في الاعتماد على معامل كرونباخ ألفا. -

4 تم إجراء اختبار التوزيع الطبيعي )Skewness( لإجابات أفراد العينة عن أسئلة الدراسة، حيث كانت جميعها ذات  -
دلالة إحصائية وتوزيع طبيعي، إذا كانت قيمة معامل الالتواء تقل عن )1(، وجدول )4( يبيـن نتائج هذه الاختبارات.

الجدول رقم )4(
نتائج اختبار معامل الالتواء

Skewnessالمتغيـرات الفرعيةالرقم

0.353 -درجة الاعتمادية1

0.806- درجة الاستجابة 2

0.535-درجة الأمان3

0.081-درجة الملموسية 4

0.616-درجة التعاطف5
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حدود الدراسة

)تدريــب  التاليــة:  بأبعادهــا  العامليـــن  الدراســة علــى دراســة استـــراتيجية تمكيـــن  هــذه  الحــدود الموضوعيــة: تقتصــر   -  
ً
أولا

العامليـــن، زيــادة معرفــة العامليـــن، الثقــة التنظيميــة، الأثـــراء الوظيفــي، تفويــض الســلطة(، مــن حيــث أثـــرها فــي أبعــاد 
جــودة الخدمــات التاليــة: )درجــة الاعتماديــة، درجــة الاســتجابة، درجــة الأمــان، درجــة الملموســية، درجــة التعاطــف(، 

وبالتالــي فهــي تقتصــر علــى دراســة هــذه المتغيـــرات فقــط.

ثانيًــا - الحــدود المكانيــة: تقتصــر هــذه الدراســة علــى الأفــراد العامليـــن فــي مراكــز شــركات التأميـــن الإســامية الأردنيــة )الشــركة 
الإســامية للتأميـــن والشــركة الأولى للتأميـــن(، ولا تشــمل غيـــرها من الشــركات.

ا - الحدود الزمانية: امتدت فتـرة تجميع بيانات هذه الدراسة من 3 تشريـن ثاني إلى 20 كانون أول من عام 2017.
ً
ثالث

تحليل بيانات الدراسة

لقــد تــمّ اســتخدام بـــرنامج الرزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة فــي تحليــل بيانــات هــذه الدراســة حيــث تــمّ اســتخدام 
.)SPSS: ver. 18( البـــرنامج

وصف متغيـرات الدراسة الأساسية وتشخيصها:

وصف التمكيـن الوظيفي:-1-
الجدول رقم )5(

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر التمكيـن الوظيفي

الفقرةالرقم
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية

4.3146.936572تـركز الدورات التدريبية التـي تعقدها الشركة على تحسيـن مهارات وقدرات الأفراد العامليـن 1
4.2809.783194تقوم الشركة بعقد دورات تدريبية للعامليـن فيها بشكل مستمر 2
4.0225.825417يتم تقييم نتائج الدورات التدريبية في الشركة في نهاية كل بـرنامج تدريبي3
3.9663.818119يقوم مديـري بتـزويدي بالمعلومات والمعرفة الضرورية التـي تخص عملي 4
3.9421.8587710يتم تبادل المعلومات بيـن جميع المستويات الإدارية في الشركة 5
4.2809.783194أحاول تطويـر مهاراتـي وقدراتـي قدر المستطاع من خلال المعلومات والمعرفة المتوافرة لدى.6
4.0225.825417تسود أجواء الثقة بيـن جميع العامليـن في الشركة.7
3.8641.8181111توفر الشركة الاحساس بالأمن والشعور بالاستقرار الوظيفي لجميع العامليـن فيها.8
4.3371.928631هناك تنوع في المهام والواجبات التـي أقوم بتأديتها. 9

4.2697.734913يتوافر لي الفرصة للمبادرة والحرية في أداء المهام المطلوبة مني.10
4.0000.891888المهام المطلوبة مني ذات قيمة وأهمية لتحقيق أهداف المنظمة.11
4.0562.663326يقوم مديـري المباشر بتفوي�ضي الصلاحيات اللازمة لتأدية الواجبات المطلوبة مني.12
3.9438.7440612يقدم مديـري المباشر الدعم والمشورة الكافية في المهام المفوضة إلي.13
4.1573.705485تتم مشاركتـي في القرارات المتعلقة بعملي. 14

4.2360.62199المؤشر العام

إلــى أن مســتوى التمكيـــن  ا حســابيًا بلــغ )4.2360( وانحــراف معيــاري قــدره )62199.( ممــا يشيـــر 
ً
حقــق هــذا المتغيـــر وســط

