
 ن

 أثر تمكين العاملين على جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة الوحدة للتجارة 

 )دراسة حالة( 

 إعداد

 رانيا عبد الهادي درويش البابا

 إشراف

 الدكتور غسان عيسى العمري 

 الملخص

هدفت الدراسةةةةةةةةةةإ القيلسإ ثل  مسين الع مليس  ال يودس  لد  ة ال المدوإ اللسدوإ ف  و سةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةإ 

ثذ  مصةةاسحليو  ف  الأران. واسةةتمدوت الدراسةةإ اللالو ال اةةح  التقدسد  لدت يول وا ال سي ي ال حدل لدتجيرل 

مم مصةةةلسم ااال الدراسةةةإ  الت  مل دت ف  اةسةةةت ي إ  لجلا ال سي ي  و  لساإ الدراسةةةإ  وو  لم مقدسدلي ل ع 

و  ةلسا ال يودس  (. ومك ن وجتلا الدراسةةةةإ SPSS.v22بع يوو القزوإ الإحصةةةةيلسإ لد د ج اةةتليلسإ  

وحدل الل يياإ فتل دت ف  لساإ ومتيرل لشةةةة السي  و   (  اوي330ف  و سةةةة ةةةةإ ال حدل لدتجيرل  ومد) لداهم  

 (.178ال يودس  ف  الل س إ لس د) لداهم  

وم اةةةةةةةةةةةدت الدراسةةةةةةةةةةةإ ثل  وجل لإ و  الاتيلو اهللي وة ا و ةةةةةةةةةةةت   لي   و  مليس  ال يودس  ف  

 ل  وة ا و ةةت   لي  و  ة ال المدوي  اللسدوإ ف  الشةةعنإ   حإ ال نع  و سةة ةةإ ال حدل لدتجيرل  ف ةة   

واظلع  الاتيلو وة ا الع ولم  واا  ثحصةةةةةةيلسي  لتليس  ال يودس  ف  ة ال المدوي  اللسدوإ ف  و سةةةةة ةةةةةإ 

ال حدل لدتجيرل. واواةةةةةت الدراسةةةةةإ  لجل لإ و  الت اةةةةةسي  لل سةةةةة ةةةةةإ ال حدل لدتجيرل  شةةةةةيل  ي  وميم  

شةةةيل ليج  ول ل اهللي وة ل الاإع ثل  مليس  ال يودس  لد  ا ل اللق ر الأهم ف  مق ةةةس  الل سةةة ةةةي   

 المدوي  اللسدوإ  وم ف  ال لل العمسب ف    ل  م عيا ال لدسي   لمتدف ا  اللي. 
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Abstract 

This study aimed at measuring the impact of employees’ empowerment on 

service quality provided by Unity Trading institution in Jordan. 

A descriptive and analytical methodology was used to deal with classification 

of data to design and develop a questionnaire, as the study tool; in order to collect 

data. The Statistical Package for Social Sciences (SPSS v.22) was used. The study 

population consisted of all employees working at the Unity Trading institution in 

Jordan, while the study sample was (178) of employees selected randomly. 

The study found a high level of efficiency in employees’ empowerment, and 

service quality in the Unity Trading institution in Jordan. The results also showed a 

statistically significant impact of employees’ empowerment on service quality that 

provided by the Unit est. for Trade in Jordan. Finally, the study recommended that 

the employee's empowerment shall be considered as the most important factor in 

improving the services offered, and avoiding monotonous work, as well as 

accelerating the various types of operations. 

 


