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مة لدى  التمكين الإداري كمتغير وسيط في العلاقة بين القيادة التحويلية وجودة الخدمات المقد  

 العاملين في المديرية العامة للخدمات الطبية العسكرية 

 شنطي ال   محمود عبد الرحمن 

 )ديوان الموظفين العام(   الإسراءجامعة -أستاذ مساعد

 

 بركات   حسن   محمد 

 طنيوزارة الداخلية والأمن الو 

 

   (م29/10/2019 :للنشر قبل  –م 4/2019/ 24 :للنشر في )قدم

 الملخص 

الدور الوسيط للتمكين الإداري في العلاقة بين القيادة التحويلية وجودة  على  التعرف  إلى  هدفت الدراسة  

بقطاع   .الخدمات العسكرية  الطبية  للخدمات  العامة  المديرية  في  العاملين  جميع  من  الدراسة  مجتمع    وتكوّن 

 ( موظفيها  عدد  يبلغ  والتي  العينة  وتمّ   .(797غزة،  طريقة  الطبقية  استخدام  توزيع ؛  العشوائية  تمّ  حيث 

وقد  300) الدراسة،  استبانة على مجتمع  )  تمّ (  )263استرداد  بنسبة  خل  87.7(  وقد  إلى %(.  الدراسة  صت 

أن    العديد أبرزها:  كان  النتائج،  التحويلية    من  القيادة  ممارسة  الخدمات  وجمستوى  نظر ودة  وجهة  من 

بينما درجة التمكين الإداري بدرجة   ،بدرجة مرتفعة  تالعاملين في الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة كان

التحويلية.  متوسطة للقيادة  أثر  و  ويوجد  العسكرية،  الطبية  بالخدمات  الخدمة  جودة  أن  في  متغيري   تبيّن 

الإ" والاعتبارات  الدافع  يلهامي  الخدماتالفردية  جودة  في  بينما"ؤثران  المتغيراتتبيّن   ،  باقي  تأثير  عدم   ؛  

في    ا موجبر ا  جوهري    ا وأظهرت النتائج أن القيادة التحويلية تؤثر تأثيرر .  "التأثير المثالي، التحفيز الفكري"  :وهي

ا  التمكين الإداري، وكذلك تبين أن التمكين الإداري يؤثر في جودة الخدمات   ، إحصائيةدلالة  ذا    ا موجبر تأثيرر

 العلاقة بين القيادة التحويلية وجودة الخدمات.  ا جزئي  التمكين الإداري يتوسط كما أظهرت أن  

. جودة الخدمات، التمكين الإداري، القيادة التحويلية:  الكلمات الدالة 
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 مقدمة

الخاص   القطاع  ومنظمات  العام  القطاع  منظمات  في تشهد 

العمل،    تغييرات هيكليةعصرنا الحالي   جذرية في جميع مناحي 

أجبرتها   بطبيعتها  التغييرات  عمل  هذه  جوهرية على  تحولات 

والازدهار البقاء  على  الحفاظ  أجل  الاهتمام   ،من  وأصبح 

الأولويات  أهم  أحد  احتياجاتهم  تلبية  على  والعمل  بالزبائن 

لتحقيقها التي   المنظمات  أيّ ؛  تسعى  يعتمد نجاح  منظمة   حيث 

بشك عمل  بيئة  ما  أو  تجاه  وسعادتهم  رضاهم  على  مباشر  ل 

لهم تقدّ  خدمات  من  المنظمة  واكتسب  .  (Solomon, 2009)  مه 

ا وتداو ا اهتمامر ا   لار موضوع  جودة الخدمات مؤخرر ل  ب  ن ق  م    كبيرر

الإدارة مجال  في  على  الباحثين  التركيز  من  المنظمات  وانتقلت   ،

لإيما  البيعيالمفهوم   وذلك  الخدمة؛  التركيز على  بدورها  إلى  نها 

الزبون   ولاء  المستدامة وضمان  المزايا  تحقيق  محاولةر وانتمائهفي   ،

وفعالية كفاءة  أكثر  بشكل  الزبائن  احتياجات  إن ه  ؛  تلبية  حيث 

والنجاح.   للتميز  الوحيد  بأن   والسبيل  تدرك  المنظمات  باتت 

التمييز لتحقيق  فعّالة  وسيلة  الخدمات  قيمة   ،جودة  وإضافة 

وأيضر  البيئة  للعملاء،  في  للتغيرات  الاستجابة  أصبحت  ا 

هدف   المستهلكين  وهذا  جميع    وأذواق  والأفراد،  المنظمات 

الخدمة جودة  زيادة  إلى   & Gunasekaran, Lai)  يدفعها 

Chengb,2008)  . 
وواعية   مبدعة  قيادة  بتوافر  إلا  تتحقق  لا  المهام  هذه  إن  

كنها من تحريك الج  مما تمتلك المهارات والفهم،   هود وتوجيه  ي م 

صالح وباني،  )  الطاقات لتحقيق أفضل مستويات من الإنجاز

المنافسة غيّر م2013 ت العديد من المنظمات نمط  (، وفي عصر 

لتحقيق   التحويلية  إلى  الإجرائية  القيادة  من  إدارتها 

القيادة  أن   تّاب  الك  من  الكثير  ويؤكد  وأهدافها.  استراتيجياتها 

ل التي لها تأثير في تحسين جودة  التحويلية ضمن مجموعة العوام

 Humphreys, 2002; Clark)  الخدمات المقدمة من قبل العاملين

et al, 2009; Hashim & Mahmood, 2012)،    القيادة ولاقت

ا  ا في الأبحاث الإدارية باعتبارها موجهر ا مكثفر التحويلية اهتمامر

يحقّ  بما  الإنساني  المنظمةللسلوك  أهداف  رضا   ،ق  وتحقيق 

القيادة  ال نماذج  أكثر  وباعتبارها  والخارجي،  الداخلي  عميل 

شهرة وفاعلية لإدارة المنظمات المعاصرة، إذ تقوم على إحداث  

ت غيّر  وكذلك  وعامليها،  المنظمة  ثقافة  في  المطلوب  من  التغيير   

للعاملين وسلوكياتهم المتبعة  التفكير  وتشجعهم على    ،أساليب 

 فق عليه.  أداء مهام عملهم بما يتجاوز المت

جهة  و مدخ  يعتبرخرى،  أ  من  الإداري  التمكين    لار مفهوم 

متمييحقّ  أداء  مستوى  إلى  الوصول  للمنظمات  إلى ق  إضافةر  ز، 

فالمنظمات التي تفتقر للتمكين بشكل كافٍ   الكثير من العوائد؛

، ومن هنا فإن  على  لانخفاض مستوى جودة الخدمة  بها يؤدي  

ولتح أن ه  تدرك  أنْ  الزبائنيقالمنظمات  وولاء  رضا  يجب  ؛  ق 

الخدماتعليها   القادة   ،تحسين  استعداد  من خلال  يتم  والذي 

لاتخاذ   الكافية  والسلطات  الصلاحيات  لديها  للعاملين  لمنح 

الفعّ   ،القرارات والاتصال  اللازم  التدريب  لذلكوتوفير  ،  ال 

ت   التحويلية  فالقيادة  وتحفّ ولذلك  العاملين  وتدربهم  لهم  زهم 

ا على الاستجابة لها؛ تهم الفرديةا جوتتحسس حا  ، وتعمل أيضر

مهام   وتنفيذ  لتخطيط  العاملين  تمكين  درجة  من  يزيد  مما 

وإو   ،عملهم ا  شعورر ويعطيهم  مبادرين  م  يجعلهم  بأنه  ا  حساسر

المنظمة موارد  جو    ؛أغلى  يخلق  الثقة  مما  وبناء  التواصل  من  ا 

تقديم إلى  يدفعهم  والذي  العاملين،  رفاهية  الخدمة    وزيادة 

المثلى   الموضوع،    .(Harvey, 2006)بالجودة  أهمية  من  وبالرغم 

ذه  بين ه  القليل من الدراسات التي ناقشت هذه العلاقة   إلا أن  

التحويلية )القيادة  الخدمات(   ،المتغيرات  وجودة  التمكين، 

( القيادة   ، (klidas et al., 2007مجتمعة  ممارسات  وتأثير 

ا جودة  تحسين  في  التمكين  لخالتحويلية  خلال  من  دمات 

وبالتالي سعت   لعوامل النفسية المتعلقة بالعامل،باعتباره أحد ا

الدراسة الحالية لتسلط الضوء على اختبار الدور الوسيط الذي  

التحويلية   القيادة  بين  العلاقة  في  الإداري  التمكين  به  يقوم 

العسكرية   الطبية  للخدمات  العامة  المديرية  في  الخدمة  وجودة 

  .ةغزب

 

 مشكلة الدراسة وتساؤلاتها :  لار أو 

الفلسطينية المنظمات  سعي  من  المديرية -  بالرغم  ومنها 

العسكرية الطبية  للخدمات  أن     -العامة  إلا  خدماتها  لتحسين 

عن   المنظمات  تلك  تعوق  التي  القصور  أوجه  من  ا  عددر هناك 

عالية   جودة  ذات  بخدمات  المستفيد  الجمهور  رغبات  تحقيق 

لجمهور للحكم على الكيفية التي  ادة قدرة ووعي ا يخاصة مع ز
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)قد  ت   الخدمات  بها  ومن  م2002القحطاني،  م  المظاهر  (.  بين 

نوعية  من  كثرة شكاوى الجمهور    :المتعلقة بالقصور بالخدمات

يتلقونها  التي  يتعلق    ؛الخدمات  ما  الاستجابة ببطء  ومنها 

في   وتيرتها  زادت  التي  الطبية  والأخطاء  ونة  لآالطلباتهم، 

أد   التي  الممرضين  أو  الأطباء  إهمال  عن  والناتجة  ى  الأخيرة 

المرضى بعض  وفاة  إلى  الأجهزة ،  بعضها  ونقص  وتدهور 

الطبية الخدمة    ،والمعدات  تقديم    (. WHO،  2015)وهي وسائل 

نتائج الدراسات الفلسطينية السابقة    أكدت  ،ومن ناحية أخرى

المقدمة   الخدمات  جوده  بمستوى  ضعف  القطاع   نموجود 

جزءر أو  الحكومي   العامة  الإدارة  تعتبر  والتي  منه    االعسكري 

من  دراسة  مثل   وفي  (م2015كسبة،  م،  2018علي،  ) كل   .

الدراسة   مشكلة  من  التأكد  بدقةسبيل  عليها  تم    ،والوقوف 

دراسة   جودة استكشافية  إجراء  مستوى  لمعرفة  استبانة  بإعداد 

و   العسكرية  الطبية  الخدمات  في  )ز  الخدمات  على  ( 30عت 

ا  بالمديرية    موظفر العسكرية  العامةيعملون  الطبية    ،للخدمات 

 والتي أسفرت عن مجموعة من الظواهر هي:  

حاجات  -1 بتلبية  العسكرية  الطبية  الخدمات  اهتمام  عدم 

 المواطنين حسب توقعاتهم.

ودراسة    -2 لمراجعة  الكافي  الوقت  العاملين  عدم تخصيص 

 مشكلات المراجعين. 

وتقدير    ص قن  -3 الجمهور  استيعاب  على  القدرة  توفر 

 ظروفهم. 

جودة    -4 لتحسين  العسكرية  الطبية  الخدمات  سعي  عدم 

 عملياتها وخدماتها بشكل دائم. 

الخصوصية والسرية في المعلومات   وجود قدر من انتهاك  -5

 المرضى والمراجعين.  التي تخصّ 

ملائمة    -6 طبيععدم  مع  العمل  لمكان  الداخلي    ةالتصميم 

 الخدمات المقدمة للمواطن. 

 

عام   لجودة    النتائجأظهرت  وبشكل  الإجمالي  المستوى  أنّ 

في   العامةالخدمات  في   للخدمات  المديرية  العسكرية  الطبية 

( بمستوى  كان  غزة  )متوسطة(    ،%(65.59قطاع  نسبة  وهي 

الخدمات   جودة  مستوى  تحسين  على  العمل  إلى ضرورة  تشير 

والمتمثلين    المستفيدينات لإرضاء  يوبها إلى أفضل المست  لار وصو

وأ سرهم. الأمنية  الأجهزة  أكد    بمنتسبي  أن  الباحثون  ولقد 

القيادة التحويلية والتمكين أحد العوامل التي تساعد في تحسين  

تقدّ  التي  )الخدمات  المنظمات   & p 61:Aaronsمها 

Sawitzky,2006.)    الدراسة للبحث في ومن هنا جاءت مشكلة 

من  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسن  في  التحويلية  القيادة  أثر 

الدور   العامة للخدمات الطبية العسكرية بالتركيز على  المديرية 

العلاقة؛   الوسيط تلك  تقد  بو  للتمكين الإداري في  ما  م  ناءر على 

 يمكن صياغة مشكلة الدراسة بالأسئلة الآتية: 

ــا  -1 ــة م ــدى ممارس ــة، التمكــين )م ــادة التحويلي القي

في المديريــة العامــة ، جــودة الخــدمات( الإداري

 ؟للخدمات الطبية العسكرية

ذو دلالــة إحصــائية للقيــادة  مهــمهــل يوجــد أثــر  -2

 ؟التحويلية في جودة الخدمات

ا  تحويلية  لاهل تؤثر القيادة  -3 في التمكين  ا جوهري  تأثيرر

 الإداري؟

في جودة إحصائي ا    دالّ تأثير  هل التمكين الإداري له   -4

 مة؟الخدمات المقد  

ة القيــادالعلاقــة بــين  التمكين الإداري  يتوسط  هل   -5

 ؟التحويلية ومستوى جودة الخدمات

 

 أهمية الدراسة: اثانير 

 المتوقع أنْ تثري  نم  راسة الحاليةإن  الد:  همية النظريةالأ-1

النوع من   افتقارها لمثل هذا  العربية والفلسطينية في ظل  المكتبة 

  -الباحثينعلى حد علم  و  -حيث إن  هذه الدراسة  ؛  لدراساتا

الفلسطينية البيئة  في  المنشورة  القليلة  الدراسات  والتي   ،من 

القيادة  العلاقة بين  الوسيط للتمكين الإداري في  الدور  تتناول 

الخدماتليحوالت وجودة  الثلاثة    بمعنى  -ية  المتغيرات  دراسة 

المباشر    ،مجتمعة التأثير  المباشر  ودراسة  القيادة وغير  بين 

الخدمات وجودة  الدراسات إن  حيث  ؛  التحويلية  معظم 

المستقل   المتغير  بين  العلاقة  الأخذ    وأتناولت  دون  التابع 

الثالث المتغير  حجو م2018وهبة،  )  :مثل  بالاعتبار   :  ،

حمدونة،  م2018 زر،  م2018:  أبو  المصري  م2018،   :

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Aarons%20GA%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=16870968
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Aarons%20GA%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=16870968
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 Ozeiralli, 2015:م2018: علي،  م2018: أبو ربيع،  م2017

الدراسة  .  (; تستمد  أخرى،  ناحية  من  ومن  تأتي    كونها أهميتها 

من   المزيد  بإجراء  الباحثين  من  العديد  لتوصيات  تلبية 

وعلاقته الخدمات  بجودة  الالتزام  حول  الميدانية  ا  الدراسات 

والمستشفيات، ا ب الصحية  القطاعات  في  التحويلية  لقيادة 

العلاقة   هذه  في  معدلة(  أو  )وسيطة  أخرى  متغيرات  ودراسة 

المتغيرات   هذه  بين  العلاقات  لطبيعة  أعمق  فهمار  لتعطي 

(Hashim,2010; Klidas et al.,2007; Bartram & 

Casimir,2007 .)    الدراسة  تفتح  كما الباحثين    الأفق هذه  أمام 

هذه  دلوا على  الضوء  لتسليط  من  ارسين  المهمة  الموضوعات 

التنظيمي السلوك  الشاملة   ،موضوعات  الجودة    وإدارة 

 .ومناقشتها 

م النصائح قدّ يتوقع لهذه الدراسة أنْ ت  :  الأهمية العملية  -2

في  نّلص   عام  بشكل  العسكرية  الطبية  الخدمات  في  القرار  اع 

اللازمة   الإجراءات  اتخاذ  نحو  جودة  سحلت فلسطين  ين 

تقدّ  التي  غايتها  الخدمات  هو  الذي  الفلسطيني  للمواطن  مها 

اهتمامها  القيادية  ، وبؤرة  بالأنماط  الاهتمام  خلال  ومدى   ،من 

للعاملين  الممنوح  ذلكإضافةر    .التمكين  الدراسة   ؛إلى  فإن  

أيضر  أهميتها  تكتسب  تطبيقها الحالية  مجال  من  إنّها  ؛  ا  حيث 

فيت  س العاملين  على  الطبية  لما  طبق  للخدمات  العامة  ديرية 

غزة قطاع  في  الخدمة    ،العسكرية  تقديم  على  يعملون  والذين 

نْ يحتاج الرعاية. الطبية والصحية لكلّ   م 

 والدراسات السابقة   الإطار النظري :  ا ثالثر 

 : النظري أولا الإطار  

 ( Transformational leadership)  القيادة التحويلية -1

التحويل القيادة  استجابة م  يةتعتبر  القيادة  نظريات  أكثر  ن 

قدرةر  أكفئها  ومن  العصر،  هذا  تحدياته.    لمعطيات  مواجهة  على 

للقيادة، إلا أن   أنموذج ( 200وعلى الرغم من وجود أكثر من )

من بين أبرز مداخل وأنماط القيادة   عدّ نظرية القيادة التحويلية ت  

  ك لذ  ، ويؤيد)52: ص  م2013صالح والمبيضين،  المعاصرة )