الوظيفي في شــركات التأميـــن الإســامية المبحوثة مرتفع من وجهة نظر أفراد العينة، وهذا يدل على اهتمام هذه الشــركات بالأفراد 
العامليـــن والســماح لهــم بالمشــاركة فــي اتخــاذ القــرارات وتدريبهــم والعمــل علــى زيــادة معارفهــم وخبـــراتهم بقصــد تمكينهــم وظيفيًــا. وقــد 
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حققــت الفقــرة )9( الخاصــة بــأن هنــاك تنوعًــا فــي المهــام والواجبــات التـــي أقــوم بتأديتهــا أعلــى وســط حســابي وبلــغ )4.3371( 
وبانحــراف معيــاري قــدره )92863.( وهــذا يــدل علــى اهتمــام الشــركات المبحوثــة بالأثـــراء الوظيفــي للأفــراد العامليـــن فيهــا مــن 
خلال إضافة مهام وواجبات جديدة لهم من مستوى إداري أعلى ليتضمن عملهم تنوعًا في المهارة والخبـــرة، في حيـــن حققت 
الفقــرة )13( الخاصــة بـــ »يقــدم مديـــري المباشــر الدعــم والمشــورة الكافيــة فــي المهــام المفوضــة إلــي« أدنـــى وســط حســابي بلــغ 
)3.9438(، وبانحــراف معيــاري )74406.( وهــذا يــدل علــى أن درجــة اهتمــام الشــركات المبحوثــة بتفويــض الســلطة للعامليـــن 

فيهــا كان أقــل مــن اهتمامهــا بباقــي متغيـــرات التمكيـــن الوظيفــي.

وصف جودة الخدمة:-2-
أ وصف درجة الاعتمادية: -

الجدول )6(
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر درجة الاعتمادية

الفقرةالرقم
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية 

3.8989.942015تلتـزم الشركة بأداء الأعمال المطلوبة منها في الوقت المحدد.1
4.0787.607243تتم إجراءات تقديم الخدمة في أوقات محددة.2
3.9101.874394يتم إجراء العمليات التأمينية بالسرعة المطلوبة.3
ا واضحة ودقيقة حول الخدمات التـي يحصل عليها العميل.4

ً
4.1236.809322تقدم الشركة كشوف

4.3596.907631تقدم الخدمات في الشركة بكلّ يسر .5
4.1292.80668المؤشر العام

ا حســابيًا بلــغ )4.1292( وبانحــراف معيــاري قــدره )80668.( ممّــا يشيـــر إلــى أن مســتوى درجــة 
ً
حقــق هــذا المتغيـــر وســط

الاعتماديــة كان مرتفعًــا وذلــك مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة المبحوثــة، وهــذا يــدل علــى اهتمــام الشــركات المبحوثــة بتقديــم 
الخدمــات لعملائهــا بدرجــة عاليــة مــن الدقــة والســرعة. وقــد حققــت الفقــرة )5( والخاصــة بـــ »تقــدم الخدمــات فــي الشــركة 
بــكلّ يســر« أعلــى وســط حســابي وبلــغ )4.3596( وبانحــراف معيــاري )90763.(، وهــذا يــدل علــى اهتمــام الشــركات المبحوثــة 
بتبســيط إجــراءات تقديــم خدماتهــا بحيــث يمكــن الحصــول عليهــا بســهولة وبــدون أي تعقيــد، فــي حيـــن حققــت الفقــرة )1( 
الخاصــة بـــ »تلتـــزم الشــركة بــأداء الأعمــال المطلوبــة منهــا فــي الوقــت المحــدد« أدنـــى وســط حســابي بلــغ )3.8989( وبانحــراف 

معيــاري )94201.(، وهــذا يــدل علــى ضــرورة اهتمــام الشــركات المبحوثــة بإنجــاز الأعمــال المطلوبــة منهــا بالوقــت المحــدد.

ب وصف درجة الاستجابة: -
الجدول رقم )7(

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر درجة الاستجابة

الفقرةالرقم
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية 

4.1236.927121يتم تقديم الخدمة المطلوبة للعميل بشكل فوري 1
4.0787.868972يتم التعامل مع العملاء بطريقة لائقة ولبقة2
3.8764.809324يمكن الاعتماد على العامليـن في الشركة بتأدية ما هو مطلوب منهم بشكل صحيح 3
4.0225.753443توفر الشركة خدمة الاستفسار الإلكتـروني للتسهيل على العملاء 4
3.8636.860125يستجيب العاملون لمتطلبات العملاء بكل موضوعية5

3.9944.75187المؤشر العام
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ا حســابيًا بلــغ )3.9944( وبانحــراف معيــاري قــدره )75187.( ممــا يُشيـــر إلــى أن مســتوى درجــة 
ً
حقــق هــذا المتغيـــر وســط

