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 الشكر والتقدير

لحمد والشكر على االحمد لله رب العالمين، الذي بنعمته تتم الصالحات، والذي وفقني لإتمام هذا البحث، فله 

 .فضله وتوفيقه

لمي ومعرفي، عوكلية الإدارة على ما قدموه من دعم  جامعة ميدأوشنكما أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى 

 .وما وفرته الجامعة من بيئة تعليمية ساعدت على إتمام هذا المشروع البحثي

 د الرحيم نادرأستاذ المقرر والمشرف على هذا البحث الدكتور / عبكما أتوجه بجزيل الشكر والامتنان إلى 

البحث وإخراجه  ناّءة التي كان لها بالغ الأثر في تطوير هذاعلى توجيهاته القيمة وملاحظاته العلمية الب

 .بالصورة المناسبة

احل إعداد ولا يفوتني أن أعبر عن شكري وتقديري لكل من ساهم في تقديم المساعدة أو المشورة خلال مر

على  لحصولهذا البحث، سواء من الزملاء أو من العاملين في القطاع الفندقي الذين ساهموا في تسهيل ا

 .المعلومات اللازمة لإتمام الدراسة

ل الإدارة، وفي الختام، آمل أن يكون هذا العمل المتواضع إضافة علمية تسهم في إثراء المعرفة في مجا

م في ، وأن يسهتمكين الموظفين وأثره في تحقيق رضا العملاء في القطاع الفندقيوبخاصة في موضوع 

 .دة الخدمات المقدمة للعملاءتطوير الممارسات الإدارية وتحسين جو
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 الإهداء

والتشجيع في  أهدي هذا العمل المتواضع إلى والديّ العزيزين، اللذين كانا دائمًا مصدر الدعم

 .مسيرتي التعليمية، فلهما مني كل الحب والامتنان

إتمام  ىكما أهديه إلى عائلتي الكريمة التي وقفت بجانبي وساعدتني على مواصلة جهودي حت

 .هذا البحث

 .وإلى أساتذتي الكرام الذين أفادوني بعلمهم وخبراتهم خلال سنوات الدراسة

ن يكون فيه أوإلى كل من يسعى للعلم والمعرفة وتطوير نفسه، أهدي هذا الجهد المتواضع آملًا 

 .فائدة ولو بسيطة في مجال الإدارة والخدمات الفندقية
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 مستخلص الدراسة
 

 الهدف: 

اسة العلاقة بين ، وذلك من خلال درأثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في الفنادقتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على 

دريب، وبين مستوى ممارسات التمكين الإداري مثل تفويض الصلاحيات، والمشاركة في اتخاذ القرار، وتوفير المعلومات، والت

 .دقية المقدمة لهمرضا العملاء عن الخدمات الفن

 

 المنهجية:

تم  استبانةن خلال لدراسة العلاقة بين متغيرات البحث. وتم جمع البيانات م المنهج الوصفي التحليلياعتمدت الدراسة على 

ضا العملاء عن توزيعها على عينة من الموظفين والعملاء في الفنادق، وذلك بهدف قياس مستوى تمكين الموظفين ومستوى ر

 .المقدمة الخدمات

 

 النتائج:

، حيث يسهم رضا العملاءوعلاقة إيجابية بين تمكين الموظفين تشير التوقعات البحثية استناداً إلى الأدبيات السابقة إلى وجود 

جات العملاء ومتطلباتهم تمكين الموظفين في تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء، وزيادة قدرة الموظفين على الاستجابة لاحتيا

 .كل أكثر فاعليةبش

 

 التطبيقات والأهمية:

مكين الموظفين، لما تسهم هذه الدراسة في تقديم مجموعة من التوصيات العملية لإدارات الفنادق حول أهمية تطبيق ممارسات ت

ي سوق ت الفندقية فلها من دور مهم في تحسين جودة الخدمة وتعزيز رضا العملاء، إضافة إلى دعم القدرة التنافسية للمؤسسا

 .الخدمات

 

 

 الكلمات المفتاحية:

 .الخدمات الفندقية –لقطاع الفندقي ا –ودة الخدمة ج –ضا العملاء ر –تمكين الموظفين 
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 المقدمة: .1.1

لى رضا الحفاظ ع تواجه المنظمات الخدمية في الوقت الحاضر، ولا سيما الفنادق، تحديات متزايدة في

الجوهرية للحكم  العملاء في ظل حدة المنافسة وتنوع البدائل أمامهم. ويعُد رضا العملاء أحد أهم المؤشرات

رار في السوق. على نجاح المنظمة، لما له من أثر مباشر على تكرار الشراء، والسمعة، والقدرة على الاستم

لى منح العاملين د الأساليب الإدارية الحديثة التي تهدف إكأح تمكين الموظفينوفي هذا السياق، برز مفهوم 