القيادة ما أشارت إليه العديد من الدراسات الحديثة من   أهمية 

واضح   بشكل  تتجلى  تتصف  في  التحويلية  التي  الأعمال  بيئة 

التغيير  وسرعة  القيادة بالتعقيد  تكون  أنْ  غرابة  لا  لذلك   ،

عام ومهما    لار التحويلية  ا  حياة رئيسر من  الحرجة  الفترات  في   

التحويلية    ترفوع  (.م2012الشمري،  )  المنظمات القيادة 

ا:   م لحفز التابعين نحو العمل والإنجاز وتلبية  ه  لْ الدافع الم  "بأنه 

ا تركز على التحفيز  احتياجاتهم وتمكينهم من تحقيق ذاتهم؛ لأنه 

 & p.30  (Riaz,2010)  أما .  ( ,p.206  Xirasagar,2008)  "الفكري

Haider,    :ا تحقيق   في  مصدر  إلهام للمرؤوسين"فقد عرّفوها بأنه 

ناحية من  الخاصة  المنظمة   ،مصالحهم  إنتاجية  وتحسين 

 ,Yuklوعن ذلك قال الباحث )  ."وتطويرها من ناحية أخرى

مدخإن     :(2006 تمثل  التحويلية  خلاله    لار القيادة  من  يسعى 

الأفراد   لدى  والظاهرة  الكامنة  الدوافع  إلى  للوصول  القائد 

حاجاتهم إشباع  على  يعمل  ثم  طاقاتهم ساو  التابعين،  تثمار 

مقصود تغيير  تحقيق  بالثقة ؛  بهدف  التابعون  يشعر  بحيث 

للقائد؛  عجابوالإ والاحترام  دافعيتهم    والولاء  من  يزيد  مما 

( العادة  في  به  يقومون  مما  بأكثر  والغالبي،  للقيام  صالح 

ا:  بأنه    Northouse  (p.185,2013ويعرفها )(.  162: ص  م2010

استثنائأ للتأثير  نموذج  أ  على ي  لإنجاز  من  المرؤوسين  كثر 

ا:    Burns (1978,p.30)  فها وعرّ المتوقع منهم.   عملية يسعى  "بأنه 

القائد   خلالها  بالآخر والتابعون  من  منهم  كل  النهوض  إلى 

 .  "للوصول إلى أعلى مستويات الدافعية والأخلاق

أن    استنتاج  يمكن  أعلاه  الواردة  التعريفات  ضوء  وفي 

وهي: القيادة التحويلية    ،إلى أركان عدة  دتتسالقيادة التحويلية  

إلهام   تشمل  المرؤوسين،  قبل  القادة  يمارسها  مستمرة  عملية 

الشخصية مصالحهم  لتجاوز  المرؤوسين  وتحقيق    ،وتحفيز 

، فيها تغيير الأهداف للعاملين  ا، وأخيرر الصالح العام للمنظمة

العليا  الذات  تشبع  أهداف  إلى  ثانوية  أهداف  من    وتحويلها 

التحويلية تسعى    .عم الرؤية المستقبلية للمنظمةدتو القيادة  إن  

خلال   من  للفرد،  المنظمة  واحتواء  بالمنظمة  الفرد  لاندماج 

التغيير وحفز  الالتزام  ثقافة  تأسيس  على  وتعزيز    ،تركيزها 

، سلوكيات الإبداع. ودائمار ما تنظر القيادة التحويلية للمستقبل

على تركز  )  فهي  رؤية  للمنظمةVisionتطوير  بعين    ،(  وتأخذ 

وتحفيزهم  العاملين  رضا  يكفل    ،الاعتبار  بما  أدائهم  وزيادة 

الأهداف  إلى  والوصول  الرؤية  هذه  تحقيق  في  الجميع  تعاون 

 دّ الأساس لرسالة واستراتيجيات المنظمة.  ع  المرجوة، والتي ت  
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التحويلية إجرائي   القيادة  التي   بأنها   ا ويمكن تعريف  القيادة 

وتنميتها  ع  ملتع المرؤوسين  لدى  الكامنة  الطاقات  تحريك  لى 

المنظمة أهداف  لخدمة  في  ؛  وتسخيرها  التأثير  خلال  من 

من   الإيجابية  الأفكار  لطرح  وتحفيزهم  وإلهامهم،  سلوكياتهم 

خلال تمكينهم، وإشراكهم في صنع القرارات. وتمّ قياسها من  

 (.22-1ة )رقلفخلال محور القيادة التحويلية في الاستبانة من ا

أبعاد أربعة  من    (Bass & Avolio, 2004 ;  :هي  ،وتتكون 

   (.2-1: ص م2003رشيد، 

  لقادة يشكلون قدوة حسنة لأتباعهم؛: هؤلاء االتأثير المثالي

المواقف   ويواجهون  الصحيحة،  الأشياء  يعملون  م  لأنه 

ا أخلاقي  الصعبة، وي   ا وثقة بالذات وعزيمة ظهرون سلوكر ا رفيعر

عادية،    ،نظر  دب عْ و غير  مواهب  إظهار  على  قدرة  ولديهم 

المخاطرة إلى  الإخلاص،    ؛واللجوء  التابعين  في  يخلق  بحيث 

 والتفاني، والإحساس بالهدف المشترك.

وهي قدرة القائد ورغبته في جعل أتباعه    التحفيز الفكري: 

النظر   يتصدون للمشكلات القديمة بطرق جديدة، وتعليمهم 

، والبحث عن   حلّ شكلات تحتاج إلىم  ها إلى الصعوبات بوصف

والنظر إليها من زوايا عديدة، وهكذا يمكن  حلول منطقية لها،  

أفكار جديدة ومبدعة   للحصول على  الخلّاقة  الطاقات  إطلاق 

 المعضلات من قبل المرؤوسين.  لحلّ 

ومتفائلة  لهاميالإ الدافع   واضحة  رؤية  القائد  يخلق   :

إلهام الأتباع، واستثارة    لىع  للمستقبل وقابلة للتحقيق، ويعمل

من   وذلك  الإنجاز؛  نحو  لديهم  الحماس  وتشجيع  هممهم، 

خلال تقديم رؤية مقنعة للمستقبل، وإظهار التفاؤل والحماس 

واستثارة    ،في العمل، وتوفير نوع من التحدي في عمل الأتباع 

 روح الفريق لديهم، والإشادة بالنتائج الإيجابية.

الفردية تالاعتبارات  الشخصي    يعن:  القائد  اهتمام 

ويتنبأ   ؛بمرؤوسيه ويحللها  وحاجاتهم  أتباعه  رغبات  فيلاحظ 

لهم الاستجابة  على  ويعمل  على   ،بها،  بناءر  المهام  وتوزيع 

كما    ، قدراتهم الشخصية،  واستعداداتهم  لخصائصهم  ا  ووفقر

فهو يقوم بدور المعلم لتحقيق    ؛يعمل على تدريبهم وإرشادهم 

 . رو تطمزيد من النمو وال

 التمكين الإداري   -2

تعد   لرؤية  لقد  ا  وفقر الإداري  التمكين  تعريفات  دت 

الك   ودراسات  وأهداف  فعر  ت  وفلسفة  والباحثين  فها اب 

(Lagna, 1989, p. 203  بأنه ي    :ا (  التي  الأفراد  زوّ العملية  فيها  د 

والمصادر تم    بالفرصة  التي  فهكّ الرئيسة  من  إنجاز  نهم  كيفية  م 

و بأنه    رها،يوتطأعمالهم  آخرون  يراها  العاملين    :ا بينما  إعطاء 

الكافية   السلطة  ممارسة  في  قدراتهميلزالحق  اتخاذ على    ادة 

كلّ   ،   (Conger & Kanungo, 1988, p. 53)  .القرارات   ويرى 

 أن    (,p. 77)  Schemerhorn, Hunt & Obsorn ,2000من  

في يحتاجونها  التي  القوة  المرؤوسين  منح  هو  اذ  تخا  التمكين 

أ آخرون  ويذكر  وتنفيذها.  هو  ن  القرارات  الإداري    : التمكين 

وإثراء العاملين  صلاحيات  ومعارفهم،    توسيع  معلوماتهم، 

في    ومهاراتهم؛ المشاركة  على  قدراتهم  وتنمية  خبراتهم،  لصقل 

والطارئة بهدف   العادية  الظروف  وتنفيذها في  القرارات،  اتخاذ 

الشهوني،  ة المشكلات )هجوا رفع مستوى أدائهم في العمل وم

ص  م2009 سبق  26:  مما  وي ستخلص  تعريفات  (.  أن  من 

زهم ويجعلهم قادرين على  توسيع الصلاحيات للمرؤوسين يحفّ 

ي  تحم   ا  وأيضر المسؤولية،  كذلكمكّ ل  القرارات.  اتخاذ  من    ؛نهم 

ويحقق مستوى من التفاهم    ،فإنّ التمكين يخلق بيئة عمل مثالية

ا فإن  ني إلى مرودّ ؛ مما يؤسينوؤربين القادة والم  ة العمل. وأيضر

خدمة   تقديم  إلى  يؤدي  مما  القوة  المرؤوسين  يعطي  التمكين 

 ضل من المعتادة. للمستخدم أف

إعطاء بأنه  الإداري  التمكين  الباحثان  معين  يّ ح    ويعرف    ز 

خلاله   من  ليتمكنوا  القيام  للعاملين  الموكلة  من  أعمالهم  بمهام 

ث  ،لهم اللازمة    م هقت وزيادة  البيئة  بتوفير  وذلك  بأنفسهم؛ 

وتمّ   المناسب.  التدريب  وتقديم  الإدارة  قبل  من  والمناسبة 

 ( على استبانة التمكين الإداري. 32-23قياسها من الفقرة )

أخرى،  ناحية  الأهمية    ومن  الدراسات  بعض  أظهرت 

الإداري للتمكين  أهمها   ، العلمية  إلى  :  ومن  يؤدي  التمكين  أن  

بأقل  دا ك  تهذيب اليومية  مهامهم  في  يشاركون  الذين  المنظمة  ر 

ا أساسي  مهما    لار التمكين عام  عدد من المديرين. كما ي عدّ  ا  ومفتاحر

المنظمة؛ ل تعمل على    تنمية عامل الإبداع داخل  التي  فالمنظمات 

تمكين العاملين لصنع قراراتهم بأنفسهم هي تعرف أن  العاملين  
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ا من  الاستفادة  العمل لملعيريدون  تمييز  خلال  من  وذلك   ،

الذي الآخرين  مع  العمل  وفرصة  أن    كمايحترمونهم.    نالجيد 

العاملينيالتمكين   مهارات  لتطوير  فرصة    (1997  وفر 

(Ivancevich  ،وأضاف  (Schermerhom et al., 2000)    بعض

تبنّالعناصر   ومنها: لأهمية  للمنظمات،  التمكين  مفهوم  يادة  ز  ي 

العاملين القرارات  في   انخراط  واتخاذ  العمل  ،  فرق  استخدام 

الإدارة وكذاتية  مجال  ذلك  ،  في  الإنتاج  تكنولوجيا  توظيف 

بشكل   والأدوات  والمعدات  التقنية  والمعرفة  الموارد  استخدام 

ومتكامل المعلومات  ،  ودمج  المؤسسي،  التعلم  تشجيع 

المنظمة ذاكرة  في  وأخيرر والخبرات  إدارة  ،  ا،  بمبادئ  الالتزام 

المستهلكين. ا  دةالجو احتياجات  وتلبية  الباحث  لشاملة   انويرى 

خلال   من  للعاملين  الممكنة  المرضية  البيئة  توفر  حالة  في 

قنوات   وفتح  العاملين  وتحفيز  العمل  وفرق  التفويض 

العاملين  ؛الاتصال أداء  على  سيؤثر  هذا  سيحقق    ؛ فإن   مما 

 سواء.   أهداف المنظمة وأهدافهم على حد  
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يأتي الاهتمام بالجودة الشاملة في طليعة الاهتمامات الإدارية  

ت   سبيلالتي  في  ا  واسعر ا  اهتمامر العالمية  المنظمات  تطوير    وليها 

وإ أهدافها،  وتحقيق  التميز،  أدائها  إلى  تسعى  التي  المنظمات  ن  

ز على نوعية وجودة الخدمة أكثر من تركيزها على هي التي تركّ 

ودة الخدمة المقدمة من منظمات القطاع  ج  عبحيث تل؛  الخدمة

مهما   ا  دورر تقديمها  العام  وعمليات  الخدمة  تصميم  في   

ومنها الخدمات    ،للمستفيدين، وقد ازداد إدراك تلك المنظمات

مفهوم   تطبيق  لأهمية  العسكرية  الخدماتالطبية   جودة 

فالمنظمات الناجحة هي التي تحتوي    ؛لذا   (.م2009الضمور،  )

وتلبهتجياستراتي المستفيدين  توقعات  على  تركز  أهدافرا  ي  ا 

يجابية كبيرة، ليس أقلها تحقيق رضا  احتياجاتهم؛ لم  ا له من آثار إ

الصحي  ؛  لزبائن، وتميزها في جودة خدماتها ا القطاع  إن   حيث 

فالخدمات التي   هم وأكثر القطاعات نشاطرا وحيوية؛يعتبر من أ

طنين حياة الموا  تي تمسّ لات  مها هذا القطاع من أهم الخدما يقدّ 

يرى كثير من الباحثين أن  مفهوم جودة الخدمة  و  بشكل مباشر،

من   الكثير  فهناك  تحديده؛  الصعب  من  مطاط،  مفهوم  هو 

عرف  فيما  وتحديده،  لتعريفه  الطرق  أفضل  حول  الاختلاف 

ا 134: ص  م2009ب،  ا عبد الوه) : قدرة ( جودة الخدمة بأنه 

إ على  أو  الإدارة  علىي دتقنتاج  قادرة  بحاجات    م خدمة  الوفاء 

ا   العملاء،  بأنه  الخدمة  جودة  عرفت  بين    :كما  الفرق  تمثل 

الفعلية   والخدمة  المدركة  للخدمة  الزبائن  توقعات 

(Parasuraman et al., 1985, p. 41  .) الخدمة  و جودة  تتعلق 

المستهل توقعات  تطابق  بدرجة  ا  إدراكهم  كأساسر مدى  مع  ين 

جودة الخدمة يمكن أنْ تعرف من   إن    .لار ع ف  للخدمات المقدمة

ا   ؛م الخدمةوجهتي نظر الأولى من منظور مقدّ    :فتعرف على أنه 

ن معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائ

دراكهم للأداء الفعلي للخدمة  أو الفرق بين توقعات الزبائن وإ

(Hoffman, 2011  &  Bateson  الأ الناحية  ومن  ومن   ،ىرخ (. 

تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر "  :منظور مقدم الخدمة فهي

: ص  م2002حمود،  )"وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين

السابقة،(.  134 التعريفات  جودة   ومن خلال  تعريف  يمكن 

الإجرائية   الناحية  من  ملاءمة   بأنها الخدمات  الخدمات   مدى 

للخدمات   العامة  المديرية  تقدمها  العسكرية  بطالالتي  ية 

الاستبانة   خلال  من  قياسها  وتمّ  منها،  المستفيدين  لتوقعات 

 (.47-33الخاصة بجودة الخدمات )

الكشف  و في  الإدارة  لمساعدة  الجودة  قياس  أهمية  إلى  ينظر 

الخدمة في  المطلوبة  التحسين  وأماكن  الكامنة  المشاكل    ، عن 

المع توفير  خلال  من  ا  تحديدر القياس  أهمية  تبرز  ت  ا ملوحيث 

الخدمات   خاصةر  جودة  من  الطولية  بالتدابير  المتعلقة 

مستويات   إلى  بالإضافة  المتعددة،  المتغيرات  بين  والعلاقات 

وترتكز   الخدمة.  أنظمة  في  الشاذة  والسلوكيات  العملاء  رضا 

رغبة   تتجسد في  التي  العوامل  من  أكثر  أو  واحدة  النماذج على 

مات والتنبؤ  دالخالمؤسسات في الكشف عن أوجه القصور في  

المستقبل في  تحسينها  من  يمكّن  بما    Parasurmanقام    .بها 

المقياس   بتقديم  دراسة  خلال  من    SERVQUALوزملاؤه 

ض  وبعد تعر    ب الفرق بين التوقعات والإدراكات،والذي يحس

كلّ  م  قد  الانتقادات  من  للعديد  المقياس  الباحثين    هذا  من 

(Cronin & Taylor, 1992)  نموذج  أ(SERVPERV)    والذي

الفجوة من الأداء والتوقعات، ويركز  استبعاد فكرة  يقوم على 
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الأكثر   وأصبح  للخدمة،  الفعلي  الأداء  قياس  على  فقط 

الخدمة جودة  قياس  في  ا  خمسة  ،  استخدامر من  يتكون  والذي 

)الجوانب  وهي:  الخدمة،  جودة  حول  الانطباع  لقياس  أبعاد 

الا الاعتمادية،  الملموسة،  الأما ا جستالمادية  والثقة، بة،  ن 

 ، وهو ما تمّ اعتماده في الدراسة الحالية. التعاطف(و

التحويلية، -4 القيادة  بين  الإداري، وجودة  و   العلاقة  التمكين 

 الخدمات:  

أنْ   ت عتبر يجب  التي  العوامل  أهم  من  التحويلية  القيادة 

جودة  تؤخذ   تحسين  في  الواضح  لتأثيرها  الاعتبار  بعين 

ا إ إذ    ،(Pounder, 2002)الخدمات   إلى  نه  رؤية  جانب   تضع 

المستقبلي  الاتجاهات والاستراتيجيات الضرورية لرسم الاتجاه 

وتحقيق   المرسومة؛الأللمنظمة  بعلاقة    هداف  ترتبط  فالرؤية 

ضمان  خلال  من  بتحقيقها  للالتزام  العاملين  وتدفع  وثيقة 

فيها  وإتاحةالمشاركة  إ  ،  الهادفة.  والمناقشة  الحوار  مثل    ن  فرص 

ع على تغيير اتجاهات  نماط القيادة يخلق بيئة تشجّ أهذا النوع من  

لمزيدٍ العاملين وتدفعهم  عالية  من    ،  مستويات  بتقديم  الالتزام 

( الأداء  الاعتبارات    إن    .(Northouse,2013من  أسلوب  ممارسة 

والتركيز   إالفردية  والتعرف  المرؤوسين،  اهتمامات  لى على 

محاجاته التطويرية  المديرينلاخ ن  م  قيام  العاملين    ل  بتدريب 

الواعية منهم  ، والرقابة  الراجعة  بالتغذية  وربط    ، والاهتمام 

المنظمة واستراتيجية  بأهداف  يحس    ؛أهدافهم  جودة مما  من  ن 

وتعمل القيادة (.  Avolio,Zhu, Koh & Bhatia,2004الخدمات )

على  ذكائهم  التحويلية  لإظهار  للعاملين  الفكري    ، التحفيز 

العملا نوت وقضايا  مشكلات  وعقلانية  ول  خلال    ؛برشد  من 

الطرإ في  النظر  إعادة  في  الدائم  والتفكير  التقليدية   جراءاتق 

ن من  سّ بديلة تح  بداعيةالعمل بهدف تحسينها، وخلق مداخل إ

الخدمات التصرفات Dionne et al., 2003)  جودة  وتأتي   .)

المنظمة مصلحة  ووضع  للرؤساء  هور  جم  ليوبالتا   ،المثالية 

الأولويات أهم  بنتائج  المستفيدين ضمن  بأخلاق  والتصرف   ،

و تأخير.  أيجابية لخدمة المستفيدين بالسرعة الممكنة دون محاباة  إ

مترابطة  و علاقات  التحويلية  القيادة  العاملين  بتخلق  ين 

إ على  تساعد  استعانةر والرؤساء  المهام  التحفيز    نجاز  بأساليب 

الدوافعو  ،الفكرية الإدلا  بتقوية  وروح  لديهماخلية    ، لهام 

إلىيؤدّ   والذي الشامل    ي  والتحسين  للتجويد  هممهم  رفع 

م القيادة لحاجات العاملين لديها على اعتبار  بسبب تفه    ؛للأداء

الزبائن لحاجات  العاملين  لتفهم  الأولى  الخطوة  ا  وتقديم   ،أنه 

 Ismail et)  الخدمات وفق رغباتهم ووفق معايير الجودة الشاملة

al., 2009) .   وفعالية كفاءة  للقائد  تعطي  التحويلية  القيادة  إن  

والرقابة   التأكد  في  ا  كثيرر نفسه  يشغل  لا  فهو  كبيرة،  قيادية 

بالنسبة  خارجية  وسائل  كلها  وهي  والسيطرة،  والتفتيش 

الثقة؛للعامل هو  ذلك  وسبب  على    ،  المرؤوسين  وقدرة  فالثقة 

ا وتوافر  رقابة،  دون  بالعمل  يحتاجون لعلمالقيام  التي  ومات 

القائد  على  ت م  تح  العالية  والشفافية  المستمر  والاتصال  إليها 

العليا  ر  ،التفرغ للمصالح  قابة كل صغيرة وكبيرة  والترفع عن 

المنظمة؛   تحقيق  في  إلى  يؤدي  سلوكياتمما  وكذلك    ،تشجيع 

العاملين ومساعدتهم    زتركّ التأسيس لثقافة تنظيمية   على تمكين 

التنمية والتميزيهدأيوالأخذ ب الت  ،م نحو  قد وإزالة الحواجز  ي 

الفعّ تعو الأداء  المسؤوليةوالمشاركة في تحم    ، الق  وتفويض    ، ل 

المتّ  والتفوق العمل  بالتحدي  قدرات    ،سم  استثارة  ا  وأيضر

الخلّا  مشاكل  العاملين  حل  في  العالية  الذهنية  وقدراتهم  قة 

الخلّا  التفكير  في  أو  أفكار  العمل  بخلق   ,Kouzes)  ةديجدق 

1988.)   