الاســتجابة مرتفــع، وذلــك مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة، وهــذا يــدل علــى توافــر الإرادة الصادقــة لــدى الأفــراد العامليـــن فــي 
هــذه الشــركات علــى مســاعدة العمــاء بتـــزويدهم بالخدمــات المطلوبــة وبالشــكل المطلــوب. وقــد حققــت الفقــرة )1( والخاصــة 
بـــ »يقــوم العاملــون بتقديــم الخدمــة المطلوبــة للعميــل بشــكل فــوري« أعلــى وســط حســابي وبلــغ )4.1236( وبانحــراف معيــاري 
)92712.(، وهــذا يــدل علــى اهتمــام الشــركات المبحوثــة بتقديــم الخدمــات المطلوبــة مــن قبــل العمــاء بشــكل فــوري ودون 
تأخيـــر، فــي حيـــن حققــت الفقــرة )5( الخاصــة بـــ »يســتجيب العاملــون لمتطلبــات العمــاء بــكل موضوعيــة« أدنـــى وســط حســابي 
الإلكتـــرونية  بالأســاليب  المبحوثــة  الشــركات  اهتمــام  يــدل علــى ضــرورة  وبانحــراف معيــاري )86012.( وهــذا  بلــغ )3.8636( 
المســتخدمة فــي تقديــم الخدمــة والإجابــة عــن أســئلة واستفســارات العمــاء، وذلــك لزيــادة رضاهــم وللتوفيـــر عليهــم مــن حيــث 

الوقــت والجهــد والتكلفــة عنــد الحصــول علــى الخدمــة.

ج وصف درجة الامان: -
الجدول رقم )8(

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر درجة الأمان 

الأهمية الانحراف المعياريالوسط الحسابيالفقرةالرقم
3.8876.858624أشعر بالأمان عند تعاملي مع هذه الشركة 1
3.8651.871765أثق بالعمليات التـي تقوم بها الشركة 2
4.0112.898162تعمل الشركة على توفيـر تـرتيبات جيدة لحماية حقوق عملائها3
4.33711.032911تتعامل الشركة مع المعلومات الخاصة بعملائها بسرية تامة 4
4.0000.783353يتمتع الموظفون في الشركة بالمهارة العالية في تقديم الخدمة 5

3.9438.69674المؤشر العام

ا حسابيًا مقداره )3.9438(، بانحراف معياري )69674.(، وهو ما يشيـر 
ً
يشيـر جدول )8( إلى أن هذا المتغيـر حقق وسط

إلــى أن مســتوى درجــة الامــان فــي جــودة الخدمــة للشــركات المبحوثــة مرتفــع، وذلــك مــن وجهــه نظــر عينــة الدراســة، وهــذا يــدل علــى 
اهتمام الشركات المبحوثة بغرس الثقة في نفوس عملائها وإشعارهم بالأمان وقد حققت فقرة )4( الخاصة بـ »تتعامل الشركة 
مــع المعلومــات الخاصــة بعملائهــا بســرية تامــة« أعلــى وســط حســابي وبلــغ )4.3371( بانحــراف معيــاري )1.03291(، وهــذا يــدل 
على اهتمام الشــركات المبحوثة بالمحافظة على الســرية التامة فيما يتعلق ببيانات عملائها، في حيـــن حققت فقرة )2( الخاصة 
بـ »أثق بالعمليات التـي تقوم بها الشركة« أدنـى وسط حسابي بلغ )3.8651( بانحراف معياري ).87176( وهذا يدل على ضرورة 

اهتمام الشركات المبحوثة بتعزيـــز ثقة عملائها في العمليات التأمينية التـــي تقوم بها بصورة أكبـــر.

د وصف درجة الملموسية: -
الجدول رقم )9(

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر درجة الملموسية

الفقرةالرقم
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية 

4.1573.890591التصميم الداخلي للشركة جميل ومنظم ومتكامل1

3.9663.745434يمتاز مكان تقديم الخدمة بأنه جذاب بالنسبة لطالب الخدمة 2

4.0674.939022تستخدم الشركة أحدث التقنيات )البـرمجيات( في تقديم خدماتها 3

4.0225.929053يساعد التـرتيب الداخلي للشركة في تسهيل إجراءات الحصول على الخدمة 4

3.8977.935145الخدمات التـي تقدمها الشركة للعملاء جيدة ومنافسة 5

4.0337.79700المؤشر العام
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ا حسابيًا مقداره )4.0337( وبانحراف معياري قدره )79700.(، 
ً
يشيـر الجدول رقم )9( إلى أن هذا المتغيـر حقق وسط

وهو ما يشيـــر إلى أن مســتوى الملموســية في الخدمة في الشــركات المبحوثة مرتفع، وذلك من وجهة نظر أفراد عينة الدراســة، 
والأثــاث  الداخلــي  والتصميــم  المبنـــى  بديكــور  كالاهتمــام  فيهــا  الملموســة  بالجوانــب  الشــركات  هــذه  اهتمــام  علــى  يــدل  وهــذا 

والمعــدات الموجــودة فيهــا.

حيــث حققــت الفقــرة رقــم )1( المتعلقــة بـــ »التصميــم الداخلــي للشــركة جميــل ومنظــم ومتكامــل« أعلــى وســط حســابي 
كأحــد  المــادي  الدليــل  بعنصــر  المبحوثــة  الشــركات  اهتمــام  يــدل علــى  وهــذا   ،)89059.( وبانحــراف معيــاري  وبلــغ )4.1573( 
عناصــر المزيــج التســويقي الســبعة التـــي تهتــم بالمحيــط المــادي الداخلــي والخارجـــي للمنظمــة، فــي حيـــن حققــت الفقــرة رقــم )5( 
المتعلقــة بـــ »الخدمــات التـــي تقدمهــا الشــركة للعمــاء جيــدة ومنافســة« أدنـــى وســط حســابي بلــغ )3.8977( وبانحــراف معيــاري 
).93514( وهــذا يــدل علــى ضــرورة اهتمــام الشــركات المبحوثــة بالمنافســة مــع الشــركات الأخــرى مــن حيــث تنــوع الخدمــات التـــي 

تقدمهــا لعملائهــا ومــن حيــث الاهتمــام بجــودة هــذه الخدمــات.