 .حتياجات العملاءمزيداً من الصلاحيات والمسؤوليات والثقة، بما يتيح لهم الاستجابة السريعة والفعاّلة لا

 ية، حيث عرّفهويعُد تمكين الموظفين من المفاهيم الإدارية التي حظيت باهتمام واسع في الأدبيات الإدار

(Conger & Kanungo, 1988) ي بيئة بأنه عملية تهدف إلى تعزيز شعور الموظفين بالقدرة والتأثير ف

عنى، والكفاءة، إلى أن التمكين النفسي يتكون من عدة أبعاد تشمل الم (Spreitzer, 1995) العمل. كما أشار

 .مةم داخل المنظوالاستقلالية، والتأثير، والتي تسهم في تحسين أداء الموظفين وزيادة فعاليته

ساسية أن تمكين الموظفين يعُد من العوامل الأ (Bowen & Lawler, 1995) وفي السياق الخدمي، أوضح

ياجات العملاء، في تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء، حيث يتيح للموظفين اتخاذ قرارات سريعة تلبي احت

 .مما ينعكس إيجابياً على مستوى رضاهم

ير المعلومات فين إلى منحهم السلطة المناسبة لاتخاذ القرارات المتعلقة بعملهم، وتوفيشير تمكين الموظ

ء والالتزام والتدريب اللازمين، وإشراكهم في حل المشكلات وتحسين الخدمات، مما يعزز شعورهم بالانتما

م على تقديم رتهتجاه المنظمة. وقد بينت إحدى الدراسات أن تمكين الموظفين يسهم في تعزيز مبادرتهم وقد

 دمة لهمخدمة أفضل للعملاء، الأمر الذي ينعكس إيجاباً على رضاهم عن المنظمة وجودة الخدمات المق

(Ukil, 2016) 

ا العملاء كما أشارت دراسة أخرى إلى أن تمكين العاملين يرتبط بشكل إيجابي بكل من جودة الخدمة ورض

   في المنظمات الخدمية

(Prebeg, 2021) 

دمة ع الفنادق على وجه الخصوص، يعُدّ الموظف في الخطوط الأمامية )موظف الاستقبال، خوفي قطا

كين هؤلاء الغرف، الحجز، ونحوها( حلقة الوصل المباشرة بين الفندق والعميل؛ وبالتالي فإن مستوى تم

ي فالموظفين يؤثر بشكل واضح في تجربة النزيل وانطباعه عن الخدمة. وقد أظهرت بعض الدراسات 

لعملاء، إلا السياق العربي أن ممارسات التمكين الإداري تسهم في تحسين جودة الخدمة ورفع مستوى رضا ا

 (2020أن مستوى تطبيق هذه الممارسات لا يزال متوسطًا في العديد من المؤسسات )العريقي،

هدف فهم لرياض، بفي فنادق مدينة ا أثر تمكين الموظفين على رضا العملاءومن هنا تنبع أهمية دراسة 

مستهدفات رؤية  طبيعة هذه العلاقة في بيئة محلية تشهد نموًا وتطورًا في قطاع الضيافة، وتعمل على تحقيق

 في تحسين جودة الخدمات السياحية والفندقية 2030المملكة 
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 مشكلة الدراسة .1.2

عاني من يبعضها على الرغم من إدراك العديد من المنظمات الخدمية لأهمية رضا العملاء، إلا أن 

. ويعُزى ذلك شكاوى متكررة وتراجع في مستوى الرضا، رغم توفر الموارد المادية والتقنية المناسبة

الأمر الذي  أو عدم تطبيقها بصورة فعاّلة، تمكين الموظفينفي كثير من الأحيان إلى ضعف ممارسات 

.ناسب لخدمة العميليحدّ من قدرة الموظف على اتخاذ القرارات المناسبة في الوقت الم  

ين الموظفين ورضا كما تظُهر الأدبيات أن هناك تبايناً في نتائج الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين تمك

أخرى إلى  العملاء؛ فبعض الدراسات تؤكد وجود علاقة إيجابية قوية بينهما، في حين تشير دراسات

إن معظم فمختلفة. إضافة إلى ذلك،  أن أثر التمكين يعتمد على عوامل تنظيمية وثقافية وسياقية

اخلي، في حين الدراسات في البيئة العربية ركزت على أثر التمكين في الرضا الوظيفي أو الأداء الد

.أن الدراسات التي ربطت بين التمكين ورضا العملاء بشكل مباشر لا تزال محدودة  

مكين تفي فهم أثر  وتطبيقيةفجوات نظرية بناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في وجود 

دينة الموظفين على رضا العملاء في السياق العربي والسعودي، وخاصة في قطاع الفنادق في م