أ خرى ناحية  وإتاحة    فإن    ؛ومن  للعاملين  التمكين  مدخل 

المبادرة زمام  بامتلاك  والشعور  التصرف  مؤثر   ،حرية  عامل 

الخدميةومهم في تحسين   المؤسسة  في  الخدمات  فبعض  جودة   ،

حيث  ؛  كون قدرة على تحسين جودة الخدماتالعاملين لا يمتل 

الق سوى  لديهم  تتوافر  والإرشادات  ين نوا لا  والتعليمات   

بها، للتصرف  الصلاحيات   الحرفية  تفويض  وعبر  فالتمكين 

وا اللباقة  مبادئ  لممارسة  العاملين  تحفيز  على  لكياسة يعمل 

المشكلات،   وحل  التصرف  البدائل  وحسن  للزبائن  وتقديم 

   (.Amaanda,2011) والخدمات التي يرغبون بها 

أن   الدراسات  من  الكثير  أثبتت  العاملين  تم  ولقد  كين 

وتوفير الحرية المناسبة في التصرف يزودهم بالقدرة الفضلى على  

الصعبة الأوقات  في  القرار  واتخاذ  والمشاركة  حيث ؛  الإبداع 

يكون نطاق التمكين في المنظمات الخدمية أوسع من غيرها من  

الإنتا  العاملين المنظمات  لأن   وذلك  مع  جية؛  يتعاملون   
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مباشرة،   للمستهلكلخواالمستهلك  المقدمة  بالدور    دمة  تتأثر 

العاملو يلعبه  في  الذي  تتمثل  فالخدمة  متفاوتة،  بدرجات  ن 

مقدّ  واللباقة  قدرة  والكياسة  التصرف  حسن  على  الخدمة  م 

إرضائهموتفه   على  والعمل  الزبائن  حاجات  يستلزم   ؛م  مما 

التمكين مناسبرا    ذلك  ا  قدرر العاملين   يعطي  الذي  من  الإداري 

من الحكمة في التعامل، وهذا غالبرا لا يعتمد على    ا ونوعر   ةونالمر

إنما يعتمد على مواهب وقدرات العاملين مقدمي ، ومحدد  نصّ 

ح    ،الخدمة في  صلاحيات  من  لديهم  يتوافر  التصرف  سْ وما  ن 

يرونها   التي  بالطريقة  الزبائن  مشاكل  في حل  والحرية  والمرونة 

والزبا  للمنظمة  العامة  المصلحة  حدٍ ع  ئنتخدم  سواء    لى 

(Lovelock,1983  .)إنتاج  عص يو عمليات  بين  الفصل  ب 

قبل   من  واستهلاكها  الخدمة  مقدم  قبل  من  مستقبل  الخدمات 

أي الزبون، فعندها يمتلك مقدم الخدمة في هذه الحالة   الخدمة؛

النوعية أو الوظيفية من ذهبية مهمة في تحسين الجوان  فرصةر  ب 

 ت من أصحاب القدراتا مدلذلك يمكن لمقدمي الخ  الخدمة؛

ا أساسي   في إعادة تشكيل، وصياغة   ا ومهما  العالية أنْ يلعبوا دورر

بنوعية  يتعلق  بما  الزبون  أو  المستهلك  وانطباع  وإدراك  رأي 

 (. م2006ملحم،  الخدمات التي يقدمها لهم )

 : الدراسات السابقة والفجوة البحثية: ا ثانير 

 السابقة الدراسات    -1

مجموع في    ةبينّت  التحويلية  القيادة  تأثير  الدراسات  من 

دراسة   منها:  التنظيمية،  والعوائد  المتغيرات  من  العديد 

القيادة  2018)حجو، ممارسة  أثر  لقياس  هدفت  التي   )

الجمعيات الخيرية    المتعاملة مع التحويلية في تعزيز أبعاد المنظمة  

ة يقالعاملة في محافظات غزة، حيث تمّ اختيار عينة عشوائية طب

( القيادة  360بلغت  أن   النتائج؛  أهم  من  وكان  ا،  موظفر  )

التحويلية تؤثر في تعزيز أبعاد المنظمة المتعلمة. وركّزت دراسة  

التبادلية  2017)المصري، القيادة  نمطي  أثر  دراسة  على   )

الأهداف   تحقيق  في  النسائية  القيادات  لدى  والتحويلية 

العاملين بالمنظمات   ن ( م320الاستراتيجية على عينة عشوائية )

الدراسة خلصت  وقد  غزة،  قطاع  في  الحكومية  أن  إلى    غير 

( بنسبة  مطبقة  بأبعادها  التحويلية  القيادة   ،%(67.24مستوى 

وتؤثر في تحقيق الأهداف الاستراتيجية، فيما هدفت دراسة )أبو  

دور ممارسة القيادة التحويلية في  على  التعرف  إلى  (  2017ربيع،

السلوك الداخلية    تحسين  بوزارة  العاملين  لدى  الإبداعي 

والأمن الوطني بالمحافظات الجنوبية بالتطبيق على عينة قوامها 

ممارسة  376) مستوى  أن   إلى  الدراسة  وتوصّلت  ا،  موظفر  )

نسبي  وبوزن  مرتفعة،  بدرجة  كان  التحويلية  القيادة 

في  76.42) المختلفة  بأبعادها  التحويلية  القيادة  وتؤثر   ،)%

ت ما نسبته )  ةسممار %( من 77.3السلوك الإبداعي، وقد ف سر 

التابع.   المتغير  في  )الرشيدي،التباين  بدراسة  2017وقام   )

ط   الاقسام ميدانية  ورؤساء  الكليات  عمداء  جميع  على  بقت 

و  بثماني حكومية  الرياضأجامعات  بمدينة  سعودية    ؛هلية 

م  لاوتم است  ،(237حيث وزعت الاستبانة على عينة عددها )

تغطية )147) بنسبة  أن 62(  الدراسة  نتائج  %(، وقد أظهرت 

التنظيمي  الإبداع  بينما    ،مستوى ممارسة القيادة التحويلية مرتفع

أثر  أ و  ،متوسط وجود  على  في  معنوي  كدت  التحويلية  للقيادة 

 التنظيمي للجامعات.  الإبداع تحسين 

 

تناولت  الدراسات  من  مجموعة  فهناك  أخرى،  جهة  ومن 

م دراسة  غتأثر  منها:  الخدمات،  جودة  في  مختلفة  مستقلة  يرات 

( والتي سعت لمعرفة أثر عمليات إدارة المعرفة في 2018)علي،

الداخلية   وزارة  في  المقدمة  الخدمات  جودة  مستوى  تحسين 

الوطني توزيع  تمّ   وقد  غزة،  بقطاع  العسكري  الشق  –والأمن   

الدراسة عينة  على  وكان  376)  الاستبانة  ا،  موظفر أهم    نم( 

التي توصّلت إليها  أن  مستوى جودة الخدمات كانت :  النتائج 

( نسبي  وبوزن  متوسطة  علاقة  %(63.05بدرجة  وتوجد   ،

المعرفة   إدارة  عمليات  جميع  بين  موجبة  إحصائية  دلالة  ذات 

الخدمات.   جودة  دراسة  (  2018)وهبة،وأجرى  وتحسين 

تحسين  على  للتعرف   في  الأخلاقية  المنظمة  أبعاد  دة  وجدور 

  ( مفردة من العاملين 360الخدمات المقدمة بالتطبيق على عينة )

الدراسة   توصّلت  وقد  بغزة،  الحكومية  غير  أن   إلى  بالمنظمات 

كبيرة بدرجة  مرتفعة  كانت  المقدمة  الخدمات  جودة    ، مستوى 

( نسبي  بوزن  أن   75.57وجاءت  الدراسة  بينّت  ا،  أيضر  ،)%

ا في جودة الخدمات ا جوهري  يرر أبعاد المنظمة الأخلاقية تؤثر تأث

التباين في )جودة  63.3المقدمة، وقد ف سرت ما نسبته ) %( من 
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القادر،الخدمات(.   وعبد  )الطاهر  دراسة  2015وأجرى   )

كبرى   مستشفيات  ثلاث  في  الصحية  الخدمات  جودة  لقياس 

المرضى    ،بالخرطوم من  ميسرة  عينة  على  الاستبانة  توزيع  وتم 

تام إدراك  وأظهرت النتائج وجود    ، (586والمراجعين عددها )

توفرها حيث   الواجب  الخدمة  لمستويات  والمراجعين  للمرضى 

( الموافقة  نسبة  وجود   %(،64.4كانت  عدم  النتائج  وبينت 

استجاباتهم   متوسطات  حول  للمتغيرات  تعزى  فروق 

والدخل  ،الديمغرافية والتعليم  والعمر  الجنس  ومكان    وهي 

 .السكن

درا  أوضحت  وآخرون،    ةسبينما  والتي    ، (2016)الرواد 

والأداء   التحويلية  القيادة  بين  العلاقات  اختبار  إلى  هدفت 

الدراسة  والمسؤولية  التنظيمي   الاجتماعية للشركات، على عينة 

( عددها  بلغ  في  217باستبانة  الموظفين  على  توزيعها  تمّ   )

بالأردن،   الأدوية  صناعة  إلى  شركات  القيادة  وخلصت  أن  

تأثير  ةيالتحويل لها  بالإضافة   ليس  التنظيمي،  إيجابي على الأداء 

المسؤولية    أن  إلى   على  إيجابي  تأثير  لها  ليس  التحويلية  القيادة 

الاجتماعية للشركات  المسؤولية  الاجتماعية للشركات، وكذلك  

التنظيمي.   الأداء  على  إيجابي  تأثير  لها  بعض  ليس  ناقشت  كما 

الإداري   التمكين  أثر  العوائد    فيالدراسات  بعض  تحقيق 

)حمدونة، منها:  التمكين 2018التنظيمية،  أبعاد  دور  لقياس   )

طبقية  عشوائية  عينة  على  المؤسسي  الأداء  تحسين  في  الإداري 

ا، وتوصّلت الدراسة إلى نتائج عدة، منها:  259بلغت ) ( موظفر

عام  بشكل  كان  الإداري  التمكين  أبعاد  توافر  مستوى  أن  

وبو متوسطة،  )  نزبدرجة  أبعاد  64.45نسبي  تؤثر   .)%

ا جوهري    ا في الأداء المؤسسي.  التمكين المختلفة تأثيرر

 

زر،  )أبو  دراسة  للتعرف  2018وسعت  واقع  على  ( 

الفلسطينية  الصحة  وزارة  في  الموظفين  لدى  الإداري  التمكين 

الجودة   إدارة  تطبيق  بمستوى  وعلاقتها  الجنوبية  بالمحافظات 

عدده عينة  على  الوظائف  305)  ا الشاملة  شاغلي  من   )

الإشرافية، وقد خل صت الدراسة إلى أن  واقع التمكين الإداري  

تأثير   ويوجد  متوسطة،  بدرجة  جاء  المبحوثة  بالمنظمة  ككل 

للتمكين الإداري في إدارة الجودة الشاملة. وأجرى )العبد الله،  

بالمملكة العربية السعودية، وقد    HP( دراسة على شركة  2018

( موظف يعملون  35ع الاستبانة على عينة مكونة من )يزتم تو

( بلغت  استرداد  بنسبة  أن أو  ،%(100بالشركة  النتائج  ظهرت 

تأثيرر  تؤثر  الإداري  التمكين  أبعاد  الأداء  إحصائي ا  ا  جميع  في 

 فلم يكن له تأثير.   "الالاتصال الفع  "الوظيفي باستثناء ب عد 

 

ي هدفت للكشف  تلوا  ،(Ozaralli, 2015وأظهرت دراسة )

( من  218عن تأثير تمكين القيادات في تشجيع الإبداع، لدى )

العاملة في   موظفي قطاع الخدمات والتكنولوجيا في الشركات 

مدينة إسطنبول، أن  مستوى تمكين القيادة كان بدرجة متوسطة  

( نسبي  دلالة  71.5بوزن  ذي  إيجابي  أثر  وجود  ا،  وأيضر  ،)%

 إبداع العاملين، بينما لم يكن أكبر  لىعمطلوبة لتمكين القيادات  

العاملين.  إبداع  النفسي على  بالتمكين  العاملين    في حالة شعور 

( دراسة  كشفت  ط بقت Meyerson & kline,2008كما  والتي   )

( من  مكونة  عينة  جامعي  197على  طالبرا  ممارسة  (  أن   كندا  في  ا 

التحفي المثالي،  )التأثير  التحويلية  القيادة   ، الفكري  زأساليب 

ا الاعتبارات الفردية( يزيد من فرص   والدافع الإلهامي، وأخيرر

الاتجاه،   نفس  وفي  المنظمة.  وظائف  أداء  في  العاملين  تمكين 

(  166( والم طبقة على عينة قوامها )Men, 2010جاءت دراسة )

بالولايات  المالي  بالسوق  المدرجة  بالشركات  العاملين  من 

والتي   الأمريكية،  القيادة وتالمتحدة  أن   مفادها  لنتيجة  صّلت 

 التحويلية تؤثر في تمكين العاملين.  

 

)التلباني دراسة  والرقب  ،وبينّت  والتي 2013،بدير   )

)أ   عينة  على  إدارية، 567جريت  برتب  الأكاديميين  من   )

القيادة  الفلسطينية، والتي أوضحت أن   والإداريين بالجامعات 

تؤثر   ا  التحويلية  وكذلك    ا إيجابي  تأثيرر الإداري.  التمكين  في 

( دراسة  العلاقة  Balaji & Krishnan, 2014هدفت  لاختبار   )

التحويلية على عينة ) التمكين الإداري والقيادة  ( من  113بين 

الشبكية   التسويق  بمنظمات  المختلفة  العمل  بوحدات  العاملين 

بين   إيجابية  علاقة  وجود  إلى  توصّلت  وقد  الهند،  جنوب 

)بوسالم،  ا جوالمتغيرين.   دراسة  هدفت    ،(2017ءت  والتي 

دور التمكين الإداري في التميز التنظيمي  للتعرف على  الدراسة  
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توزيع الاستبانة على   بالجزائر، وتم  البترولية  لشركة سوناطرك 

( عددهم  والبالغ  العاملين  من  الدراسة  ا،  340عينة  شخصر  )

هناك   ن  أالنتائج، أهمها:    وقد توصّلت الدراسة إلى مجموعة من

)التمكين  مستوى   هناك  64.34الإداري  وأن  إيجابي ا %(،  ا  أثرر

 في التميز التنظيمي.  للتمكين الإداريدالار إحصائي ا 

عمرة، )أبو  دراسة  إلى 2018وتناولت  هدفت  والتي   )

بين   العلاقة  الوظيفي كمتغير وسيط في  الاستغراق  دور  تحديد 

و الإبداعي،  والسلوك  التحويلية  عينة  لاالقيادة  على  ط بقت  تي 

( قوامها  طبقية  التنمية 202عشوائية  بوزارة  العاملين  من   )

القيادة   مستوى  أن   إلى  الدراسة  توصّلت  وقد  الاجتماعية، 

%(، وت بين  النتائج أن  الاستغراق 68.71التحويلية كان بنسبة )

ا العلاقة بين القيادة التحويلية والسلوك  الوظيفي يتوسط جزئي  

 .  يعالإبدا

 الفجوة البحثية   -2

معظم الدراسات تناولت المتغيرات الثلاثة كمتغير تابع أو  

مختلفة  ،مستقل متغيرات  مع  القيادة  منها    ؛وربطها  تناول  ما 

المتعلمة المنظمة  وأبعاد  الأهداالتحويلية  تحقيق  ف  ، 

الريادية،  المنظمة  متطلبات  الإبداعي،  السلوك   الاستراتيجية، 

التكيف على  التنظيمي  والتمكين    القدرة  الرواد  )والأداء 

  ، :Meyerson & kline,2008:  2018حجو،    ;2016،  وآخرون

   ,Men,2010: Balaji  & Krishnan ;:  2013التلباني وآخرون،  

ربيع،  2017المصري،   أبو  مجموعة    ،(2017:  من  وهناك 

السابقة   بعض  الدراسات  مع  وعلاقته  التمكين  تناولت 

     ؤسسي، الجودة الشاملة، الإبداع لم االأداء  :المتغيرات مثل

زر،  2018حمدونة،    ;2017بوسالم،  )  أبو   :2018 :  

Ozeiralli, 2015) ،    تغيروكذلك م  الدراسات  بعض    تناولت 

المتغيرات الأخرى مثلجودة الخدمة    :وعلاقته بمجموعة من 

المستهلك  إ رضا  الأخلاقية،  المنظمة  المعرفة،  وهبة،  )دارة 

علي،  2018 )تنا و ،  (2018:  دراسة  عمرة،  ولت  (  2018أبو 

القي بين  العلاقة  في  الوظيفي  الاستغراق  التحويلية  دور  ادة 

الإبداعيو العلاقة  السلوك  الدراسات  من  وتناولت مجموعة   .