ه وصف درجة التعاطف: -
الجدول رقم )10(

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
والأهمية النسبية الخاصة بإجابات أفراد العينة حول متغيـر درجة التعاطف

الأهمية الانحراف المعياريالوسط الحسابيالفقرةالرقم
4.0000.839373يتفهم العاملون في الشركة احتياجات العملاء طالبي الخدمة 1
3.9663.858774توفر الشركة ساعات عمل ملائمة لظروف عملائها 2
3.9213.907355تولي الشركة عملاءها رعاية خاصة من حيث تلبية احتياجاتهم المتعددة3
4.23601.000261يتفهم العاملون في الشركة الاحتياجات المختلفة للعملاء 4
4.1348.855342تضع الشركة مصلحة عملائها في مقدمة أولوياتها5

4.0674.72766المؤشر العام

ا حســابيًا مقــداره )4.0674(، وبانحــراف معيــاري 
ً
يشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى أن متغيـــر درجــة التعاطــف حقــق وســط

).72766(، وهــو مــا يشيـــر إلــى أن مســتوى التعاطــف مرتفــع، وذلــك مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة، وهــذا يــدل علــى 
اهتمــام الشــركات المبحوثــة بمعاملــة عملائهــا بطريقــة شــخصية تــدل علــى تفهــم حاجاتهــم والرغبــة بالتحسيـــن المســتمر فــي 

طريقــة تقديــم الخدمــات.

حيث حققت الفقرة رقم )4( والمتعلقة بـ »يتفهم العاملون في الشركة الاحتياجات المختلفة للعملاء« أعلى وسط حسابي 
وبلغ )4.2360( وبانحراف معياري )1.00026(، وهذا يدل على اهتمام الشركات المبحوثة بدراسة الاحتياجات المختلفة لعملائها 
والعمــل علــى تلبيتهــا، فــي حيـــن حققــت الفقــرة رقــم )3( المتعلقــة بـــ »تولــي الشــركة عملائهــا رعايــة خاصــة مــن حيــث تلبيــة احتياجاتهــم 
المتعــددة« أدنـــى وســط حســابي وبلــغ )3.9213( وبانحــراف معيــاري).90735(، وهــذا يــدل علــى ضــرورة اهتمــام الشــركات المبحوثــة 

بالارتقــاء فــي طريقــة تعاملهــا مــع عملائهــا بحيــث يشــعر كل منهــم بالمعاملــة الشــخصية الخاصــة بــه مــن قبــل الشــركة.

اختبار فرضيات الدراسة

تــم اعتمــاد مســتوى  الفرعيــة، وقــد  الرئيســة وفرضياتهــا  الدراســة  باختبــار فرضيــة  الدراســة  مــن  الجــزء  يتعلــق هــذا 
الدلالــة )α ≥ 0.05( كقاعــدة لرفــض أو قبــول الفرضيــات، بمعنـــى أنــه إذا كانــت قيمــة α تســاوي أو أقــل مــن )5 %( فإننــا 

نـــرفض الفرضيــة العدميــة، وإذا كانــت أعلــى مــن )5 %( فإننــا نقبــل الفرضيــة العدميــة.

نتائج اختبار الفرضية الرئيسة للدراسة:-1-

» لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن بجميع أبعادها )تدريب العامليـن، زيادة معرفة العامليـن، 
الثقة المنظمية، الإثـراء الوظيفي، تفويض السلطة( في جودة الخدمات المقدمة في شركات التأميـن الإسلامية في الأردن«.
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الجدول رقم )11(
نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية التمكيـن في جودة الخدمة

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل :استـراتيجية التمكيـن الوظيفي

.7279.864*0,001

)R²( 523.قيمة

)F( 97.307قيمة

0,001*مستوى الدلالة

≥ Sig 0,05 *

 )F( يشيـــر الجــدول إلــى أن التمكيـــن الوظيفــي يمــارس أثـــرًا معنويًــا فــي جــودة الخدمــات وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة

إلــى معنويــة الأنمــوذج. المحســوبة والبالغــة )97.307( وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05( وهــو مــا يشيـــر أيضًــا 

وتــدل قيمــة )R²( والبالغــة )523.( علــى أن استـــراتيجية التمكيـــن تفســر مــا نســبته ) 52.3%( مــن التغيـــرات الحاصلــة فــي 
جــودة الخدمــة، ويدعــم هــذه النتيجــة قيــم Beta وT البالغتيـــن )727.(، )9.864( علــى التوالــي وهــي قيــم معنويــة عنــد مســتوى 

)0.05( ≤

وبنــاءً علــى مــا تقــدم، فإننــا نـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التاليــة »يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة 

عنــد مســتوى )0.05( لاستـــراتيجية التمكيـــن الوظيفــي فــي جــودة الخدمــات فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى:-2-

»لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي درجــة الاعتماديــة فــي شــركات التأميـــن الإســامية 

الأردنيــة«.

