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ا%قدمة

يُعد تمك- ا1وظف- من أبرز ا1فاهيم الحديثة في إدارة ا1وارد البشرية،
إذ يهدف إلى منح العامل- الص"حيات والثقة والقدرة على اتخاذ القرار
.بما يعزز من أدائهم ويزيد من شعورهم با[نتماء وا1سؤولية
ويعتبر رضا العم"ء أحد أهم مؤشرات نجاح ا1ؤسسات واستدامتها، فهو
.يعكس جودة الخدمات ا1قدمة وفعالية الع"قة ب- ا1ؤسسة وعم"ئها
ويفُترض أن هناك ع"قة قوية ب- تمك- ا1وظف- وارتفاع مستوى رضا
العم"ء، حيث يمُكّن التمك- ا1وظف من التفاعل اmيجابي مع العم"ء
.وتقديم خدمات مبتكرة وسريعة

مشكلة البحث

تتمثل مشكلة البحث في التساؤل حول مدى تأثير تمك- ا1وظف- على
،مستوى رضا العم"ء في ا1ؤسسات بمختلف القطاعات
وما إذا كان هذا التمك- ينعكس إيجاباً على جودة الخدمة وتجربة
.العميل

أهداف البحث

.توضيح مفهوم تمك- ا1وظف- وعناصره اzساسية .1
.التعرف على مفهوم رضا العم"ء وأهميته للمؤسسات .2
.تحليل الع"قة ب- تمك- ا1وظف- ورضا العم"ء .3
.اقتراح آليات لتعزيز هذه الع"قة داخل بيئة العمل .4

أهمية البحث

تبرز أهمية هذا البحث في تسليط الضوء على الدور ا1حوري الذي يلعبه
.تمك- ا1وظف- في رفع جودة الخدمات وتحس- تجربة العم"ء
كما يساعد على فهم الع"قة التكاملية ب- العامل البشري والعميل



.بوصفهما ركيزت- أساسيت- في نجاح ا%ؤسسة

ا*طار النظري

تمك+ ا/وظف+

يشير تمك- ا%وظف- إلى عملية منح العامل- السلطة وا%سؤولية والثقة
،الSزمة Qتخاذ القرارات ا%تعلقة بعملهم
.ويهدف إلى زيادة مستوى الرضا الوظيفي وتحفيز ا%بادرة واQبتكار
:وقد عرفه الباحثون بعدة طرق
- Conger & Kanungo (1988): "تمك- ا%وظف- هو عملية تعزيز
."الثقة والقدرة على اتخاذ القرار لدى اgفراد داخل ا%نظمة

- Spreitzer (1995): "تمك- ا%وظف- هو الشعور بالقدرة والكفاءة
."واQستقSلية والتأثير في العمل

أبعاد تمك+ ا/وظف+

.شعور ا%وظف بأن عمله ذو قيمة ومهم :(Meaning) ا%عنى .1

اoحساس بالقدرة على إنجاز ا%هام :(Competence) الكفاءة .2
.بنجاح
الحرية في اتخاذ القرارات ا%تعلقة :(Autonomy) اQستقSلية .3
.بالعمل
قدرة ا%وظف على إحداث فرق إيجابي داخل :(Impact) التأثير .4
.ا%ؤسسة
رضا العم8ء

رضا العمSء هو الشعور اoيجابي الناتج عن تلبية توقعات العميل تجاه
.ا%نتج أو الخدمة ا%قدمة
ويُعد من ا%ؤشرات الرئيسية لنجاح ا%ؤسسة واستمراريتها في اgسواق
.التنافسية
:العوامل ا%ؤثرة في رضا العمSء تشمل
جودة الخدمة أو ا%نتج -
سرعة اQستجابة -
الثقة وا%صداقية -
القيمة ا%دركة -
الدراسات السابقة

.أظهرت الدراسات أن تمك- ا%وظف- ينعكس إيجابياً على رضا العمSء
في قطاع الخدمات أن ا%ؤسسات Smith (2010) فمثSً، أظهرت دراسة
التي تطبق سياسات تمك- ا%وظف- تحقق معدQت رضا عمSء أعلى
.بنسبة 20% مقارنة با%ؤسسات التقليدية
أن التمك- يزيد Zhao & Ghiselli (2016) وأشارت دراسة أخرى لـ
.من التفاعل اoيجابي للموظف مع العمSء ويخفض شكاوى العمSء

الع8قة ب+ تمك+ ا/وظف+ ورضا العم8ء

توضح اgطر النظرية أن ا%وظف ا%مكّن يكون أكثر قدرة على اتخاذ



،القرارات السريعة والفعّالة
.مما يحسن تجربة العميل ويزيد مستوى رضاه

:ويمكن تلخيص العDقة فيما يلي
زيادة التمكM → تحسM جودة الخدمة → زيادة رضا العمDء -
زيادة التمكM → تعزيز اSبتكار واRبادرة → تجربة عميل أفضل -

النتائج ا&توقعة

:من اRتوقع أن يؤدي تمكM اRوظفM إلى

.تحسM جودة الخدمات وزيادة سرعة اSستجابة Sحتياجات العمDء -
- MوظفRا Mبادرة وا^بداع بRتعزيز روح ا.
.زيادة وSء العمDء ورضاهم بشكل عام -

التوصيات

.تعزيز ثقافة الثقة والتمكM داخل اRؤسسات .1
تدريب القادة على ممارسات التفويض الفعّال وتشجيع اRشاركة في .2
.القرار
.توفير بيئة عمل تحفز ا^بداع واRبادرة .3
.ربط تقييم اoداء بنتائج رضا العمDء .4
.تشجيع التواصل اRفتوح بM اRوظفM وا^دارة والعمDء .5

الخاتمة

يتضح من هذا البحث أن تمكM اRوظفM ليس مجرد أسلوب إداري، بل
.هو فلسفة متكاملة تهدف إلى بناء بيئة عمل صحية ومنتجة

اRوظف اRمك}ن يشعر باRسؤولية واSنتماء، مما ينعكس مباشرة على جودة
.الخدمة ورضا العمDء
وبذلك فإن اSستثمار في ا^نسان هو الطريق اoكيد نحو التميز
.اRؤسسي والنجاح اRستدام
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