 & Hashim)  :المباشرة بين القيادة التحويلية جودة الخدمة مثل

Mahmood, 2012 ،)    أن أي  إلا  )  ها من  ا    Ismail etباستثناء 

al.,2009; Bartram & Casimir, 2007  ) والتي طبقت في ماليزيا

التواليوأستراليا   ت  ،على  المتغيرات  لم  بين  العلاقة  دراسة  تناول 

المباشر   غير  التأثير  اختبار  أي  واحدة  دراسة  في  مجتمعة  الثلاثة 

التمكين   وجود  في  الخدمات  جودة  في  التحويلية  للقيادة 

كمتغير   الدراسة التا وب  . متداخل  -وسيطالإداري  يميز  ما  لي 

في   "التمكين الإداري"ا تناولت تأثير المتغير الوسيط  نه  الحالية أ 

وجودة   التحويلية  القيادة  وهو  المستقل  المتغير  بين  العلاقة 

عن  الخدمات. ا  أيضر الدراسة  هذه  يميز  مجال    وما  هو  غيرها 

وبيئتها  اتجهت  ؛  تطبيقها  في حيث  للبحث  الدراسات  معظم 

الأ الجامعات الشركات،  الوزارات  :منها   عمالمنظمات  وفي   ،

:  2018أبو عمرة،  )  :مثل  غير الحكوميةوالمدارس والجمعيات  

حجو،  2018علي،   ربيع،  2018:  أبو  وهبة  2018:   :

ركّ   ،(2018 على  بينما  الحالية  الدراسة  الطبية  زت  الخدمات 

( في بيئة التطبيق  2018حمدونة،  متشابهة مع )في غزة   العسكرية

الموضومختلفة   والأتحيث    ، وعفي  التمكين  دراسته  داء  تناول 

غيرها    . المؤسسي عن  الحالية  الدراسة  استخدمت  أنه  بوتتميز  ا 

 – MLQ) وهي مقياس القيادة المتعدد الأبعاد ،المقاييس الدولية

5X Short Form)  التحويلية القيادة  أنلقياس  وكذلك  موذج  ، 

(SERVPERV)  الخدمات قد  ،لقياس جودة  بت تحقق  ث  والتي 

 .القطاعاتفي الكثير من خصائصها السيكومترية 

 متغيرات الدراسة  نموذج و أ :  ا رابعر 

السابقة الدراسات  نتائج  ضوء  أنموذج    تمّ   ،في  تصميم 

(  1كما هو موضح بالشكل رقم )صياغة الفرضيات  والدراسة  

  التالي:

الأولى:  ا    تؤثر  الفرضية  تأثيرر التحويلية  القيادة  دلالة  ذا  أبعاد 

 ( في جودة الخدمات.α ≤ 0.05صائية عند مستوى )حإ

ا    الفرضية الثانية: دلالة إحصائية ذا  تؤثر القيادة التحويلية تأثيرر

 . التمكين الإداري( في α ≤ 0.05عند مستوى )

ا    التمكين الإداريؤثر  ي  الفرضية الثالثة:  دلالة إحصائية ذا  تأثيرر

 ( في جودة الخدمات. α ≤ 0.05عند مستوى )
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تأثيرر   : الرابعة ية  الفرض  التحويلية  القيادة  جوهري  تؤثر  عند  ا  ا 

إ دلالة  )مستوى  من  α ≤ 0.05حصائية  الخدمات  جودة  في   )

 خلال متغير التمكين الإداري. 

 

 المستقل  المتغير    المتغير الوسيط          المتغير التابع 

 

   

  

  

  

 

  
 

 

 ذج الدراسة ( أنمو 1الشكل ) 

 

 والإجراءات   جية ه المن :  ا خامسر 

 مجتمع وعينة الدراسة    -1

)منهج  استخدام    تمّ  الفرضيات  -hypotheticoاستنتاج 

deductive)،   بين السببية  العلاقات  اختبار  يحاول  والذي 

اشتقاق مجموعة    تمّ   الأدبيات النظريةالمتغيرات، وبالاعتماد على 

تمّ  التي  الفرضيات  ب  من  البيا اختبارها  جمع  اللازمة  ا نعد  ت 

  يتكون مجتمع الدراسة و(.  Sekaran & Bougie,2013)  وتحليلها 

غزة، جميع  من   بقطاع  العسكرية  الطبية  الخدمات  في  العاملين 

( موظفيها  عدد  يبلغ  مراكز  797والتي  على  موزعين  ا  موظفر  )

ا حسب 11وعددها )  ،الخدمات الطبية العسكرية بغزة ( مركزر

منشو  ةإحصائي اغير  هيئة  من  والإدتلرة  لعام ارة  نظيم 

ا   (.2018)  في  الشامل الحصر  أسلوب لصعوبة استخدام  ونظرر

عديدة جمع لاعتبارات    الوقت اعتبارات  : منها   ، البيانات 

والتكلفة  استخدام   تمّ  ممثلة عينة اختيار أجل  منو،  والجهد 

ا 259عددها )والبالغ   ، الطبقية العشوائية  العينة أسلوب   ( طبقر

 على النحو التالي:  ( Moore, 2003) لمعادلة

 ( نجد أن  حجم العينة يساوي:1باستخدام المعادلة )

 

، فإن  حجم العينة  N =797مجتمع الدراسة  إن  حيث و

دّل باستخدام    (2وباستخدام المعادلة ) حده الأدنىالم ع 

 يساوي: 

n دّل 4.259 =  الم ع 
1384797

797*384


−+
  

)  تمّ و على    (300توزيع  الدراسةاستبانة    وتمّ   ،مجتمع 

)263)  استرداد بنسبة  استبانة  ويبين  87.7%(  رقم  (.  الجدول   

تمّ 1) الذين  العينة  أفراد  توزيع  حسب   (  استجاباتهم   تحليل 

 . الشخصية خصائصهم

. 

 

 

 أبعاد القيادة التحويلية 

 التمكين الإداري 

 

 

 التأثير المثالي 

 

 

 التحفيز الفكري 

 

 

جودة  

 الخدمات  

 

 

 الاعتبارات الفردية 

 

 

 الدافع الإلهامي 
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 توزيع أفراد العينة   : ( 1ول رقم ) د ج 

 الخصائص   المستوى  التكرارات  (%) 

 ر ذك 194 73.8
 الجنس 

 أنثى  69 26.2

 رتب سامية  102 38.8

 إشرافية رتب   142 54.0 الرتبة العسكرية 

 ضباط صف وأفراد  19 7.20

 دراسات عليا  41 15.6

 بكالوريوس   171 65.0 المؤهل العلمي 

 دبلوم فأقل  51 19.4

 سنوات   5أقل من   35 13.3

 عدد سنوات الخدمة 
 10لأقل من    5 73 27.8

 10  من   لأقل  10 116 44.1

 سنة   15أكثر من   39 14.8

 

( جدول  من  نسبته    أن  (  1يتضح  من   (%  (73.8ما 

ارتفاع    ان. ويفسر الباحثإناث(  %  (26.2، بينما  ذكورالمبحوثين  

الإناث عن  الذكور  رغبة  ؛نسبة  العمل  الإناث    بسبب  في  في 

  العملب مقارنةمجالات محددة كالمدارس والمستشفيات 

العسكرعا القطا ب قد    ن  إ  حيث  ؛يةت  العسكرية  الأعمال  طبيعة 

ذي قد لا يتوافق  تتطلب المبيت خارج المنزل وبعض الجهد وال

المرأة. طبيعة  الباحثان    مع  العاملين   انخفاضويعزو    نسبة 

السامية   صف  %(  38.8)بالرتب  ضباط  برتب    وأفراد مقارنة 

ب  أن    إلى  ، (54.0 %) أو  بشكل  تعكس  منطقية  نسبة  ر آخهذه 

اتجهنا  ؛  لتنظيميا  يكلاله سلامة   كلّما  العدد    إلىحيث  قلّ  أعلى 

الملاحظ  أن  لا  إ ومن  أكثر    أن  ه  الصف  وضباط  من  الضباط 

معظم العاملين    أن  إلى    النتيجة  هذه  ان الأفراد، وهنا يعزو الباحث

م من المتخصصين ومن حملة    في الخدمات الطبية العسكرية ه 

 

العلمية لقانطبوالتي    ،الشهادات  ا  ق  دمالخون  قر في  الأمن  ة  وى 

   ،الشهادة العلمية تعكس الرتب العسكرية ن  إف ؛الفلسطيني

 

يحملون شهادة بكالوريوس تمريض يحصلون على رتبة    نْ م    لار مث

و فوق،  فما  شه  أن  ملازم  يحملون  نْ  طب م  بكالوريوس  ادة 

  ، عن سنوات الأقدمية  لار يحصلون على رتبة نقيب فما فوق، فض

تبزيادته   تيوال ارتفاع عدد  ع  رتفا  السبب في  هذا  الرتبة، وكان 

بالمؤسسات   يجدر  ذلك  ومع  الضباط،  وصف  الضباط  رتب 

عام بشكل  بشكل   ،العسكرية  العسكرية  الطبية  والخدمات 

التن  ،خاص الهيكل  في  التوازن  الاعتبار  بعين  ظيمي الأخذ 

والأخرى؛   الفترة  بين  وسلامة  وتحسينه  الأداء  جودة  لضمان 

النتائج  أو  ية.دارملية الإلعا )  أن  ظهرت  %( من 15.6ما نسبته 

(،  دكتوراه  -عينة الدراسة من حملة الدراسات العليا )ماجستير

النسبة هذه  الفئة    وت فسر  هذه  استكمال بامتلاك  من  ا  طموحر

ا يرى   دراستها العلمية وتطوير ذواتهم وقدراتهم الذاتية، وأيضر

المتوف   أن   البرامج  بعض  الجا   رةتوافر  امعا في  حلية  لمت 

المتنو الماجستير  والاختصاصات  برامج  من    والدكتوراهعة 

  أن  سهّلت على المجتمع الالتحاق بهذه البرامج، ويبيّن الجدول  

( نسبته  بكالوريوس65.0ما  العلمي  مؤهلهم  حيث ؛  %( 

متطلبرا  أصبحت   )البكالوريوس(  الأولى  الجامعية  الدرجة 
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الإأساسي   الوظائف  لشغل  وكذدا ا  ئف  ظا الولك  رية، 

كما   الشباب أن  التخصصية،  الخرجين  بين  البطالة  نسبة  لزيادة  ه 

للمؤسسات   حرية  أعطت  الأخيرة  السنوات  في  وخاصة 

لديها،   الوظائف  لشغل  الشهادات  أفضل  ما   أن  كما  لاختيار 

( فأقل%(  19.4نسبته  متوسط  دبلوم  العلمي  وهذه    ،مؤهلهم 

منطقية ا  ن  إإذ  ؛  نسبة  من  لعهناك  لا  ف  ظائالوديد   الصحية 

أو البكالوريوس  شهادة  شهادة    ،أكثر  تتطلب  تتطلب  وإنّما 

والمختبرات   بالة،  والق  التخدير،  )فني  وظائف  مثل  الدبلوم 

والوظائف   الصيدلي،  الوظائف    ،الإداريةومساعد  وبعض 

%( من أفراد العينة  71.9أن  ما نسبته )  المهنية(. ويعزو الباحثان

سن خدمتهمواالمبحوثة  من    -5)  من  ت  سنة15أقل  إلى  (   ،

الانقسام   عام  أحداث  اندلعت  الذي  م،  2006الفلسطيني 

وظائفهم   عن  العاملين  من  كبير  عدد  انقطاع  ول دت  والتي 

العمل ق  ،وترك  في  الحكومة  اعتماد  على  وبالتالي  غزة  طاع 

كبير   عدد  كما    لملءتوظيف  الشواغر.   النسبةفسر  ت  هذه 

لم  ن14.8) العا كفأ  سنة  15هم    انوكا   %(  بعض  لبقاء  ملين  ثر 

تعيينهم بقدوم السلطة    تمّ ذين  القدامى على رأس عملهم، وال

)  ،الفلسطينية تجاوزوا  يكونوا  أن   الطبيعي  من  (  15وبالتالي 

يبين   ا  وأيضر ا،  )عامر نسبته  ما  أن   الجدول  سنوات  13.3%   )

( من  أقل  سنوات؛5خدمتهم  في    (  ندرة  هناك  لأن   وذلك 

واالم التوظيف    ، اردلموصادر  عدم  على  ذلك  انعكس  وبالتالي 

 بشكل كبير للخريجين والعمالة الموجودة.

 أداة جمع البيانات   -2

ة( كأداة لجمع البيانات للحصول  ن)الاستبا   الاعتماد على  تمّ 

وإعطاء    يمكن الوصول إليها من مصادر أخرى،  بيانات لا  على

و للتفكير.  للمبحوثين  الوقت  من   ةباناست تصميم  تمّ فرصة 

 بموضوع  علاقة لها  التي السابقة الدراسات على ااعتمادر 

التعديلات؛   بعض  إجراء  بعد  مناسبة  الدراسة  تكون  لكي 

ال الفلسطينيةلطبيعة  والبيئة  الحكومي  من  عمل  تتكون  وهي   ،

الأول  جزاء؛أربعة  أ ليشمل  ص  خ    :الجزء  لقياس   22ص  فقرة 

القيادة ت   التحويلية،  أنماط   – MLQ)ياس  قبالمنة  الاستعا   مّ وقد 

5X Short Form)  ( قبل  من  (  Bass & Avolio ,2004المصمم 

  ، التمكين الإداريفقرات لقياس  10 والجزء الثاني: يحتوي على

( مثل  دراسات  على  الاعتماد    ،(Klidas et al., 2007وقد 

وارشيدة،  )و الثالث  (.2009المعاني  الجزء    15فيتضمن    :أما 

لقياس   .  (Cronin & Taylor,1992) الخدمات  ة  جودفقرة 

الرابع للتعرف  ص  خ    :والجزء  الشخصية على  ص  المعلومات 

المؤهل  الرتبة العسكرية،  )الجنس،    :والوظيفية للمبحوثين مثل

الخدمةالعلمي،   تمّ (.  سنوات  العشري    وقد  المقياس  استخدام 

كلّ  من  بحيث  الدرجة  اقتربت  الموافقة    دلّ   10ما  على  ذلك 

 مستوى على  والحكم الدراسة  جائتن لتفسيرو  ،العالية

المتوسطات اعتمد الاستجابة، ترتيب  على   الحسابية الباحثان 

 كل في الفقرات ومستوى للاستبانة المجالات مستوى على

درجة مجال، ددت  ح   المعتمد المحك حسب الموافقة وقد 

 ( التالي:2) الجدول في موضح هو للدراسة، كما

 ( Ozen et al, 2012)  المعتمد ك  (: المح 2جدول )

 الموافقة درجة  الوزن النسبي  المتوسط الحسابي 

 ا قليلة جد   %10 - %28 1.0 – 2.8

 قليلة %28 - %46 2.8 - 4.6

 متوسطة  %  %46- 64 4.6 - 6.4

 كبيرة %64- %82 6.4 - 8.2

 ا كبيرة جد   82 %-%100 8.2 - 10
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 صدق أداة الدراسة   -3

 قائمــة التــي تضــمنتها  قــاييسلما جميــع ن  أ مــن الرغم على

رت و  طــ   بالاســتعانة بمقــاييس إعــدادها  تــمّ  قــد الاستقصــاء

البيئــة  اخــتلاف أن   إلا ؛ســابقة دراســات في تم  د  خْ واســت  

الفلسطينية عن البيئات التي تمت فيها تلك الدراســات دعــت 

: لار أولقيــاس صــدق أداة الدراســة بطــرق متعــددة.  الباحثين  

عرض الاستبانة على مجموعــة   حيث تمّ ؛  حكمينالمصدق آراء  

ــر  (11)مـــن المحكمـــين تألفـــت مـــن  ة في الإدار ا متخصصـ

، وقد استجاب الباحثــان لآراء بالجامعات الفلسطينية المختلفة

إجراء ما يلــزم مــن حــذف وتعــديل في ضــوء   ، وتمّ المحكمين

 ــالمقترحــات المقد    ا في صــورته ةانت الاســتبمــة، وبــذلك خرج

( استبانة على 30توزيع )  لاعية، تمّ ستطة الالعينا: اانير ث النهائية.

استبعادهم فيما بعــد   بعض العاملين ضمن مجتمع الدراسة )تمّ 

ــتقرار  ــن اس ــد م ــة للتأك ــة الكلي ــدخول ضــمن العين ــن ال م

، الإجابات(. وكان الغرض منها التأكد من وضــوح الاســتبانة

الــزمن   يرولتقــد  ،قات التي قد تواجــه المبحــوثينومعرفة المعو

 التعــديل  على مقترحــاتهم تــمّ   على الأداة. وبناءر   جابةلازم للإلا

جــراء الاتســاق ا: تــمّ إلبعض الفقــرات ليســهل فهمهــا. ثالثــر 

ــداخلي  ــاق ال ــاب الاتس ــان بحس ــام الباحث ــد ق ــداخلي، وق ال

وذلك من خلال حساب معــاملات الارتبــاط بــين   ؛للاستبانة

 ة للمجالجة الكليدركل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة وال

معاملات الارتباط بين كل فقرة من   والتي أوضحت أن    ،نفسه

فقرات كل مجال والدرجة الكلية للمجال، دالــة عنــد مســتوى 

 ع  ضــ  و    ا لم ــ    ا صادقر   وبذلك يعتبر كل مجال ،(α ≤ 0.05معنوية )

ا: تم    مــدى جراء الصــدق البنــائي والــذي يبــين  إ  لقياسه. رابعر

ة بالدرجة الكلية لفقــرات ت الدراسمن مجالال  ارتباط كل مجا 

جميــع معــاملات الارتبــاط في   ( أن  3 جدول )الاستبانة. ويبين  

عنــد مســتوى معنويــة   ا ع مجالات الاســتبانة دالــة إحصــائي  جمي

(0.05 ≥ α)، ا لم ــ   يع مجالات الاستبانة صــادقةوبذلك تعتبر جم

 ــ؛  وضعت لقياسه  ينحيث تراوحــت قــيم معامــل الارتبــاط ب

والقيمة الاحتمالية لكــل فقــرة أقــل مــن   (0.976  –  0.845)

 المقيــاس يتمتــع بمعامــل صــدق (، وهذا يدل عــلى أن  0.05)

 عالٍ.

 : Reliabilityثبات الاستبانة -4

تم التحقق من ثبات استبانة الدراسة من خلال معامل ألفا 

، وكانت النتــائج كــما Cronbach's Alpha Coefficient كرونباخ

 (.3ل )ة في جدوينهي مب

، واختبار التوزيع  (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة، معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة 3جدول )

 الطبيعي 

 المجال 

 الطبيعي اختبار التوزيع   اختبار الصدق البنائي  اختبار الثبات 

عدد  

 الفقرات 

لفا  أ   معامل 

 باخ كرون 

امل ارتباط  ع م 

 بيرسون 

  القيمة الاحتمالية 

(Sig.) 
 قيمة الاختبار 

القيمة  

 الاحتمالية  

 0.091 1.244 0.000* 932. 0.925 6 التأثير المثالي 

 0.137 1.158 0.000* 974. 0.961 5 التحفيز الفكري 

 0.053 1.348 0.000* 976. 0.957 5 الدافع الإلهامي 

 0.126 1.176 0.000* 960. 0.978 6 ة الاعتبارات الفردي

 0.074 1.285 0.000* 951. 0.986 22 القيادة التحويلية 

 0.302 0.971 0.000* 845. 0.964 10 التمكين الإداري 

 0.300 0.973 0.000* 876. 0.965 15 جودة الخدمات 

 0.088 1.250  0.986 47 جميع مجالات الاستبانة 
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الموضحيتبين   النتائج  من  أ3)في جدول  ة    معا   ن  (  مل  قيمة 

مجال،   لكل  مرتفعة  كرونباخ  بين  ألفا  تتراوح  حيث 

 (، 0.986(، بينما بلغت لجميع فقرات الاستبانة )0.986، 0.925)

أن   يعنى  ودالّ   وهذا  مرتفع  تكون  إحصائي    الثبات  وبذلك  ا. 

النهائية صورتها  في  تمّ ؛  الاستبانة  صدق   حيث  من  التأكد 

ال استبانة  بصحة  هل يجع  مما   ؛اسةدروثبات  تامة  ثقة  على  ا 

أسئلة   الاستبانة عن  والإجابة  النتائج  لتحليل  وصلاحيتها 

 الدراسة واختبار فرضياتها.