الجدول رقم )12(
نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الاعتمادية

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل: استـراتيجية التمكيـن الوظيفي

.7099.366.001

)R²( 496.قيمة

)F( 87.730قيمة

0.001*مستوى الدلالة

≥ Sig 0,05 *

 )F( يشيـــر الجــدول إلــى أن التمكيـــن الوظيفــي يمــارس أثـــرًا معنويًــا فــي درجــة الاعتماديــة، وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة
المحســوبة والبالغــة )87.730( وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05( وهــو مــا يُشيـــر أيضًــا إلــى معنويــة الأنمــوذج.

وتــدل قيمــة )R²( والبالغــة )496.( علــى أن استـــراتيجية التمكيـــن تفســر مــا نســبته )49.6 %( مــن التغيـــرات الحاصلــة فــي 
الاعتماديــة، وتدعــم هــذه النتيجــة قيــم Beta وT البالغتيـــن )709.(، )9.366( علــى التوالــي وهمــا قيمتــان معنويتــان عنــد مســتوى 

.)0.05( ≤

وبنــاءً علــى مــا تقــدم فإننــا تـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى أنــه »يوجــد أثـــر ذو دلالــة 

إحصائيــة عنــد مســتوى )0.05( للتمكيـــن فــي درجــة الاعتماديــة فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.
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نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-3-

»لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي درجــة الاســتجابة فــي شــركات التأميـــن الإســامية 
الأردنيــة«.

الجدول رقم )13(

نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية التمكيـن في درجة الاستجابة

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل استـراتيجية التمكيـن الوظيفي

.5806.6400.001

)R²( 329.قيمة

)F( 44.096قيمة

0,001*مستوى الدلالة

≥ 0,05 Sig *

 )F( فــي درجــة الاســتجابة، وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة 
ً
 معنويــا

ً
يشيـــر الجــدول إلــى أن التمكيـــن الوظيفــي يُحــدث أثـــرا

 )R²( إلــى معنويــة الأنمــوذج. وتــدل قيمــة 
ً
ــر أيضــا المحســوبة البالغــة )44.096( وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05( وهــو مــا يشيـ

والبالغة )329.( إلى أن استـــراتيجية التمكيـــن تفســر ما نســبته )32.9 %( من التغيـــرات الحاصلة في الاســتجابة، وتدعم هذه 

النتيجــة قيــم كل مــنBeta وT البالغتيـــن )580.(، )6.640( علــى التوالــي، وهــي قيــم معنويــة عنــد مســتوى ≥ )0.05(.

وبنــاءً علــى مــا تقــدم فإننــا نـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التاليــة »يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة 

عنــد مســتوى )0.05( للتمكيـــن الوظيفــي فــي درجــة الاســتجابة فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-4-

الإســامية  التأميـــن  شــركات  فــي  الأمــان  درجــة  فــي  العامليـــن  تمكيـــن  لاستـــراتيجية  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  »لا 
الأردنيــة«.

الجدول رقم )14(

نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية التمكيـن في درجة الامان

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل: استـراتيجية التمكيـن الوظيفي

.4704.969*0,001

)R²( 212.قيمة

)F( 24.688قيمة

0,001*مستوى الدلالة

≥ Sig 0,05 *

يشيـــر الجــدول إلــى التمكيـــن الوظيفــي يمــارس أثـــرًا معنويًــا فــي درجــة الأمــان، وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة )F( المحســوبة 

والبالغــة )24.688(، وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05(، وهــو مــا يشيـــر أيضًــا إلــى معنويــة الأنمــوذج.

التغيـــرات  مــن   )% 21.2( نســبته  مــا  تفســر  الوظيفــي  التمكيـــن  استـــراتيجية  أن  )212.( علــى  البالغــة   )R²( قيمــة  وتــدل 

Beta وT البالغتيـــن )470.(، )4.969( وهمــا قيمتــان معنويتــان عنــد  فــي الأمــان، وتدعــم هــذه النتيجــة قيــم كل مــن  الحاصلــة 

)0.05(  ≤ مســتوى 
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وبنــاءً علــى مــا تقــدم، فإننــا نـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التاليــة »يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى)0.05( للتمكيـــن الوظيفــي فــي درجــة الامــان فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:-5-

»لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الملموسية في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية«.