.الرياض، مما يستدعي إجراء دراسة ميدانية تسعى إلى قياس هذا الأثر وتحليله  
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

يز رضا العملاء، إلا الدراسات إلى أن تمكين الموظفين يسهم في رفع جودة الخدمة وتعزمن الناحية النظرية، تشير العديد من 

لموظفين يؤدي أن تمكين ا (Ukil, 2016) أن معظمها ركّز على بيئات غير عربية أو على قطاعات خدمية مختلفة. فقد أوضح

كما بينّت  (Ukil, 2016) ا العملاء عن المنظمةإلى تحسين جودة الخدمة التي يقدمها العاملون، مما ينعكس إيجابيًا على رض

هو ما يسهم في أن الموظفين المُمكنين يظهرون مستوى أعلى من الالتزام والانخراط في العمل، و (Prebeg, 2021) دراسة

  (Prebeg, 2021). تحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء

وى الثقة مؤسسات الخدمية يعتمد على طبيعة العمل ومستأن تطبيق التمكين في ال (Bowen & Lawler, 1992) كما يرى

 .الممنوح للموظفين، وهو ما قد يؤدي إلى تباين نتائج الدراسات المتعلقة بعلاقته برضا العملاء

 تزال محدودة، ومع ذلك، فإن الدراسات التي تناولت العلاقة بين التمكين ورضا العملاء في السياق العربي والسعودي لا

لتي تفسّر آليات انتقال اما تركز على متغيرات أخرى مثل الرضا الوظيفي أو الأداء التنظيمي. كما أن النماذج النظرية وغالبًا 

فجوة دية. ومن ثم، تظهر أثر التمكين الداخلي إلى نتائج خارجية مثل رضا العملاء لم تخُتبر بشكل كافٍ في بيئة الفنادق السعو

دق الرياض(، وبناء سة العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء في سياق محلي محدد )فناتتمثل في الحاجة إلى درا نظرية

 نموذج يربط بين هذه المتغيرات في ضوء الأدبيات الحديثة

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 يزال دون ات لاأما على المستوى التطبيقي، فتشير بعض الدراسات العربية إلى أن تطبيق التمكين الإداري في المؤسس

التي  –( 2020ي )المستوى المطلوب، وأن هناك فجوة بين التوجهات النظرية والممارسات الفعلية. فقد توصلت دراسة العريق

إلى أن التمكين الإداري يؤثر تأثيرًا إيجابيًا على رضا  –أجُريت على موظفي خدمة العملاء في شركات خاصة بمنطقة عسير 

من آثاره الإيجابية  ى تطبيق التمكين في بعض المؤسسات كان متوسطًا، مما يحدّ من الاستفادة الكاملةالعملاء، إلا أن مستو

 .(52، ص 2020)العريقي، 

لموظفين لا افي القطاع المصرفي بدولة الإمارات العربية المتحدة أن برامج تمكين  Shedid (2019) كما أظهرت دراسة

  ريبمستوى رضا العملاء بسبب ضعف الدعم الإداري وعدم كفاية برامج التدتحقق دائمًا النتائج المرجوة على 

 (Shedid, 2019, p. 41) البيئة  تتمثل في قصور بعض المؤسسات العربية في تهيئة فجوة تطبيقيةوجود  ذلك يعكسو

 .تمرريب المسالتنظيمية الداعمة للتمكين، مثل الثقافة التنظيمية، ونظم التحفيز، وتفويض الصلاحيات، والتد

لموظفين من جهة، وبناءً عليه، تظهر الحاجة إلى دراسة ميدانية تطُبَّق على فنادق مدينة الرياض؛ لقياس مستوى تمكين ا

د تحدّ من فاعلية ومستوى رضا العملاء من جهة أخرى، وتحليل أثر الأول في الثاني، واستكشاف المعوقات التطبيقية التي ق

العملاءالتمكين في رفع رضا  . 

 :السؤال الرئيس للدراسة

 ما أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض؟
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 أهمية الدراسة .1.3

ثل في تمكين تأتي أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول أحد الموضوعات الإدارية المعاصرة، والمتم

لمتزايد بين الرياض. ففي ظل التنافس الموظفين وعلاقته برضا العملاء في القطاع الفندقي بمدينة ا

هم الفنادق على استقطاب النزلاء والاحتفاظ بهم، أصبحت جودة الخدمة ورضا العملاء من أ

رئيسية التي المؤشرات التي تعكس نجاح المنشأة واستدامتها. ويعُد تمكين الموظفين من العوامل ال

لفعاّلة اقدرة العاملين على الاستجابة يمكن أن تسهم في تحسين مستوى الخدمة، من خلال تعزيز 

 .لاحتياجات النزلاء وحل مشكلاتهم بسرعة ومرونة

لسياحي اي تؤكد على تطوير القطاع ، الت2030كما تنسجم هذه الدراسة مع توجهات رؤية المملكة 