 

 : Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي   -5

كولمجوروف    تمّ  اختبار    ((K-Sسمرنوف    -استخدام 

Kolmogorov-Smirnov Test  كان إذا  ما  ت البيانا ت  لاختبار 

الم بينة التوزيع الطبيعي من عدمه، وأشارت نتائج الاختبار  ع  تتب

( الاحتمالية    أن    ، (3بجدول  المجالات   (.Sig)القيمة  لجميع 

توزيع البيانات   وبذلك فإن    ، ((0.05أكبر من مستوى الدلالة  

الطبيعيلهذه   التوزيع  يتبع  تمّ ؛  المجالات  استخدام    حيث 

ال  المعمليةالاختبارات   فرضيات    اتلبيانتحليل  واختبار 

 الدراسة. 

 

 المعالجات الإحصائية   -6 

الحزم   برنامج  باستخدام  الدراسة  بيانات  معالجة  تمت 

( الاجتماعية  للعلوم  أوح  ،(SPSS.22الإحصائية  تمّ لار يث   :  

والشاذةمعالج المفقودة  القيم  أداة ا ثانير   .ة  صدق  من  للتأكد   :

ا وصدق  الظاهري  الصدق  جرى  اللاالقياس  ، داخليتساق 

تمّ  الدراسة  أداة  ثبات  لفا كرونباخ.   حساب معامل أولحساب 

ار معامل  استخدم  بيرسون  وقد  ارتباط  معامل  بيرسون  تباط 

الارتباط،   درجة  دراسة  لقياس  على  الاختبار  هذا  يقوم  حيث 

است   كما  متغيرين،  بين  الداخلي العلاقة  الاتساق  لحساب    خدم 

ث للاستبانة.  البنائي  معادلة  تخداس  تمّ   :ا ثر الوالصدق  ام 

)التدريجية(   المتعدد  الدراسة.    فرضيات  لاختبارالانحدار 

تمّ ا رابعر  الإ:  استخدام  الوصفية  النسب    ،حصائيات  ومنها 

الحسابي   المتوسط  الدراسة،  عينة  لوصف  والتكرارات  المئوية 

المعياري. والانحراف  النسبي  تمّ   والوزن  استخدام    وقد 

 ,Baron & Kenny)حه  اقتر( الذي Mediatorنموذج الوسيط ) أ

الوسيط،  كا (  1986 المتغير  لتحليل  يتضمن  ستراتيجية  والذي 

الوسيط،أربعة   المتغير  علاقة  لدعم  المرحلة    ؛وتشمل  مراحل 

الم أثر  قياس  فيها  ويتم  التابع،  الأولى:  المتغير  على  المستقل  تغير 

الثانية: المرحلة  المت  وفي  أثر  قياس  على  يتم  المستقل  تغير  المغير 

الثالثةط،  لوسيا على  والمرحلة  الوسيط  المتغير  أثر  قياس  يتم   :

يتم إدخال المتغير الوسيط في    التابع. وفي المرحلة الرابعة:  المتغير

المستقلأ المتغير  مع  المتعدد  الانحدار  أثر   ؛نموذج  لقياس 

التي يقوم بها على العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير   الوساطة 

ير المتغير الوسيط على العلاقة بين المتغير  أثت  لاحظ أن  ويالتابع.  

جوهري  تأثير  بوجود  إلا  يتحقق  لن  التابع  والمتغير  المستقل 

ذاته الوسيط  المتغير  على  المستقل  تأثير    ،للمتغير  وجود  ثم 

الم للمتغير  التابع.جوهري  المتغير  عند  فإن    ا؛وأخيرر   ستقل على  ه 

في   الوسيط  المتغير  فالانحد  ذج نموأدخول  المتغير    إن  ار  تأثير 

أنْ  إما  التابع  المتغير  على  من    ا تمامر يختفي    المستقل  يقترب  أو 

ويصبالصفر إحصائي    ح،  دال  غير   ا توسطر   ويسمى  ا الارتباط 

الالار كام ينخفض  أو  ويظل  ،  فيعتبر    ،ا إحصائي  دالار  رتباط 

قيمة   إن    ،ا جزئي  توسطرا   المتغير   beta  انخفاض  بين    للعلاقة 

وجودتابوال  المستقل في  ال   ع  وجود  المتغير  استمرار  مع  وسيط 

الإ الجزئيالدلالة  التوسط  على  دليل  هو  تمّ   .حصائية    كما 

ليحدد     تصميمهوالذي تمّ   Sobel Testاستخدام اختبار سوبل  

المإذا  ما   بين  العلاقة  في  الوسيط  المتغير  تأثير  المستقل كان  تغير 

 .ة أم لائيحصا والمتغير التابع ذا دلالة إ

 

 ومناقشة النتائج لبيانات  ل حصائي  التحليل الإ :  ا دسر ا س 

الاستبانة الإحصائي  التحليل    -1 وفقرات    لمجالات 

الإداري) التمكين  التحويلية،  في و،  القيادة  الخدمات(  جودة 

العسكرية الطبية  للخدمات  العامة    استخدام تم  .  المديرية 

المعيار المتوسطات الحسابية والانحرافات  ابة لاستج  يةحساب 

المبحوثةأف العينة  المتغيرات  راد  هذه  نتائج و  .حول  أشارت 

( رقم  الجدول  في  الوصفي  أن  4التحليل  ممارسة  درجة    ( 

التحويلية" كان  "القيادة  العينة  أفراد  بلغ  كبيرة  تلدى  إذ   ،
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( الحسابي  )  (6.69المتوسط  نسبي  جاء  و  .(%  66.87وبوزن 

أما الب عد   %(،69.45بة )لي بنسثا في المرتبة الأولى ب عد التأثير الم

الدافع   بنسبة الإالرابع  الأخيرة  المرتبة  في  جاء  فقد  لهامي 

ومحاولة %(.  64.78) وعي  لوجود  النسبة  هذه    وت فسر 

الحديثةلل القيادة  وأنماط  لمفاهيم  ضمنها    ،تأسيس  من  والتي 

تأتي على قمة الأنماط والممارسات القيادية   القيادة التحويلية التي

العاملين، من    مزاياها حيث  ثة من  ديالح التأثير في  وقدرتها على 

مثل المختلفة  العديدة  المزايا  تحقيق  بيد    :خلال  الأخذ 

مستوياتهم  ،المرؤوسين تزويدهم    ،ورفع  على  والعمل 

وم  ف  ؛بالمهارات كمدرب  يعمل  التحويلي  لهؤلاء  علّ القائد  م 

كما    ،العاملين المتعددة،  حوائجهم  بالاعتبار  يعمن  أويأخذ  ل  ه 

الأدوات  فْ ح    على خلال  من  بهم  والنهوض  ودفعهم  زهم 

مطلوب هو  كما  للعمل  المختلفة  بعض    ،والأساليب  وفي 

كما   المتوقع،  يزيد عن  بما  ت    أن  الأحيان  التحويلية  س  ؤسّ القيادة 

وق   مشتركة  التنظيمية ي  مفاهيم  ثقافتها  خلال  من  إيجابية  م 

سبي في  الذاتية  المصالح  عن  ة،  سسالمؤ مصلحة  ل  والتجاوز 

التدريب على ممارسة هذا النوع من القيادة في المراكز   إلىإضافة  

أد   القيادة   إلىى  المختلفة  توفر  من  الدرجة  هذه  وجود 

إلىهذه    أن  إلا    ؛ التحويلية ت شير  من  للاجة  الح  النسبة  تحسين 

القيادة  أساليب  ممارسة  مستوى  لرفع  الجهد  بذل  خلال 

م   ا  وجها،  يمارس   نْ التحويلية ومكافأة  أساليبها جزءر ممارسة  عل 

ويعاقب   نموذج تقييم الأداء يكافأمن عناصر تقييم الموظف لأ

ا   أيضر القائد،  الخدمات   إن  عليه  في  التحويلية  القيادة  ممارسة 

مقي   تظل  العسكرية  والقوانين  الطبية  الصارمة  بالأنظمة  دة 

تي  طية الراممارسة الأساليب الأوتوقعلى  العسكرية التي تعمل  

 تسمح بالمشاركة والتفاعل الكافي.   لا

 

 

 

 

 

 لمتغيرات  ل  t(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار4جدول )

 المجال 
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب 

درجة  

 الموافقة 

قيمة  

 الاختبار 

القيمة  

 الاحتمالية 

لي المثا   ير التأث    0.000 12.23 كبيرة  1 69.45 1.91 6.94 

 0.000 9.97 كبيرة  2 67.41 2.02 6.74 الحفز الفكري 

 0.000 7.41 كبيرة  4 64.78 2.14 6.48 الدافع الإلهامي 

 0.000 8.22 كبيرة  3 65.65 2.09 6.57 الاعتبارات الفردية 

 66.87 1.93 6.69 القيادة التحويلية 

 

 0.000 9.97 كبيرة 

ري الإدا   لتمكين ا   0.000 4.35 متوسطة  60.51 2.04 6.05 

 0.000 9.05 كبيرة  65.10 1.80 6.51 جودة الخدمات  
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أبو واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات مثل دراسة )

التحويلية في  2018عمرة،   القيادة  أن  ممارسة  ( والتي أظهرت 

وب كبيرة،  بدرجة  كافٍ  الاجتماعية  التنمية  نسبةلغوزارة    ت 

)الموا نسبي  بوزن  دراسة   ، %(68.71فقة  مع  ا  أيضر واتفقت 

الجمعيات   ؛ (2018حجو،  ) مديري  اهتمام  أن   بي نت  حيث 

بدرجة   كافٍ  التحويلية  القيادة  بممارسة  غزة  قطاع  في  الخيرية 

أبو  وكذلك دراسة )  ،%(72.62كبيرة، وبلغت نسبة الموافقة )

ممارس2018ربيع،   أن   أظهرت  والتي  التحالقيادة  (  في  ة  ويلية 

الوطني والأمن  الداخلية  جاءت   -وزارة  العسكري  الشق 

( نسبي  76.42بنسبة  اختلفت  فيما   ،)%( دراسة  مع  القانوع،  ا 

درجة ممارسة القيادة التحويلية لدى   أن  ( التي دلّت على  2015

جد   كبيرة  الفلسطينية  الأحزاب  في  العاملة  حيث  ؛  االقيادات 

( دراسوم%(.  85.56بلغت  نتائع  ا  ة  أيضر الدراسة  مع(  ج 

التحويلية    (2013،  وآخرين  التلباني القيادة  أن   بي نت  التي 

متوسط.  بمستوى  ارس  دراسة    تم  مع  وتختلف 

أظهرت  2017)الرشيدي، والتي  سلوكيات  أن  (  ممارسة 

الحكومية   الجامعات  في  التحويلية  كانت والأهلية  القيادة 

 %(. 72.2مرتفعة بوزن نسبي )

لمجال المتوسط الحسابي   أن  يمكن القول ب، ىرخأ  هة ج ومن

الإداري" النسبي   أن  أي  ؛  6.05يساوي    "التمكين  الوزن 

هناك موافقة بدرجة متوسطة من    أن  (، وهذا يعني  %  (60.51

المجال.   هذا  فقرات  على  العينة  أفراد  التفسيرات وأقبل  حد 

النسبة  له   المحتملة إيمانر   أن  ذه  التمبأهمية    ا هناك    عاملين كين 

أعمالهم  لإنجاز  تمكينهم  على  تعمل  التي  الوسائل  وتوفير 

المناسبة بالصلاحيات  وكذلك توفير الاتصالات    ،وتفويضهم 

العمل  ،الفعّالة فرق  بالوسائل  ،وبناء   تحفيزهم  على   والعمل 

النسبة   فهذه  ذلك  من  وبالرغم  ترق   المختلفة.  المستوى    إلىلم 

ية تتطلب الكثير من  ت الصحلمؤسسا ا  بيئة  أن    خاصةر   ؛المأمول

ي  ؛  تفويض الصلاحيات في مجالات الاختصاص أنْ  عقل  إذ لا 

مث المسؤول  المريض  يقرر  لار ينتظر  أنْ  القسم  إعطاء    رئيس 

معين،   عمل  إنجاز  أو  حالة  لعلاج  للمرؤوسين  التعليمات 

لأ ا  للعاملين لاتخاذ  ن  وأيضر أكبر  لمشاركة  هناك حاجة  زال  ما  ه 

والجلمصيريا  القرارات وة  المؤسسة،  عمل  تخص  التي   أن  ادة 

العاملين   تحفيز  في  ا  ضعفر ا   أ شيركما  هناك   إلىيرجع    ؛سابقر

الإمكان وضعف  الحصار  هذه  عوامل  واتفقت  المادية.  ات 

( دراسة  مع  أظهرت    ،(2018حمدونة،  النتيجة    أن  والتي 

الإ بمستوى  التمكين  كان  العسكرية  الطبية  بالمؤسسات  داري 

ناحية أ64.45)  نسبي  وبوزن  سطمتو اتفقت  %(، ومن  خرى 

بي  2018أبو زر،  مع دراسة ) التمكين    أن  نت  ( والتي  مستوى 

كان   الصحة  وزارة  من    ،ا متوسطر في  كل  دراسة  مع  وكذلك 

أظهرت    ،( 2016الملفوح،  ) في    أن  والتي  التمكين  مستوى 

الإ )الجامعة  متوسطرا  كان  مع  64.87سلامية  وانسجمت   .)%

( أوضحت    ، (2017سالم،  بونتيجة  كان   أن  والتي    التمكين 

بالجزائر   النفطية  سوناطرك    %(، 64.34)توسط  مبشركة 

التي أظهرت  Chua et al, 2014مع دراسة )  ا واختلفت جزئي    )

كان    أن  نتائجها   الموظفين  تمكين  ا مستوى  نسبي    كبيرر وبوزن 

الدراسة  72.0%) نتائج  واختلفت  التلباني (  معا  أيضر (. 

التمكين كان بمستوى مرتفع    ن  نت أالتي بي    (2013،  وآخرين

ود74)  ،)%( كشفت  2016سالم،  راسة  والتي  نسبة   أن  ( 

كانت   بغزة  الثانوية  المدارس  مديري  نظر  وجهة  من  التمكين 

( وتقارب  جزئي  41ضعيفة  مختلفة  وجاءت  دراسة  %(،  مع  ا 

(Ozaralli, 2015  بي والتي  قطا   أن  نت  (  في  التمكين  ع  مستوى 

بلغت   كبيرة  موافقة  بدرجة  كان  التركي  التكنولوجيا 

دراسة  %(،71.5) نتائج  مع  الله،  وتختلف  (  2018)العبد 

بشركة  بينت  والتي   الإداري  التمكين  العربية    HPأن  بالمملكة 

( حسابي  بمتوسط  مرتفع  بمستوى  كان  (  4.34السعودية 

 %(. 86.9سبي )ووزن ن

لمجال وسط الحسابي المت  أن  ( 4ظهرت النتائج بجدول )أكما 

الخدمات " النسبي   أن  أي    6.51يساوي    "جودة  الوزن 

ل  ب  ن ق  هناك موافقة بدرجة كبيرة م   أن  (، وهذا يعني % (65.10

  مراكز الخدمات الطبية   ن  إ.  أفراد العينة على فقرات هذا المجال

الا كبيرة  بدرجة  تحقيق  تولي  يضمن  بما  الخدمات  بجودة  هتمام 

المستفيدي الخدمةحاجات  من  نجاحها   ، ن  لها  يضمن  وبالتالي 

جانب وجود بعض المنظمات الرقابية    إلىواستمراريتها للعمل،  

الخدمات   هذه  على  الإجراءات  ومتابعة  تعمل على ضبط  التي 

بها   ،المقدمة الجودة  للحالات   ،ومعيار  الاستجابة  وسرعة 
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الملموسةو  المرضية، الجوانب  توفر  المباني    :مثل  ؛مدى 

والاحتياجات  موالمستلز العمل،  في  الهندام  ومراعاة  ات 

إن   الأخرى.  الأخلاقي    الأساسية  السلوك  مدونات  انتشار 

على  المستشفيات    جعلت   اخرر مؤ الخصوصية  تحرص  توفير 

والسرية الخاصة بكل مريض وعدم إفشاء أسرارهم والتزامها  

و متلقي  بالقوانين،  مع  والإنساني  اللبق  التعامل  وجود  ا  أيضر

ق  م    الخدمة وتحم  ب  ن  العاملين  وتوفير  ل  عليهم،  والصبر  لهم 

جوّ  في  للمرضى  و  الخدمة  المخاطر،  من  خالٍ   أن  آمن 

تقدم   مؤسسات  العينة  أفراد  نظر  وجهة  من  تبقى  المستشفيات 

العينة أنه  و  ،الخدمة نظر  وجهة  من  حسنة  بسمعة  تتمتع  ا 

ا أعلى  نه  حيث إ؛  هذه النسبة بحاجة إلى تحسين  أن  بحوثة، إلا  الم

بقليلم المتوسط  التسهيلات    إلى  ذلك  يعودوقد    ،ن  توفر  قلة 

في الخدمة الصحية؛  اللازمة والأجهزة وتطبيق المعايير الدولية  

الإمكان لضعف  قدرة وذلك  عدم  إلى  بالإضافة  ات، 

الا المرضى  وعلاج  تغطية  لا  لمستشفيات  أجرة  ذين  يمتلكون 

وأيضر  لهم،  المقدمة  وضعف  الخدمة  غياب  شكاوى ا  استقبال 

حلّ  على  والعمل  وتصنيفها  وفرزها  الخدمة  وبناء    ،ها متلقي 

التطويرية والعلاجية ونقص    ،والتشاور مع المراجعين   ،الخطط 

المستشفى من  استفادة  الكمية والنوعية، وعدم  الطبية  الكوادر 

المستش في  تحدث  التي  المستقبلي الأخطاء  للتعلم  كحلقة  فيات 

قت هذه النتائج مع بعض الدراسات  واستمرار تكرارها. واتف

مستوى الخدمات   أن  والتي أظهرت    ،(2018وهبة،  كدراسة )

؛  في الجمعيات الخيرية بقطاع غزة كانت بمستوى موافقة كبيرة

( لها  النسبي  الوزن  بلغ  مع  75.57حيث  ا  أيضر واتفقت   ،)%

( توصّ   ،(2017الأخرس،  دراسة  الخدمات  والتي  أن   إلى  لت 

بل  تقدمها  نسبي التي  بوزن  كبيرة  كانت  غزة  قطاع  ديات 

مع  %(،  73) )واتفقت  أن  2015سند،  دراسة  أظهرت  التي   )

جميع سمات جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولي فرع  

اختلفت   بينما  مرتفعة،  تقديرات  على  حصلت  الزرقاء  جامعة 

توصّ 2018  علي،مع دراسة ) التي  مستوى جودة    أن    إلىلت  ( 

 العسكري  الشق  –وزارة الداخلية والأمن الوطنيالخدمات في  

ودراسة    ،%(63.05)  نسبي  وبوزن   متوسطة  بدرجة  كانت

توصّ 2015كسبة،  ) التي  في  (  الخدمات  جودة  أن   لت 

ا  %(،63.53المؤسسات الحكومية كانت متوسطة بنسبة ) وأيضر

 وجود درجة موافقة  ( التي تبين  2015،  وآخرينلحول  دراسة )