الجدول رقم )15(
نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة الملموسية

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل: استـراتيجية التمكيـن الوظيفي 

.5345.890*0,001

)R²( 277.قيمة

)F( 34.692قيمة

0,001*مستوى الدلالة

≥ Sig 0,05 *

 )F( يشيـــر الجــدول إلــى أن التمكيـــن الوظيفــي يمــارس أثـــرًا معنويًــا فــي درجــة الملموســية وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة
المحســوبة والبالغــة )34.692( وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05( وهــو مــا يشيـــر أيضًــا إلــى معنويــة الأنمــوذج.

وتدل قيمة )R²( والبالغة )277.( إلى إن التمكيـن الوظيفي تفسر ما نسبته )%27.7( من التغيـرات الحاصلة في الملموسية، 
ويدعم هذه النتيجة قيم كل منBeta وT البالغتيـن )534.(، )5.890( وهما قيمتان معنويتان عند مستوى ≥ )0.05(

وبنــاءً علــى مــا تقــدم فإننــا نـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التاليــة »يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى )0.05( للتمكيـــن الوظيفــي فــي درجــة الملموســية فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:-6-

»لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في درجة التعاطف في شركات التأميـن الإسلامية الأردنية«.

الجدول رقم )16(
نتائج اختبار الانحدار البسيط لأثـر استـراتيجية التمكيـن في درجة التعاطف

مستوى الدلالةقيمة )T(قيمة )Beta(المتغيـر المستقل: استـراتيجية التمكيـن الوظيفي

.5806.634*0,001

)R²( 328.قيمة

)F( 44.008قيمة

0,001*مستوى الدلالة

≥ 0,05 Sig *

 )F( يشيـــر الجــدول إلــى أن التمكيـــن الوظيفــي يمــارس أثـــرًا معنويًــا فــي درجــة التعاطــف وذلــك يظهــر مــن خــال قيمــة
إلــى معنويــة الأنمــوذج. المحســوبة والبالغــة )44.008(، وهــي قيمــة معنويــة عنــد ≥ )0.05( وهــو مــا يشيـــر أيضًــا 

وتــدل قيمــة )R²( البالغــة )328.( علــى أن التمكيـــن الوظيفــي يفســر مــا نســبته )32.8 %( مــن التغيـــرات الحاصلــة فــي 
درجــة التعاطــف، وتدعــم هــذه النتيجــة قيــم كل مــن Beta وT )580.(، )6.634(، وهــي قيــم معنويــة عنــد مســتوى ≥ )0.05(.

وبنــاءً علــى مــا تقــدم فإننــا نـــرفض الفرضيــة الصفريــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة التاليــة: »يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى )0.05( للتمكيـــن الوظيفــي فــي درجــة التعاطــف فــي شــركات التأميـــن الإســامية«.
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نتائج الدراسة ومنا قشتها
بينت نتائج التحليل الإحصائي ما يلي:

1 تهتــم الشــركات المبحوثــة باستـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن وبشــكل مرتفــع، حيــث بلــغ المتوســط الحســابي لإجابــات  -
أفــراد العينــة )4.2360(، وهــذا يــدل علــى اهتمــام هــذه الشــركات بتدريــب العامليـــن فيهــا، وتفويضهــم الســلطة، كمــا 
تهتــم بـــزيادة معارفهــم وإثـــرائهم وظيفيًــا وزيــادة الثقــة بهــم، ممــا ينعكــس بشــكل إيجابــي علــى رضاهــم ودرجــة أدائهــم.

2 تهتــم الشــركات المبحوثــة بجــودة الخدمــات المقدمــة لعملائهــا مــن خــال زيــادة درجــة الاعتماديــة، حيــث بلــغ المتوســط  -
الحســابي )4.1292(، وهــذا يــدل علــى الدقــة فــي تقديــم الخدمــات والعمــل علــى تقديمهــا بالســرعة المناســبة.

3 تهتــم الشــركات المبحوثــة بجــودة الخدمــات المقدمــة لعملائهــا مــن خــال زيــادة درجــة الاســتجابة، حيــث بلــغ المتوســط  -
الحســابي )3.9944(، وهذا يدل على الســرعة في الإنجاز وعلى مســتوى المســاعدة المقدم للمســتفيد من قبل مقدم 

الخدمة.

4 تهتــم الشــركات المبحوثــة بجــودة الخدمــات المقدمــة لعملائهــا مــن خــال زيــادة درجــة الأمــان، حيــث بلــغ المتوســط  -
الحســابي )3.9438(، وهــذا يــدل علــى قــدرة العمــاء علــى اســتلهام الثقــة والائتمــان فــي تعاملهــم مــع هــذه الشــركات.

5 تهتــم الشــركات المبحوثــة بجــودة الخدمــات المقدمــة لعملائهــا مــن خــال زيــادة درجــة الملموســية، حيــث بلــغ المتوســط  -
الحســابي )4.0337(، وهــذا يــدل علــى اهتمــام الشــركات المبحوثــة بالعناصــر الماديــة فــي مبانــي شــركاتهم، مــن حيــث 

الديكــور والمظهــر الداخلــي والأثــاث والأدوات المســتخدمة.