خد على  والتجارية  متوسطة  الاقتصادية  العلوم  كلية  مات 

باتنة القادر،    .الجزائر  –بجامعة  وعبد  )الطاهر  ودراسة 

بينت    ،(2015 في أن  والتي  الخدمات  لجودة  المراجعين  تقييم 

نسبي  بوزن  متوسطة  كانت  بالسودان  الحكومية  المستشفيات 

(64.4 .)% 

الأولىا   -2 الفرضية  تنص   ختبار  أبعاد "  على:  والتي  تؤثر 

ا  ال تأثيرر التحويلية  )ذا  قيادة  مستوى  عند  إحصائية   ≥ αدلالة 

الخدمات0.05 جودة  في  الانحدار  استخدام    تمّ   ،"(  معادلة 

نتائجه  التدريجي توضح    أن   (5) رقم الجدول في كما والذي 

( الارتباط  )Rمعامل  تساوي  أ  ،(0.721(  زيادة    ن  بمعنى 

التحويلية    ممارسةمستوى   جانبالقيادة   يزيد  ساءالرؤ  من 

الخدماتمستوى   قوة.  جودة  هذين    وكانت  بين  العلاقة 

 < large r( حيث )Cohen ,1992لمعايير )  ا ة طبقر المتغيرين كبير

الم  (.  0.50 التحديد  معامل  قيمة  )وت شير    أن  إلى  (  adj.R²عدل 

يقارب ما  ت فسر  التحويلية  في    (%52.0)  القيادة  التباين  من 

( التابع  الخدما المتغير  قيمة  تجودة  F  (68.638  )(. وتوضح 

العلاقة بين   ( أن  0.00عند مستوى ) ا والتي كانت دالة إحصائي  

( هي علاقة جودة الخدمات)القيادة التحويلية( والمتغير التابع )

الأ صلاحية  إلى  تشير  المتغير  خطية  في  بالتباين  بالتنبؤ  نموذج 

في  النتائج    وأوضحتتابع.  ال المؤثرين  المتغيرين  ودة  ج"أن  

في   للالخدمة  العامة  العسكريةالمديرية  الطبية  هما:   "خدمات 

الإ) الفردية(ولهامي،  الدافع  استنادر الاعتبارات  وذلك  إلى   ا؛ 

( المحسوبةTقيم   )،  ( مستوى  عند  معنوية  قيم  ،  (0.05وهي 

تبين   وجود  بينما  التحفيز ا)لب عدي  تأثير    عدم  المثالي،  لتأثير 

وهي قيم غير معنوية    ،( المحسوبةTإلى قيم )  ااستنادر   (الفكري

 قبول الفرضية الأولى. وعليه تمّ  ، (0.05عند مستوى )

 



 37............... هـ( 1442م/ 2020) ،52  – 19(، ص ص 1)ع (، 29)مج مجلة جامعة الملك سعود )العلوم الإدارية(، 

 

 الفرضية الأولى   –(: تحليل الانحدار التدريجي  5جدول ) 

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار  المتغيرات المستقلة 

 0.000 7.349 2.200 المقدار الثابت 

 0.122 1.552 0.137 التأثير المثالي 

 0.568 0.572 0.058 الحفز الفكري 

 0.038 2.086 0.206 الإلهامي   الدافع 

 0.000 3.996 0.367 الاعتبارات الفردية 

ل=   0.721 معامل الارتباط =   0.520معامل التحديد الم عد 

 0.000القيمة الاحتمالية =   F    =68.638قيمة الاختبار 

 

ا  نويمك النتيجة  التحويلية  أن  ب  سابقةلتفسير  وبما    ، القيادة 

الدافع  تتضمنه من أبعاد لها تأثير في تحسين جودة الخدمة. فب عد  

الأفكارالإ العاملين  مشاركة  على  يشمل  لهم    ،لهامي  والسماح 

عند   نظرهم  ووجهات  باقتراحاتهم  للإدلاء  كافية  بمساحة 

لها مواج النافعة  الحلول  إيجاد  على  ويعمل  المشاكل،    ،هة 

الخلّا او الحلول  اكتشاف  في  المعقدة  لخوض  للمشكلات  قة 

يعني   العمل؛  لإنجاز  جديدة  طرق  العاملين    أن  بطرح  هؤلاء 

د لديهم مهارة للاستجابة لمشكلات المراجعين والمتعاملين،  تتولّ 

والمعام المهام  بإنجاز  الثقة  خلق  القدرة  بأعلى  وكذلك  لات 

رؤس خلال  ومن  المؤسسة  محاولة  وإن   على  ا جودة.  العمل  ء 

الوظيفية،   مسيرتهم  خلال  تحقيقه  العاملون  يرغب  ما  دراسة 

بها  يعملون  التي  العمل  وبيئة  لظروفهم  التطرق    ،وكذلك 

مسل   القديمة  العمل  إجراءات  اعتبار  دون  ورفض  مات 

 ليفهم  هو بمنزلة أداة مساعدة  ؛مناقشتها هدف تحسينها 

 

والمرضى المراجعين  ظروف  بدورهم  اء  إبدو  ،العاملون 

 التعاطف معهم والتفهم الكامل لظروفهم؛ مما يعني تحسين  

 

الفردية الاعتبارات  محور  فإن   كذلك  الخدمة.  والذي   ،جودة 

ضرورة الاهتمام واحترام آراء العاملين   من خلالهيؤكد القائد  

التقدير لإ وإبداء  كانت،  مهما  في  وقناعاتهم  وتميزهم  نجازاتهم 

 يمتلك مشاعر ان إنسكالعمل، وتفهم حاجة كل موظف 

 

وحاجات شخصية يسعى لإشباعها، وكذلك العمل على تلبية 

زيادة تحسين مستوى جودة  التطويرية لهم يساعد في  الحاجات 

مباشرة أو غير مباشرة   مة منهم للجمهور سواءر الخدمات المقد  

والتفر الانشغال  تعميم  خلال  الخدمة، من  لمتلقي  الكامل  غ 

أوق في  المهام  هذه  باعتبار  اته وأداء  تأخير  دون  المحددة  ا  أنه  ا 

وهو ما يساعدهم لإظهار الحب والتعاون الكامل مع    ،أولوية

كل حالة بوعي كبير بهدف السعي لحل   معوالتعامل    ،المرضى

 مشاكلهم عند تلقيهم الخدمة. 

  لا يؤثر في التأثير المثالي  ولعّل ما أظهرت النتائج من أن  ب عد 

الخدمة   بمنزلةجودة  الباحثن  هي  ويفسر  متوقعة،  غير   ان تيجة 

سلوكيات  بأن     ذلك المثالي(  ممارسة  تهتم)التأثير  جلب ب  لا 

المتطورة   والمعدات  المادية  اختصاص   فهيالتجهيزات  خارج 

المباني وطريقة تصميمها وغرف الانتظار كلها    أن  العاملين، كما  

  أن  لتصاميم هندسية قد لا يتم مشاورة العاملين فيها، وتخضع  

مصممة  تكون  الخدمة  تقديم  عند  المستخدمة  النماذج  معظم 

كما   محتواها.  بناء  في  العاملين  إشراك  دون  ا  سلفر   أن  وجاهزة 

الموظف   يجعل  والذي  التدريب  على  يحتوي  لا  المثالي  التأثير 

متلاك الحافز من فا  الخدمة من أول مرة بطريقة صحيحة؛ يؤدي

  ،لأداء خدمة بصورة عاليةة خلال الرؤساء لا يعني توفير الرغب

المهارة  تحسين  من  بمزيد  تتأثر  التي  القدرة  تنقصه  ولكن 

لذلك.   الكاملة  ا   أن    كماوالمعرفة  تحديدر المادية  الحوافز  ضعف 

الب عد ي عط   العاملين ورفع    )الحفز الفكري(  ل أهمية هذا  في دفع 
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مث  معنوياتهم رواتبهم  تلقيهم  عدم  خلال  د  والتهدي  ، لار من 

أخرى،  ستبالا أحيان  في  عنهم  بقرارات  ل  ع  وت  غناء  مصيرهم  ق 

عليه والمتفق  المطلوب  لإنجاز  الانقسام  المهام  إنهاء  ما    من  أو 

عنه فغياب  يزيد  الحوافزتفعيل  ،  يكون   نظم  في  آخر    سبب    قد 

أ لتدريب  العاملين  لسعي  ا  معوقر يكون  وقد  أو  ذلك،  نفسهم 

ا إظهار  أو  بفعالية،  التدريب  في  الجدي  لاالاشتراك  هتمام 

)الاعتمادية(،   ومشكلاته  هذ  وعليهبالعمل  ضوء  وفي  ؛ 

لخدمة  العاملين    فإن  الشروحات؛   كبرى  أهمية  يولون  لا  ربما 

الج   ،الزبائن الإحساس  غياب  سببرا  وإن   يكون   قد  بالمهام  ماعي 

العربية  ؛  آخر الشعوب  تميل  وتحقيق   إلىحيث  الفردية  النزعة 

والامتياز العمل  في  الأهمية    ؛لنفسل   الذات  معه  يضعف  مما 

المستشفى. أو  المؤسسة  لهدف  والكلية  هذه  والنظرة    واتفقت 

 ,Hashim & Mahmood)النتائج مع بعض الدراسات كدراسة  

بي  2012 التي  التحويلية  (  القيادة  بين  موجب  تأثير  وجود  نت 

  (2017وصدقي،    جبلاق(  ودراسةمة،  والالتزام بجودة الخد

ت التحويلية في خدمة الجودة  أثالتي أوضحت وجود  للقيادة  ير 

( التي أظهرت 2018أبو عمرة،  )الشاملة. واتفقت مع دراسة  

الإبداعي  أن   السلوك  في  التحويلية  نسبته    ،القيادة  ما  ت  وف سر 

حجو،  ، وكذلك دراسة )%( من التباين في المتغير التابع35.4)

بي    (2018 تعزالتي  في  التحويلية  القيادة  تأثير  أبعاد    يزنت 

ف   وقد  المتعلمة،  )سر  المنظمة  نسبته  ما  التباين48.8ت  من   )% ،  

الحفز   المتعلمة  المنظمة  في  ا  تأثيرر المتغيرات  أهم  من  وكان 

الفردية،الإ والاعتبارات  )  لهامي  ربيع،  ودراسة  (  2018أبو 

أظهرت   التحوي  أن  التي  في  القيادة  تؤثر  المختلفة  بأبعادها  لية 

( التي  Imran et al., 2016ودراسة )  عي،داممارسة السلوك الإب 

التعلم    أن  أظهرت   على  كبير  إيجابي  تأثير  لها  التحويلية  القيادة 

العلاقة   تتوسط  المعرفة  إدارة  على  العملية  والقدرة  التنظيمي، 

بالإضافة   التنظيمي.  والتعلم  التحويلية  القيادة  تعزيز بين  إلى 

ال بين  للعلاقة  للمعرفة  المكثفة  وإدارة قيالثقافة  التحويلية  ادة 

( والتي بينت أن  2017واتفقت مع دراسة )الرشيدي،  المعرفة.

تؤثر   التحويلية  بالجامعات  الإبداع  في  إيجابي ا  القيادة  التنظيمي 

السعودية.  والأهلية  الحكومية   العربية  اختلفت بالمملكة  بينما 

  التي أظهرت أن ه لم(  Brewer, 2016الية مع دراسة )الدراسة الح

كبير   تأثير   التحويلية  للقيادة  بالبقاء    يكن  الممرضين  نوايا  على 

الالتزام  مع  كبير  بشكل  ترتبط  ولكن  الوظيفي،  والرضا 

إيجابيّ   التنظيمي، تأثير   لها  الالتزام   وكان  على  صغير  مباشر 

وآخر  التنظيمي. )الرواد  دراسة  مع    ، (2016  ون،وكذلك 

التحويل القيادة  تأثير  التنظيمي    يةوالتي أظهرت عدم  في الأداء 

 بشركات صناعة الأدوية بالأردن.

تؤثر القيادة "  على:   الثانية والتي تنص الفرضية  اختبار    -3

ا   ( في  α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى )ذا  التحويلية تأثيرر

الإداري الثاني،  "التمكين  الفرضية  استخدام  ولاختبار  تمّ  ة، 

 رقم الجدول في  تائجنالمن   الانحدار الخطي البسيط. ويتضح

(6) ( الارتباط  معامل  )Rأن   تساوي  قوة   ،(0.741(  وكانت 

ا لمعايير ) (  Cohen ,1992العلاقة بين هذين المتغيرين كبيرة طبقر

( الم عدل  large r > 0.50حيث  التحديد  معامل  قيمة  وت شير   .)

(adj.R²الق أن   ت فسّر (  التحويلية  يقارب  يادة  ما  من    (54.9%) 

الخطية    التباين العلاقة  خلال  من  الإداري(  )التمكين  في 

التمكين   في  تؤثر  أخرى  عوامل  إلى  ترجع  قد  المتبقية  والنسبة 

وتظهر  الإداري للعاملين في جهاز الخدمات الطبية العسكرية.  

التحويلية  لقيادة  دلالة إحصائية لذي    وجود تأثير  ا النتائج أيضر 

الخ جهاز  في  للعاملين  الإداري  التمكين  الطبية  دفي  مات 

تبيّن  ؛  العسكرية الاحتمالية    أن  حيث  وهي    (0.000)القيمة 

الدلالة   مستوى  من  كتابة  و(.  0.05)أقل  معادلة  يمكن 

=  الانحدار:   للعاملين  الإداري    0.786  +  0.780التمكين 

 ية الثانية. وعليه تمّ قبول الفرض .)القيادة التحويلية(
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 الفرضية الثانية   – ط (: تحليل الانحدار الخطي البسي 6جدول ) 

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار  المتغير المستقل 

 0.012 2.520 0.780 المقدار الثابت 

 0.000 17.8 0.786 القيادة التحويلية 

 0.549=    المعدل   معامل التحديد  0.741معامل الارتباط = 

 

تعود النتيجة  لهذه  التفسيرات  أن    وكأحد  القيادة إلى   

المرؤوسين من  الآخرين  رفع  على  تعمل  التي    ،التحويلية 

والأخذ بيدهم من خلال التأثير النموذج والكاريزمي للرئيس  

النفسي والإداري،   التمكين  يؤثر في مستوى  فإن  ذلك  المباشر، 

كم يعمل  هو  والذي  التحويلي  لمرؤوسيه  فالقائد  ومعلم  درب 

و الفكري  التمكين  مستوى  من  لهمايزيد  يعني    ؛لمهني  مما 

المسؤولية تحمل  على  لتفويضهم    ،قدرتهم  الاطمئنان  وبالتالي 

الرجوع   الأعمال دون  بعض  وإنجاز  الصلاحيات  مجموعة من 

المتكرر له، كما أن  القيادة التحويلية بزيادة التحفيز الفكري التي  

مشترك وتسعى لتحقيق التفاف حول مجموعة  تسعى لبناء فهم  

القيم وخل التمكين من خلال    قمن  يؤثر  الإحساس الجماعي، 

الروح   وخلق  العمل(  فرق  الفريق  الإيجابية  )بناء  أعضاء  بين 

قرارات؛   من  إليه  يتوصلون  ما  بأهمية  بالإحساس  وتزويدهم 

التي   التحويلية  القيادة  أن   كما  الاعتبار،  بعين  بأخذها  وذلك 

مقترحاتهت وسماع  بآرائهم  بالمشاركة  للعاملين  حرية  م  ترك 

العمل مؤثر    ،لتطوير  عامل  هي  المشكلات  حل  في  والمساهمة 

اتخاذ   في  المشاركة  ب عد  خلال  من  للعاملين  التمكين  بزيادة 

سواء   المشاركة  بالقرارات  على  القدرة  وامتلاك  الاهتمام  إبداء 

المصير القرارات  وفي  الشكلية  وليس  تطلق  الفاعلة  ا  أنه  كما  ية، 

ح عند  والإبداع  للتعلم  يفوق  ثّ العنان  بما  الإنجاز  على  هم 

تكافئ  التي  الوسائل  تستخدم  التحويلية  فالقيادة  المعتاد، 

أساسي    ،المجتهد ا  ومعيارر الكفء  تعتبر  ن  وبالتالي  في  م  ظ  ا 

المعرفة   تعزيز  أهمية  تدرك  التحويلية  القيادة  أن   كما  التفويض، 

من خلال خلق الدوافع الذاتية لامتلاكها وللتطوير؛    والبيانات

)يتوافر  و التمكين  مستوى  وتحسين  الزيادة  في  تسهم  بذلك 

الفعال( والوصول    ؛الاتصال  امتلاك  العاملون  يستطيع  حيث 

تساعد  ا  أنه  كما  الملائم،  وبالوقت  إليها  الحاجة  عند  للمعلومة 

خلا من  العاملين  مع  والاتصال  التواصل  سهولة  فرق  عبر  ل 

المسوالمسؤوليات  العمل/التعاون   مع  لشرح  ؤالمشتركة  ولين 

إ أو  الراجعة.  مواقفهم  بالتغذية  النتائج  مدادهم  هذه  واتفقت 

)الرقب، كدراسة  الدراسات  بعض  أظهرت 2010مع  التي   )

)التأثير   بأبعادها  التحويلية  القيادة  بين  إيجابية  علاقة  توجد  أن ه 

الح الإلهامي،  الحفز  الفردية(المثالي،  الاعتبارات  الفكري،   ، فز 

ب العاملين  غزة،  ق وتمكين  ا  طاع  التي ونظرر الدراسات  لقلة 

فإن   الإداري؛  والتمكين  التحويلية  القيادة  بين  تم  ربطت  ه 

الدراسات التي أوضحت العلاقة والأثر بين  الاستعانة ببعض  

دراسة   مثل  الإداري  والتمكين  التحويلية  القيادة 

ارتباط طردية   إلىأشارت    والتي  ، (2008)حسن، وجود علاقة 

معنو دلالة  العاملين،  يذات  وتمكين  التحويلية  القيادة  بين  ة 

( أشارت  Nutt،2004ودراسة  التي  ارتباطية    إلى(  علاقة  وجود 

قوية بين إدراك العاملين للتمكين وبين أبعاد القيادة التحويلية،  

إيجابية بين  والتي أكّدت أن  هناك علاقة   Kark، (2003ودراسة )

و المرؤوسين،  وتمكين  التحويلية  )الجميلي،  أالقيادة  دراسة  ا  يضر

الأنماط    ،(2008 بين  جوهرية  علاقة  وجود  أكدت  والتي 

دراسة   وكذلك  التمكين،  ومستويات  الإدارية  القيادية 

(Shandrina،  2007 والتي أشارت نتائجها إلى أن  معظم القادة )

سلوشملتهم  التي   يمارسون  التحويليةالعينة  القيادة    ،كيات 

القياد الأسلوب  أن   الأسلوب    يويرون  هو  ي عد  التحويلي 

 الأفضل لتمكين المرؤوسين.  