6 تهتــم الشــركات المبحوثــة بجــودة الخدمــات المقدمــة لعملائهــا مــن خــال زيــادة درجــة التعاطــف، حيــث بلــغ المتوســط  -
الحســابي )4.0674(، وهــذا يــدل علــى عنايــة الشــركات المبحوثــة بالمستفيديـــن ورعايتهــم بشــكل خــاص والاهتمــام 

بمشــكلاتهم والعمــل علــى إيجــاد الحلــول المناســبة لهــا بطريقــة مناســبة.

7  فــي زيــادة جــودة  -
ً
أشــارت نتائــج الدراســة إلــى أن استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي الشــركات المبحوثــة، تســاهم معنويــا

الخدمات إذ إن عمليات إثـراء الأفراد العامليـن وظيفيًا وتدريبهم وتأهيلهم، والعمل على زيادة معارفهم وتفويضهم 
الســلطات والصلاحيــات المطلوبــة وزيــادة درجــة ثقتهــم بأنفســهم - أدت جميعهــا إلــى زيــادة درجــة الاعتماديــة كإحــدى 
خصائــص جــودة الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط لهــذا المتغيـــر )496.(، كمــا أدت إلــى زيــادة درجــة 
الاســتجابة لحاجــات العمــاء كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط لهــذا المتغيـــر 
)329.(، وأدت إلــى زيــادة درجــة التعاطــف مــع العمــاء كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــات، حيــث بلغــت قيمة معامل 
الارتبــاط لهــذا المتغيـــر)328.(، ومــن جهــة أخــرى فقــد عملــت علــى زيــادة درجــة الملموســية فــي الشــركات المبحوثــة، 
كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط لهــذا المتغيـــر)277.(، وأخيـــرًا فقــد عملــت 
علــى زيــادة درجــة الأمــان فــي تقديــم الخدمــة للعمــاء كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل 

الارتبــاط لهــذا المتغيـــر)212.(.

8 أثبتت نتائج الدراسة أن لاستـراتيجية تمكيـن العامليـن في الشركات المبحوثة أثـرًا معنويًا في زيادة درجة الاعتمادية  -
بهــا الأفــراد العاملــون، وتفويضهــم  التـــي يقــوم  تنــوع المهــام والواجبــات  كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــة، إذ إن 
الصلاحيــات اللازمــة لتأديــة أعمالهــم - أدت إلــى زيــادة قدرتهــم علــى تقديــم الخدمــة بــكلّ ســهولة وبســاطة وفــي الوقــت 

المحــدد، ومــن خــال تقديــم كشــوفات واضحــة ودقيقــة للعميــل عــن الخدمــة التـــي يطلبهــا.

9  فــي زيــادة درجــة  -
ً
ســاهم معنويــا

ُ
أشــارت نتائــج الدراســة إلــى أن استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي الشــركات المبحوثــة ت

الاســتجابة لمتطلبــات العمــاء كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــة، إذ أدى تنــوع المهــام والواجبــات التـــي يقــوم بهــا 
الأفــراد العاملــون، وإخضاعهــم للــدورات التدريبيــة، - إلــى تحسيـــن مهاراتهــم وقدراتهــم فــي تقديــم الخدمــة للعميــل 

بالصــورة المطلوبــة.

أشــارت نتائج الدراســة إلى أن استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن في الشــركات المبحوثة تســاهم معنويًا في زيادة في درجة -10-
إتبــاع أســلوب  إلــى  الأمــان كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــة، إذ أدى إغنــاء الأفــراد العامليـــن وظيفيــا وتدريبهــم، 

ــرتيبات خاصــة لحمايــة حقوقهــم ومعلوماتهــم. ــر تـ الســرية فــي التعامــل مــع العمــاء، والعمــل علــى توفيـ
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أشــارت نتائــج الدراســة إلــى أن استـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي الشــركات المبحوثــة تســاهم معنويًــا فــي زيــادة درجــة -11-
الملموســية كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــة، إذ أدّى تنــوع مهــام الأفــراد وواجباتهــم ومشــاركتهم فــي اتخــاذ القــرارات- 
إلــى اســتخدام تقنيــات جديــدة فــي تقديــم الخدمــة، كمــا تــمّ الاهتمــام بالتصميــم الداخلــي للشــركات المبحوثــة كأداة 

تـــرويجية جاذبــة للعمــاء.

أثبتــت نتائــج الدراســة وجــود أثـــر معنــوي لاستـــراتيجية تمكيـــن العامليـــن فــي الشــركات المبحوثــة فــي درجــة التعاطــف -12-
تفهــم احتياجــات  زيــادة قدرتهــم علــى  إلــى  العامليـــن وتأهيلهــم  إذ أدى تدريــب  كإحــدى خصائــص جــودة الخدمــة، 

العمــاء المختلفــة، والعمــل علــى وضــع مصالحهــم فــي مقدمــة أولويــات الشــركة.