 

الثالثة اختبار    -4 تنص   الفرضية  يؤثر  "  على:   والتي 

ا   تأثيرر الإداري  )ذا  التمكين  مستوى  عند  إحصائية   ≥ αدلالة 
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الخدمات0.05 جودة  في  الفرضية    ."(  تمّ  ،  الثالثةولاختبار 

ويتضح  البسيط.  الخطي  الانحدار  نتائج استخدام   في  همن 

 ، (0.847( تساوي )Rأن  معامل الارتباط ) (7) رقم الجدول

لمعايير   ا  طبقر كبيرة  المتغيرين  هذين  بين  العلاقة  قوة  وكانت 

(Cohen ,1992( حيث   )large r > 0.50)  معامل قيمة  وت شير   .

من   %(71.8)  أن  يعني    وهذا  ، (adj.R²=0.718 ) التحديد الم عدل  

المقد الخدمة  جودة  في  الطبية  مالتغير  الخدمات  جهاز  في  ة 

التابع(   تفسيره من خلال العلاقة الخطية    تمّ العسكرية )المتغير 

جودة   في  تؤثر  أخرى  عوامل  إلى  ترجع  قد  المتبقية  والنسبة 

العسكرية.   الطبية  الخدمات  جهاز  في  المقدمة  وتظهر  الخدمة 

 دلالة إحصائية للتمكين الإداري ذي    وجود تأثير  ا النتائج أيضر 

الخدمات  دجوفي   الطبية  ة  الخدمات  جهاز  في  للعاملين 

تبيّن  ؛  العسكرية الاحتمالية    أن  حيث  وهي    (0.000)القيمة 

الدلالة   مستوى  من  معادلة  (0.05)أقل  كتابة  ويمكن   .

  = المقدمة  الخدمة  جودة   0.745  +  2.005الانحدار: 

 . وعليه تمّ قبول الفرضية الثالثة.ي()التمكين الإدار

 الفرضية الثالثة   –يل الانحدار الخطي البسيط ل (: تح 7جدول )

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار  المتغير المستقل 

 0.000 10.808 2.005 المقدار الثابت 

 0.000 25.634 0.745 التمكين الإداري 

 0.718=    المعدل   معامل التحديد  0.847معامل الارتباط = 

 

الباحث النتيجة ت   انويعزو  العاملين    لك  شعور  أن   إلى 

الكافية   بالصلاحيات  وتفويضهم  بهم  والثقة  بالتمكين 

تدريجي   المسؤولية  من  جزء  القيادة وتحملهم  على  تدريب  هو  ا 

  إلىببناء الصف الثاني من القيادة، ويحتاج هذا التفويض  وإيذان  

ض لهم  دعم فيما وترك مساحة كبيرة ليتصرفوا بحرية على    ،ف و 

بالإضافة لتوفير وسائل لتبادل المعلومات بين العاملين  وئها، ض

 ،والالتزام بالتعليمات هي عوامل مؤثرة لتحسين جودة الخدمة

التزام  فيها  توضح  محددة  قائمة  اليوم  المؤسسات  تمتلك  والتي 

توا وإن   فيها،  عنصر  بكل  الخدمة  من خلال  مقدم  التمكين  فر 

م الخدمة بأعلى جودة بزيادة ي التواصل يساعد العاملين على تقد

 ممكن، إذ ي تاح  أكبر حد    إلىالاعتمادية ولمتابعة الوقوع بالأخطاء  

يستفسر من زميل العمل في بعض المواقف التي تصعب  أن  له  

إن     ؛عليه كذلك  البعض.  بعضهم  خبرات  من  مستفيدين 

تو  الذي  اتخاذ التمكين  في  المشاركة  العسكرية  المؤسسة  فيه  فر 

عدم    تالقرارا وتعني  اللامركزية،  من  معقول  قدر  وممارسة 

صغيرة  كل  في  المباشر  للرئيس  الرجوع  في  الوقت  إضاعة 

إعاقة،  دون  عالية  بسرعة  الخدمة  تقديم  يعني  مما  وكبيرة، 

والتمكين الذي يفسح المجال لإعطاء كل العناصر لأداء المهام 

لتمكين  اعد حتمار في تحسين جودة الأداء والخدمات، كما أن   يسا 

التي يعملون بها  العاملين بأهمية المؤسسة  وبالتالي تزداد    ،ي شعر 

ه فيعمل وبالتالي يشعر أن  سمعة المؤسسة تهمّ   ،درجات الولاء

بشكل   الخدمة  تقديم  بكلّ يرضي  على  والمراجعين    المرضى 

يح يجعله  الولاء  وهذا  المؤسسة حيثياتها،  مقدرات  على  افظ 

   ب )الملموسة( لجودة الخدمة.نومظهرها ومعداتها أي الجوا

الإداري   التمكين  بين  ربطت  التي  الدراسات  لقلة  ا  ونظرر

المقد   الخدمات  بين    الاستعانةفتم  مة؛  وجودة  الربط  من  بمزيد 

الدراسات التي أوضحت العلاقة والأثر بين التمكين الإداري  

تنظيم أخرىومتغيرات  التي 2018،)حمدونة  ومنها   ،ية   )

ا جوهري    دأظهرت أن  أبعا  ا في الأداء  التمكين المختلفة تؤثر تأثيرر

فسّر  وقد  )المؤسسي،  نسبته  ما  فيه  56.8ت  التباين  من   )%

زر،   )أبو  ودراسة  تأثير،  له  يكن  فلم  التفويض  ب عد  باستثناء 

كين لتملدلالة إحصائية  ذي    تأثير ( التي أظهرت وجود  2018

الصحفي  الإداري   وزارة  الشاملة في  الجودة  الفلسطينية    ة إدارة 

الجنوبية، )  بالمحافظات  أحمدودراسة  والطاهر  (  2016،  قوز 
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التي أظهرت وجود أثر للتمكين الإداري على الولاء التنظيمي  

( دراسة  ا  وأيضر السودانية،  التي  Ozaralli  ،2015بالمصارف   )

إيجابي   أثر  القيادات   دلالة ذي  أظهرت وجود  لتمكين  مطلوبة 

بينما العاملين،  إبداع  العاملين    على  أكبر في حالة شعور  يكن  لم 

العاملين، والتأثير المعنوي لتمكين   بالتمكين النفسي على إبداع 

القيادات على مستوى إبداع العاملين يكون أكبر في حالة شعور  

  العاملين بالتمكين النفسي بصورة أعلى عنه عندما يكون شعور 

أقل،   بصورة  النفسي  بالتمكين  مع  العاملين  سة  ادرواتفقت 

(Ndegwa،2015)    أظهرت أن  تمكين الموظفين يؤثر بشكل  التي

كينيا؛  في  العاملة  للبنوك  التجاري  الأداء  على  وكبير  إيجابي 

المخو   الموظفين  وأن   كبيرة،  بصورة  والمجهزين وذلك  لين 

ي والدعم  والمعلومات،  اللازمة  اتخاذ  بالأدوات  من  مكنهم 

سليمة كبيرة  ،قرارات  إنجازات  على    ؛وتحقيق  بالنفع  يعود  مما 

ن العلاقة بين الموظفين  سّ المنظمة ككل، وأن  تمكين الموظفين يح  

يعزّ  التدريب  أن   كما  كبير،  حد  إلى  العمل  والزبائن  أداء  من  ز 

المحددة الموظفين من أجل تحقيق أهدافهم  وتتفق مع   .وتمكين 

)ال  اللهدراسة  أوضحت  2018،عبد  والتي  التمكين  أن  (  أبعاد 

د  الوظيفي للعاملين باستثناء ب عْ داء  الأا في  ي تؤثر جوهري  رالإدا

 . ال لم يكن له تأثيرالاتصال الفع  

 

الرابعة  -5 الفرضية  والذي  اختبار  تؤثر  "على:    تنص ، 

جوهري   ا  تأثيرر التحويلية  إحصائية  القيادة  دلالة  مستوى  عند  ا 

(α ≤ 0.05  التمكين متغير  خلال  من  الخدمات  جودة  في   )

تمّ "يالإدار العلاقة    ،  في  الوسيط  المتغير  أثر  استخدام  ببحث 

على   المتعدد  )أربع  الانحدار  حددها  كما   & Baronمراحل 

Kenny, 1986) ،  يتبين  و( جدول  من  أن  8  التحو  (  يلية  القيادة 

ا  تؤثر   (،  β =0.711 ,P ≤ 0.05)جودة الخدمات  في    ا إيجابي  تأثيرر

في  و التحويلية  القيادة  موجبرا تأثيرر   داريالإالتمكين  تؤثر  ا 

له   التمكين الإداري  (، كما أن  (β =0.741 ,P ≤ 0.05  ا جوهري  

 ≥β =0.710, P)في جودة الخدمات    ا إحصائي    تأثير إيجابي ودالّ 

وفي المرحلة  ،  الثلاث الأولى  المراحل(، وهذا يعني تحقيق  0.05

و أن  الرابعة  نتائجها  توضح  في التي  الوسيط  المتغير  وبإدراج    ه 

فإن  الأ )معامل    نموذج  الانحدار  معامل  (  التأثيرقيمة 

زالت دالة    ا ما ( رغم أنه  0.184( إلى )(0.711انخفضت من  

تحسّ   ،ا حصائي  إ )وقد  من  التفسير  نسبة  إلى %50.5نت   )               

)   امشيرر   73.3%) ) ه  قدر  التباين %23.2إلى تحسن  ( في تفسير 

التابعفي المتغير  أ  يعني  العلاقة  الت  ن  ، مما  يتوسط  مكين الإداري 

وجودة (  Partial Mediation)  ا جزئي   التحويلية  القيادة  بين 

للعلاقة بين    betaانخفاض قيمة    ، فإن  وبكلمات أخرى.  الخدمة

وجود في  والتابع  المستقل  ال  المتغير  استمرار  المتغير  مع  وسيط 

الإوجو الدلالة  الجزئي  حصائية  د  التوسط  على  دليل  هو 

(Hayes,2013).   

 
 
 

(0.741**) a 0.710**) b ) 

0.847**) ) 

c, c' 

 

0.711**) (0.184**)) 

 مات جودة الخد -باشر للتمكين الإداري في العلاقة بين القيادة التحويلية وغير المالتأثير المباشر و لبيان  الباحثين  جرد بواسطة  (: 2شكل رقم ) 

 

 

 التمكين الإداري 

 القيادة التحويلية  جودة الخدمات  
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 كمتغير وسيط   التمكين الإداري :  وجودة الخدمة   ية (: العلاقة بين القيادة التحويل8الجدول رقم ) 

R² Sig T β SE B  خطوات الوسيط 

0.505 0.000 16.190 0.711 0.041 0.664 1 

0.549 0.000 17.708 0.741 0.044 0.786 2 

0.733 0.000 14.810 0.710 0.042 0.626 3 

0.000 3.823 0.184 0.045 0.172 4 

 

 ـ ية للأثــر الوســيط ائولأجــل قيــاس المعنويــة الإحصـ

للتمكين الإداري مــا بــين القيــادة التحويليــة وجــودة الخدمــة 

ــار ســوبل  ــمّ إجــراء اختب ــد ت ــة، فق ــر دق  Sobelبشــكل أكث

Test،  والــذي تــمّ تصــميمه ليحــدد إذا مــا كــان تــأثير المتغــير

ــين المتغــير المســت ــة ب ــابع ذا الوســيط في العلاق قل والمتغــير الت

 ≥ Z= 11.444, Pنتائجــه )ت دلالــة إحصــائية أم لا. وأظهــر

sig=0.000 ّــاض دال ــد أن  الانخفــ ــا يؤكــ ــائي   ( ممــ ا إحصــ

ــط جزئـــيّ  الرابعـــة الفرضـــية تثبـــت ، وعليـــهوالتوسـ

 Sobel(: حساب اختبار 9رقم )  ل الجدو 

Sobel test 

Results  (النتائج ) Inputs from three linear regression analysis  (المدخلات ) 

0.492 Indirect Effect (a.b) β SE B Path Step 

0.043 Sobel's SE  0.711 0.041 0.664 C 1 

11.444 Z=Indirect effect / Sobel's test  0.741 0.044 0.786 a 2 

0.000 P Value 0.710 0.042 0.626 b 3-4 

0.526 Standardized Indirect Effect (βa. βb) 0.184 0.045 0.172 c' 

74.1% Portion of Independent to dependent due to 

Mediator (c-c'/c) 

 

Sig Total effect Indirect  Direct effect Z score  نوع التوسط 

  جزئي  11.444 0.184 0.527 0.711 0.000

Partial 

**p<0.01, *p<0.05 

لتحويلية في تحسين جودة  لتأثير القيادة اوكأحد التفسيرات  

المقد   خلال  مةالخدمات  التمكين  ا  من  وهو  المتداخل  لمتغير 

إذ إن  هذا النمط القيادي يعمل على خلق فرص أكبر  ؛  الإداري

مع   والاتفاق  لها  بالتخطيط  الوظائف  أداء  في  التمكين  من 

لمعدلات   واضح  اتفاق  ضمن  المطلوبة  المعايير  على  الرؤساء 

المتوقعز  وتحفّ   ، للإنجاز فوق  الأداء  العاملينيشجّ   مما   ؛على    ع 

ز جودة  يا على  المعلومات الخدمةدة  سرية  على  والحفاظ   ،

وسرعة   حاجاتهمللمراجعين  لتلبية  ومنحهم  الاستجابة   ،

على   بالاعتماد  لإرضائهم،  الكامل  والاهتمام  الكافي  الوقت 

بالحسبان   والأخذ  حلها،  على  والعمل  المشكلات  مع  التعامل 

ء  دالأوالذي يعني بوجود التمكين    ،م ورفعها للإدارةمقترحاته

حيث إن  فكرة نظرية القيادة التحويلية  ؛  الخدمة بالجودة المتميزة

تعطي إضاءة على أهمية الفهم المشترك بين المرؤوسين والمديرين  

الروح   رفع  من  تزيد  والتي  التنظيمية،  للوظائف  إدارتهم  عند 

ة العاملين للنظر لأهمية مصلحة  المعنوية، والتي تعمل على إثار

عن   والتجاوز  وتحقيق  مصالعمل  دعم  في  الشخصية  الحهم 

التي   السلوكيات  هذه  وممارسة  تطبيق  عند  المنظمة  أهداف 

للعاملين   التمكين  من  حتمار  ستزيد  التحويلية  القيادة  تشملها 

م   أنه  لإيمانهم  وذلك  أفضل؛  بشكل  عملهم  مهام  لأداء 

مهار استخدام  وم  يستطيعون  لديه ل  اتهم  الإبداع  لإنجاز  كة  م 

والتي تقود لتحسين في جودة الخدمة  الصعبة،  ف  المهام والأهدا

 .المقدمة
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مع  النتائج  هذه  كدراسة    واتفقت  الدراسات  بعض 

(Bartram, 2007  &Casimir)    القيادة أن   أوضحت  والتي 

التحويلية تؤثر في أداء الخدمة بجودة عالية من خلال التمكين، 

الدراسة الحالية وتتف (  Klidas et al., 2007مع دراسة )  ق نتائج 

بي   من والتي  يزيد  الفكري  والحفز  الفردية  الاعتبارات  أن   نت 

الفنادق للتابعين في  التمكين  بدوره يؤدي    ،مستوى    إلىوالذي 

المؤسسات،   هذه  في  الخدمة  جودة  النتائج  زيادة  جاءت  كما 

( نتائج  مع  بي    ، (Ismail et al., 2009منسجمة  أن  والتي    نت 

في تؤثر  التحويلية  التمكين  ج  القيادة  بوجود  الخدمات  ودة 

)  الإداري. دراسة  نتيجة  مع  متفقة   & Bartramوجاءت 

Casimir, 2007) ،    أن أظهرت  الفردية    والتي  الاعتبارات 

عدين من أبعاد القيادة التحويلية يزيد من  والتحفيز الفكري كب  

للعامل بالتمكين  أداء عملهمالشعور  يؤديين في  لتحسين    ؛ مما 

   .تصالات بأستراليا لاالخدمة بمركز ا

 

 التوصيات :  ا سابعر 

توصّ  التي  النتائج  واقع  تمّ من  الدراسة  إليها  عددٍ  اقتراح    لت 

ا لما يلي:  من التوصيات وفقر

التحويلية   − القيادة  أسلوب  ممارسة  خاص زيادة  وبشكل 

( الإب عدي  الفالدافع  والاعتبارات  حسب   ردية(لهامي 

العاملين واستعداد  لها الموقف  لما  أثر  ؛  زيادة    ممه  من  في 

العاملين لإنجاز  تمكين  العاملين  تشجيع  على  والعمل   ،

والمعايير   التوقعات  يتجاوز  بما  وظائفهم  ومهام  أعمالهم 

لدفعهم  ؛  وإثارة روح الحماس والتحدي لديهم  ،المخططة

 للتميز. 

شجيعهم على المشاركة  العمل على زيادة تمكين العاملين بت −

دون أكبر وإتاحة مساحة    ما خوف، بالمقترحات والأفكار 

للعاملين التجريب  للتعلم    ،من  فرصة  الأخطاء  واعتبار 

للمشكلات في    ؛منها   والاستفادة  ،وحل  تكرارها  لعدم 

الكافي  المستقبل،   الدعم  وتقديم  الحوافز  نظم  وتفعيل 

 م الإيجابية.والمتنوع سواءر المعنوي أو المادي لمبادراته

ا − الخدمات  تقدالعمل على تحسين جودة  المديرية لتي  مها 

بعمل  الخاصة  والكافية  اللازمة  التسهيلات  بتوفير 

أجهزة(   فرش،  أثاث،  )غرف،  الصحية  المؤسسات 

والعالية الدائمة  النظافة  على  على    ؛والحرص  حفاظرا 

يتطابق مع معايير جودة   ،صحة المرضى والمراجعين وبما 

 صحية.  الخدمة ال

الاجتماع − المسؤولية  من  أكبر  قدر  المرضى    تجاهية  إظهار 

ومراعاة   ؛والمراجعين الخدمة،  تقديم  كلفة  بتخفيض 

والمعيشية،ظ الاقتصادية  المرضى  وعقد    روف 

الدورية الوحدات    ،الاجتماعات  جميع  مع  والتنسيق 

منها   ي عاني  التي  الصحية  المشكلات  لحل  والأطراف 

الطرق   باستخدام  الكمية المرضى  والأساليب  العلمية 

 اللازمة. 

ظرو − العامدراسة  حاجاتهف  وإشباع  الشخصية،    ملين 

عن   يختلف  مستقل  كشخص  منهم  كل  مع  والتعامل 

واحتياجات    ؛الآخرين متطلبات  له  تلبيتها  وحيث 

الممكنة طموحاتهم  ،بالسرعة  حياتهم    وتحقيق  في 

ص ، ومحاولة الاهتمام بالعاملين المنبوذين والحرالوظيفية

قبوله  درجة  لزيادة  العمل  بيئة  في  دمجهم  ق  على  من  بل  م 

 الآخرين. 