التوصيات

و�صي بما يلي:
ُ
بناءً على النتائج السابقة، فإن الدراسة ت

1 لزيــادة درجــة منافســة شــركات التأميـــن الإســامية للشــركات الأخــرى العاملــة فــي القطــاع نفســه، فــإن هــذه الدراســة  -
بأبعــاد  وتعريفهــم  للعمــاء،  المقدمــة  الخدمــات  بجــودة  الاهتمــام  بضــرورة  الشــركات  هــذه  فــي  العامليـــن  تو�صــي 

ومســتويات وخصائــص هــذه الجــودة، ليتــم تـركيـــز جهودهــم عليهــا.

2 لزيــادة درجــة تمكيـــن العامليـــن فــي شــركات التأميـــن الإســامي، فــإن هــذه الدراســة تو�صــي بضــرورة زيــادة درجــة الثقــة  -
التنظيميــة بيـــن الإدارة والعامليـــن، مــن خــال تحسيـــن العلاقــات الرســمية وغيـــر الرســمية، لأن ذلــك ســينعكس 
علــى طريقــة وجــودة تقديــم الخدمــة، ويكــون ذلــك مــن خــال عقــد لقــاءات دوريــة، ومــن خــال الاهتمــام بالأنشــطة 

الاجتماعيــة فــي الشــركات المبحوثــة مثــل: الاحتفــالات، والرحــات.

3 لزيــادة درجــة تمكيـــن العامليـــن فــي شــركات التأميـــن الإســامي، فــإن هــذه الدراســة تو�صــي بضــرورة العمــل علــى تأهيــل  -
المقدمــة  الخدمــات  بجــودة  الارتقــاء  فــي  يســاهم  ممــا  القــرارات،  اتخــاذ  العامليـــن وتحسيـــن قدراتهــم علــى  وتدريــب 

لعملائهــا.

4 توجيــة العامليـــن فــي شــركات التأميـــن الاســامي إلــى زيــادة درجــة اهتمامهــم بدراســة احتياجــات ورغبــات العمــاء،  -
والعمــل علــى حــلّ مشــكلاتهم بالســرعة المطلوبــة والدقــة المتناهيــة.

5 العمــل علــى  - تو�صــي بضــرورة  الدراســة  هــذه  فــإن  التأميـــن الإســامي،  فــي شــركات  العامليـــن  تمكيـــن  لزيــادة درجــة 
بــث روح  فــي زيــادة ثقــة العمــاء، وتعمــل علــى  التـــي تســاهم  اســتخدام الوســائل والأدوات التكنولوجيــة الحديثــة 

إليهــم وفــي مســتوى جــودة هــذه الخدمــات. التـــي تقدمهــا  فــي الخدمــات  الطمأنينــة لديهــم 

6 لزيــادة درجــة منافســة شــركات التأميـــن الإســامية للشــركات الأخــرى العاملــة فــي القطــاع نفســه، فــإن هــذه الدراســة  -
تو�صــي بضــرورة العمــل علــى زيــادة الاهتمــام بالعناصــر الماديــة الملموســة فــي هــذه الشــركات مــن حيــث زيــادة الاهتمــام 
بالمظهــر الخارجـــي )شــكل المبنـــى(، ومــن حيــث الاهتمــام بالمظهــر الداخلــي )الديكــور والأثــاث والمعــدات والادوات(، 

وذلــك لزيــادة درجــة الجاذبيــة للعمــاء، ويمكــن فــي هــذا الاعتمــاد علــى فــن العمــارة الإســامية.

محددات الدراسة

واجهت هذه الدراسة مجموعة من الصعوبات من أبـرزها:

أ قلــة الدراســات الســابقة التـــي بحثــت فــي موضــوع الدراســة »القيــادة التحويليــة والالتـــزام التنظيمــي« بشــكل مباشــر 	-
وعلــى وجــه التحديــد.

ب عدم تعاون بعض المبحوثيـن في تعبئة استمارة الاستبيان.	-

ج عــدم إمكانيــة تعميــم نتائــج هــذه الدراســة علــى مؤسســات القطــاع الحكومــي الأخــرى، وذلــك لصغــر حجــم العينــة 	-
المبحوثــة.
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ABSTRACT

This study identifies the impact of employees’ empowerment strategy in the quality of services 
provided by Jordanian Islamic insurance companies. The data was collected from two companies (Islamic 
Insurance and First Insurance). A simple random sample of size (89) was withdrawn from (241) employees. 
Several statistical methods such as simple regression testing, normal distribution analysis, and descriptive 
statistics were used.

Based on the testing hypotheses and the analysis of the data collected, findings in Companies being 
considered in the study committed with employees’ empowerment strategy, and the quality of services 
provided by the following dimensions (response degree, safety degree, tangibility degree, empathy 
degree, and reliability degree). Also, The Employees’ empowerment strategy enables workers to contribute 
significantly to increase the quality of services provided to customers. 

Based on these finding, The necessity to work on the rehabilitation, training of employees, and 
enhancing their decision-making abilities to improve the quality of services provided to customers.

Keywords: Employees Empowerment, Customer’s Services Quality, Jordanian Islamic Insurance 
Companies.