 

 الدراسات المستقبلية المقترحة :  ا ثامنر 

تمّ  الحالية  الدراسة  كمتغير    دراسة  في  التحويلية  القيادة 

وعليه؛ مثل  مستقل،  أ خرى  مستقلة  عوامل  دراسة  : يمكن 

الإجرائية الت  ،)القيادة  المناخ  الاستراتيجية،  قد  القيادة  نظيمي( 

الخد جودة  في  تؤثر  أو  بعلاقة  المترتبط  المديرية  مات  في  قدمة 

لعلّ  العسكرية  الطبية  الخدمات  تفسّر العامة  في  ها  التباين  نسبة   

التابع   الذي  المتغير  التباين  نسبة  أكبر من  عليه  بشكل  حصلت 

تطبيقها على   الدراسة الحالية تمّ   (. كما أن  52%الدراسة الحالية )

القالمديرية   تتبع  وهي  العسكرية  الطبية  للخدمات  طاع العامة 

وعليهالع عمل    ؛ام،  مع  الحالي  بعنوانها  الدراسة  إعادة  يمكن 

العسكرية من جهة،   الطبية  بالخدمات  المستشفيات  بين  مقارنة 

وتناولت   أ خرى.  جهة  من  الخاص  القطاع  ومستشفيات 

بين  العلاقة  في  وسيط  كمغير  الإداري  التمكين  دور    الدراسة 

ات وسيطة  سة متغيرالمتغير المستقل والتابع، وبالتالي يمكن درا



 ... التمكين الإداري كمتغير وسيط في العلاقة بين القيادة التحويلية محمود الشنطي ومحمد بركات:                                 44

 

مثل في   :أخرى  الثقة(  التنظيمية،  الثقافة  التنظيمي،  )الالتزام 

المقدمة. إضافة  العلاقة بين القيادة التحويلية وجودة الخدمات  

سبق  لىإ الدراسةم  ما  هذه  محددات  دور أنه    ؛ن  تناولت  ا 

بين الإداري  للتمكين  التح  الوسيط  وجودة   ويليةالقيادة 

م بالتعامل  القيا الخدمات  كب  ع  التحويلية  واحدعْ دة  وبالتالي   ، د 

أيّ   يمكن لمعرفة  مستقبلية  دراسات  القيادة   بعادأ  عمل 

تحديدر  التمكين    ا التحويلية  خلال  من  الخدمة  بجودة  يرتبط 

أن   كما  تم  الإداري.  واحدة   ه  زمنية  نقطة  عند  البيانات  جمع 

(Cross sectional  بجمع الحالية  الدراسة  إعادة  ويفضل   ،)

)  لبياناتا زمنية  نقطة  من  أكثر  ؛  (Longitudinal Studyعند 

المقابلة  باستخدام  وذلك   مثل  البيانات  لجمع  أخرى  أدوات 

 بهدف الحصول على نتائج أكثر دقة. 

 

 

 المراجع العربية:  

- ( عرفات،  ربيع،  في  2017أبو  التحويلية  القيادة  دور   ،)

الداخلية    السلوك الإبداعي لدى العاملين في وزارةتعزيز  

الوطني،  والأ ماجستير من  الإدارة   ،رسالة  أكاديمية 

 والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطين. 

- ( فادي،  زر،  في  2018أبو  ودوره  الإداري  التمكين   ،)

–تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة الصحة الفلسطينية

ماجستيررسا   الجنوبية،  المحافظات الإدارة  لة  أكاديمية   ،

 ليا، غزة، فلسطين. للدراسات الع  والسياسة

(، دور الاستغراق الوظيفي 2018أبو عمرة، صابرين، ) -

التحويلية والسلوك   القيادة  كمتغير وسيط في العلاقة بين 

رسالة  الإبداعي لدى العاملين بوزارة التنمية الاجتماعية،  

والسيا ماجستير الإدارة  أكاديمية  العليا،  ،  للدراسات  سة 

 غزة، فلسطين. 

الحلي الأخ - عبد  )رس،  هندسة  2017م،  إعادة   ،)

الخدمات في   الإدارية ودورها في تحسين جودة  العمليات 

، أكاديمية الإدارة رسالة ماجستيربلديات محافظات غزة،  

 والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطين. 

- ( بكر،  أبو  سالم،  الإداري  2017بو  التمكين  كمدخل (، 

ع ميدانية  دراسة  التنظيمي  سوناطللتميز  شركة  رك  لى 

، المركز الجامعي ميلة،  رسالة ماجستير ،  "النفطية الجزائرية

 الجزائر. 

- ( أحمد  والرقب،  رامز،  وبدير،  نهاية،  (،  2013التلباني، 

الجامعات " في  العاملين  بتمكين  التحويلية  القيادة  علاقة 

غزة،   قطاع  في  جامعة الفلسطينية  جامعة  النجاح   مجلة   ،

 . 774-734 ، ص27، العدد 4النجاح الوطنية، مجلد 

-  ( أحمد،  وصدقي،  علي،  أبعاد  2017جبلاق،  دور   ،)

الشاملة،  الجودة  تطبيق خدمة  نجاح  التحويلية في  القيادة 

مجلة جامعة القدس  دراسة ميدانية في مستشفيات حلب،  

والاقتصادية الإدارية  للبحوث  القدس  المفتوحة  جامعه   ،

 .313-301، ص 8، العدد 2فتوحة، مجلد  الم

ــر )ا - ــيلي، مط ــا 2008لجم ــة وعلاقته ــماط القيادي (، الأن

ــاملين  ــلى الع ــة ع ــة تطبيقي ــين، دراس ــتويات التمك بمس

رســالة ماجســتير غــير بمجلــس الشــورى الســعودي، 

، كلية الدراسات العليا، أكاديمية نــايف العربيــة منشورة

 للعلوم الأمنية، السعودية. 

يادة (، أثر ممارسة أساليب الق2018السلام، )حجو، عبد   -

الخيرية التحويلي الجمعيات  في  المتعلمة  المنظمة  تعزيز  في  ة 

غزة  محافظات  في  ماجستير العاملة  رسالة  أكاديمية ،   ،

 الإدارة والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطين. 

أثــر اخــتلاف الأنــماط القياديــة "(: 2008حسن، سارة ) -

لعاملين، بالتطبيق على شركات التــأمين على درجة تمكين ا

رسالة ماجستير غـير ،  "م والقطاع الخاص القطاع العا في

 ، كلية التجارة، جامعة القاهرة، مصر.منشورة

(، أثر التمكين الإداري في تحسين  2018حمدونة، عماد، ) -

الأداء المؤسسي في الخدمات الطبية العسكرية بالمحافظات 

ماجستير الجنوبية،   والسياسة    ،رسالة  الإدارة  أكاديمية 

 لسطين. لعليا، غزة، ف للدراسات ا
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-  ( العملاء (،  2002حمود، خضير،  وخدمة  الجودة  ،  إدارة 

عمان،   والتوزيع،  للنشر  المسيرة  دار  الأولى،  الطبعة 

 الأردن.

- ( مازن،  والقيادة  2003رشيد،  العاطفي  الذكاء   ،)

التجارية التحويلية،   البحوث  مجلد  مجلة  العدد  25،   ،2 ،  

 .2-1ص

ــادة التحويل(، ال2018ضــبيان، ) عــلىالرشــيدي،  - ــة قي ي

وعلاقتها بالإبداع الإداري لدى عمداء ورؤساء الأقسام 

المجلـة بالجامعات الحكومية والأهلية بمدينــة الريــاض،  

(، 71(، العــدد )33، المجلد )العربية للدراسات الأمنية

 .40-3ص 

حويليــة (، العلاقــة بــين القيــادة الت2010الرقب، أحمد ) -

 ــ لهــامي، الحفــز الي، الحفــز الإبأبعادها الأربعة )التأثير المث

ــاملين في  ــين الع ــة( وتمك ــارات الفردي ــري، الاعتب الفك

رسالة ماجسـتير غـير الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة،  

 ، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين.منشورة

الرواد، علاء الدين، وعبيدات، بــدر، وطرهينــي، عــلي،  -

ء أثر القيــادة التحويليــة عــلى الأدا"(:  2016)نور  عقاد،  

ــن ــي م ــؤولية  التنظيم ــيط للمس ــدور الوس ــور ال منظ

 مجلــة  ،"الهيكليــة  المعادلــة  نموذج–الاجتماعية للشركات  

ــوث ــمال بحـ ــة الأعـ ــد الدوليـ ــدد 10. المجلـ ، 1، العـ

 (.221-199)ص

- ( الدين،  بهاء  الإداري 2016سالم،  التمكين  متطلبات   ،)

الثانو المدارس  إدارة  لمديري  ضوء  في  بغزة  الحكومية  ية 

 ، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين. ماجستير  رسالة  التميز،

- ( العربي 2015سند، محمد،  البنك  أثر جودة خدمات   ،)

الزبائن  الدولي على رضا  البنك   -الإسلامي  حالة  دراسة 

مجلة الغري  العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء،  

والإداري  الاقتصادية  مجلد  ة للعلوم  الكوفة،  جامعة   ،9  ،

 . 190 – 174، ص 32عدد

)الشمر - غربي،  القيادة  2012ي،  تطبيق  إمكانية   ،)

التحويلية في الإدارة الجامعية من منظور عمداء الكليات  

السعودية،  الجامعات  بعض  في  العلمية  الأقسام  ورؤساء 

العالي  للتعليم  السعودية  العدد  المجلة   ،5( ص   ،40-

70.) 

عبدا - )الشهوني،  تحقيق  2009لله،  في  التمكين  دور   ،)

، جامعه نايف العربية رسالة ماجستير ،  نشطة الرياضيةالأ

 للعلوم الأمنية، الرياض، المملكة العربية السعودية. 

- ( طاهر،  والغالبي،  أحمد،  التطوير  (،  2010صالح، 

  والعلاقات   للمفاهيم   تحليلي   مدخل   –التنظيمي 

دار  التقنيات و   والمناهج   والعمليات   والاستراتيجيات   ،

 دن. وائل للنشر، عمّان، الأر

(، القيادة الإدارية 2013د، والمبيضين، محمد )صالح، أحم -

الأهداف   تنفيذ  في  وأثرها  والتحويلية  التبادلية  بين 

،  مجلة العلوم الإدارية الاستراتيجية لوزارة البيئة الأردنية،  

 . 74-58، ص 1، العدد 40مجلد 

- ( باسمة  وباني،  قيس،  الإبداعية 2013صالح،  القيادة   ،)

بمتطل الموعلاقتها  إدارة  من  بات  الكوفة  جامعة  في  عرفة 

فيها،   الإدارية  القيادات  نظر  للعلوم  وجهة  القادسية  مجلة 

والاقتصادية مجلد  الإدارية  العدد  15،  ص  4،   ،113-  

138. 

- ( هاني،  الخدمات (،  2009الضمور،  الطبعة  تسويق   ،

 لأردن. الخامسة، دار وائل للنشر، عمان، ا

 ــ - يــاس (، ق2015د، )عبد القادر، محمد نــور الطــاهر أحم

جــودة الخــدمات الصــحية في المستشــفيات الحكوميــة في 

دراســة   -السودان من وجهــة نظــر المــرضى والمــراجعين

ــة  ــبرى بولاي ــة الك ــفيات التعليمي ــلى المستش ــة ع ميداني

، 11الخرطوم، المجلة الأردنية في إدارة الأعــمال، المجلــد  

 .920 -899 ، ص4العدد 

الوهاب، ياسر، ) - لكترونية  ور الحكومة الإ( د2009عبد 

ورشة   على  بالتطبيق  الحكومية  الخدمات  جودة  في تحسين 

 . 4، العدد مجلة النهضةحكومة دبي،  

(، أثــر التمكــين 2018العبــدالله، معــن أحمــد صــالح، ) -

 HPدراســة عــلى شركــة  -الإداري عــلى الأداء الــوظيفي

، رسالة ماجستير غير منشورةدية، بالمملكة العربية السعو

 السورية، الجمهورية العربية السورية. ة الافتراضية الجامع



 ... التمكين الإداري كمتغير وسيط في العلاقة بين القيادة التحويلية محمود الشنطي ومحمد بركات:                                  46

 

(، أثر عمليات إدارة المعرفة في تحسين  2018علي، أمين، ) -

الداخلية   وزارة  في  المقدمة  الخدمات  جودة  مستوى 

الوطني،   ماجستيروالأمن  الإدارة رسالة  أكاديمية   ،

 ، غزة، فلسطين. والسياسة للدراسات العليا 

- ( عبداللطيف،  الق2015القانوع،  دور  التحويلية  (،  يادة 

في تحقيق الأهداف الاستراتيجية الفلسطينية دراسة مطبقة  

غزة،   بقطاع  الفلسطينية  السياسية  القيادات  رسالة  على 

العليا،  ماجستير للدراسات  والسياسة  الإدارة  أكاديمية   ،

 غزة، فلسطين. 

أثر بيئة العمل الداخلية على    (، 2002القحطاني، محمد، ) -

ا ماجستيررسال لتنظيمي،  الولاء  العربية ة  نايف  جامعة   ،

 للعلوم الأمنية، الرياض، المملكة العربية السعودية.  

(، التمكــين 2016قوز، عبد الله، والطاهر أحمد، محمــد ) -

الإداري وأثره على الولاء التنظيمي، دراسة على عينة مــن 

رســالة ماجســتير غــير انية، المصــارف التجاريــة الســود

ــورة  وم والتكنولوجيــا،الســودان للعلـ ـ ، جامعــةمنش

 الخرطوم، السودان.

- ( فادي،  في  2015كسبة،  الخلاق  الهدم  إدارة  دور   ،)

الفلسطيني،   الحكومي  بالقطاع  الخدمات  جودة  تحسين 

ماجستير  للدراسات رسالة  والسياسة  الإدارة  أكاديمية   ،

 العليا، غزة، فلسطين. 

(،  2015مية، وحناشي، راوية، وباشه، ريمة، )لحول، سا  -

جودة   رضا  أثر  تحقيق  على  الجامعي  التعليم  خدمات 

والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  حالة  دراسة  الطالب 

باتنة   بجامعة  التسيير  العربية    الجزائر،  –وعلوم  المجلة 

الجامعي  التعليم  في  الجودة  مجلد  لضمان  العدد  8،   ،22  ،

 . 95-122ص 

)المصر - روز،  بين  2017ي،  النسائية  القيادة  التبادلية  (، 

الاستراتيجية  وال الأهداف  تحقيق  في  وأثرها  تحويلية 

ماجستير للمنظمات غير الحكومية في قطاع غزة،   ،  رسالة 

 الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين. 

الكريم ) - أيمن، وارشيدة، عبد  التمكين  2009المعاني،   ،)

العا  إبداع  في  وآثاره  الأردنية  الإداري  الجامعة  في  ملين 

ميداني تحليلية،  دراسة  الأعمالالم ة  إدارة  في  الأردنية  ،  جلة 

 . 259-234، ص 2، العدد  5مجلد 

- ( يحيى،  إداري  (،  2006ملحم،  كمفهوم  التمكين 

 ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر. معاصر 

يق  (، تمكين العاملين ودوره في تحق2016الملفوح، فاتن، ) -

الإسلا للجامعة  الاستراتيجية  بغزة،  الأهداف  الة  رس مية 

 ، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين. ماجستير

- ( ألفت،  الأخلاقية في  2018وهبة،  المنظمة  أبعاد  دور   ،)

الحكومية   غير  بالمنظمات  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسين 

الجنوبية،   ماجستيرالمحافظات  الإدارة رسالة  أكاديمية   ،

 للدراسات العليا، غزة، فلسطين.  والسياسة
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 تبانة الاس 

 
 المحور الأول: القيادة التحويلية  م 

 الدرجة 

1-10 

لي 
ير المثا

ل: التأث
لأو
الب عد ا

 

  يتجاوز عن مصالحه الذاتية بهدف تحقيق المصلحة العامة.  .1

  يتصرف بشكل نموذجي يسعى العاملون لمحاكاته.  .2

  له بثقة واحترام وتقدير العاملين. يتصرف بأسلوب يحظى من خلا  .3

  على إقناع العاملين وزيادة حماسهم للعمل. قدرة يمتلك ال  .4

  يعطي أولوية لبناء مجموعة من القيم المشتركة بين العاملين.   .5

  يركز على أهمية تكوين فهم مشترك لدى العاملين لأهداف ورسالة المستشفى.  .6

ي 
كر
حفيز الف

ني: الت
الب عد الثا

 

  يوجه العاملين للعمل بروح الفريق.   .1

  لعاملين لتحقيق أهداف ورؤية الوزارة.فيز ايهتم بتح  .2

  يعمل على إثارة روح الحماس للعمل لدى العاملين.   .3

  يشجع العاملين لتحقيق أكثر مما كانوا يتوقعون.  .4

  يعمل على توفير إحساس جماعي بالمهام الإدارية.  .5

ث: الداف 
الب عد الثال

ي 
لإلهام

ع ا
  مشاكل العمل. ظرهم عندما يحاول حلّ هات نيشارك العاملين أفكارهم ويستمع لوج  .1 

  ع جميع العاملين على اكتشاف حلول للمشكلات المعقدة التي تواجه الوزارة. يشجّ   .2

  العاملون تحقيقه في حياتهم العملية )الوظيفية(.  يحاول باستمرار التعرف إلى ما يودّ   .3

  ا جديدة لإنجاز مهام العمل. رقر يقترح ط  .4

  ملين للتفكير في المشاكل القديمة بطرق جديدة.للعا  يتيح الفرصة  .5

ت الفردية 
لاعتبارا

ع: ا
الب عد الراب

 

  يستمع باهتمام لآراء العاملين ويحترم قناعاتهم.   .1

  يهتم بإشباع الحاجات الشخصية للعاملين.   .2

  يقة مناسبة له.يتعامل مع كل موظف من العاملين بطر  .3

ا شخصي  ي    .4    الذين لا يحظون بالقبول من زملائهم. عاملينا بالبدي اهتمامر

ا.  لار  للعاملين عن تقديره عندما ينجزون عميعبّر   .5   جيدر

ا شخصي    .6   رات تميزهم عن غيرهم. ا للعاملين الذين لديهم قديعطي انتباهر

 التمكين الإداري   : المحور الثاني  م. 
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  ة لإنجاز الأعمال في الأوقات المناسبة.للازميستطيع العاملون الحصول على المعلومات ا   .1

  توفر المستشفى وسائل اتصال فعّالة لتبادل المعلومات بين العاملين.   .2
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  ي منح العاملون بالمستشفى المساحة الكافية للتصرف في أداء مهام عملهم.   .3

  ترة التفويض.  لال ف ضونها للعاملين خدم ممارسة الصلاحيات التي يفوّ يلتزم المديرون بالمستشفى بع  .4
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Abstract 

The aimed of this study is to identify the mediating role of administrative empowerment in the 
relationship between transformational leadership and the services quality. The study population 
consists of all employees in the General Directorate of Military Medical Services in Gaza Strip، 
including 797 employees. The stratified random sampling technique was used، where (300) 
questionnaires were distributed to the study sample and (263) questionnaires were collected back with 
a response rate of (87.7%). The study resulted in the following; the level of transformational 
leadership and the services quality from perspective of employees in the military medical services at 
Gaza Strip in general was high، while the degree of administrative empowerment was moderate. In 
addition ، there is an impact of transformational leadership on the quality of service provided and it is 
found that the variables "Inspirational Motivation and Individualized Consideration" both have effects 
on the quality of services provided"، while it was indicated that the variables “Idealized Influence and 
Intellectual Stimulation” have not effects on the quality of service. The study also indicated that 
Transformational leadership has a positive impact on administrative empowerment, also the results 
indicated that administrative empowerment has a positive significant effect on services quality. The 
administrative empowerment partially  
mediated the relationship between transformational leadership and the quality of services provided. 
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