مكين الموظفين توالفندقي والارتقاء بجودة الخدمات المقدمة للزوار، الأمر الذي يجعل من دراسة أثر 

، يمكن أن على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض موضوعًا ذا أهمية علمية وعملية في آن واحد

 عملاءمجال إدارة الموارد البشرية وخدمة التستفيد منه إدارات الفنادق وصناّع القرار في 

 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

وعلاقته برضا  التمكين الوظيفيتتمثل الأهمية النظرية للدراسة في إثراء الأدبيات الإدارية المتعلقة بموضوع 

دون التعمق في ي، ، إذ تركز معظم الدراسات السابقة على أثر التمكين في الرضا الوظيفي أو الأداء الداخلالعملاء

 .انعكاساته على رضا العملاء بوصفهم مخرجات رئيسية لعملية تقديم الخدمة

ي إلى تحسين أن "التمكين الإداري يسهم في رفع جودة الخدمة المقدمة من الموظفين، مما يؤد (Ukil) فقد أوضح

ن أإلى  (Makhamreh et al) كما أشارت دراسة " (Ukil, 2016) تجربة العميل وتعزيز رضاه عن المؤسسة

ث يربط بين التحفيز "تمكين العاملين يعُدّ متغيرًا وسيطًا يؤثر على العلاقة بين الرضا الوظيفي ورضا العملاء، حي

 (Makhamreh et al., 2022)  "الداخلي والنتائج الخارجية للمؤسسة

لى أن رضا إ (Oliver, 1997) ارويرتبط مفهوم رضا العملاء بسلوك المستهلك وتقييمه للخدمة المقدمة، حيث أش

أن  (Kotler & Keller, 2016) العميل يمثل استجابة ناتجة عن مقارنة الأداء الفعلي بالتوقعات السابقة. كما أكد

 .رضا العملاء يعد من أهم مؤشرات نجاح المؤسسات الخدمية واستمرارها في السوق

لعملاء، من خلال للعلاقة بين تمكين الموظفين ورضا ا نظريتطوير الفهم البناءً على ذلك، تسُهم هذه الدراسة في 

الخارجية للمنظمة )رضا  تقديم نموذج بحثي يربط بين الجوانب التنظيمية الداخلية )التمكين بأبعاده المختلفة( والنتائج

 .ت السابقةاساالعملاء(، في سياق محلي ممثل في فنادق مدينة الرياض، وهو سياق لم يتُناول بشكل كافٍ في الدر
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 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

اع القرار ومديري أما من الناحية التطبيقية، فتتمثل أهمية هذه الدراسة في قدرتها على تقديم مؤشرات عملية لصنّ 

ملاء ورفع مستوى الموارد البشرية ومديري الفنادق حول كيفية تطبيق سياسات تمكين فعّالة تسهم في تحقيق رضا الع

لاستجابة لاحتياجات الفندق. فتمكين الموظفين يمكن أن يكون أداة فعّالة لرفع مستوى جودة الخدمة وتسريع اتنافسية 

 .النزلاء، وبالتالي زيادة رضاهم وولائهم للفندق

مؤسسات ( أن أبعاد التمكين الإداري تؤثر بوضوح على رضا العملاء في ال2020وقد بيّنت دراسة العريقي )

جود فرصة كبيرة إلا أن مستوى التطبيق الفعلي لهذه الأبعاد ما زال متوسطًا، مما يشير إلى و السعودية الخاصة،

ت التطبيقية (. كما تؤكد بعض الدراسا53، ص 2020لتحسين ممارسات التمكين وتعظيم أثرها الإيجابي )العريقي، 

رتهم ويزيد من قد لعملاء واحتياجاتهم،أن تمكين الموظفين في الخطوط الأمامية يسهّل الاستجابة السريعة لشكاوى ا

 .على اتخاذ قرارات فورية لصالح العميل دون الحاجة إلى إجراءات معقدة أو طويلة

 :وعليه، يمكن أن تساعد نتائج هذه الدراسة فنادق مدينة الرياض في

 تشخيص مستوى تمكين الموظفين الحالي. 

 ءالتعرّف على مدى انعكاس هذا التمكين على رضا العملا. 

 التدريب، اقتراح توصيات عملية لتحسين سياسات التمكين )مثل تفويض الصلاحيات، المشاركة في القرار ،

 .توفير المعلومات( بما يؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء وتعزيز ولائهم للفندق

حفيزية مناسبة ات تكما يمكن أن تسُهم نتائج الدراسة في مساعدة مديري الفنادق على تصميم برامج تدريبية وسياس

جودة الخدمات  نحو تحسين 2030تدعم تمكين الموظفين في الخطوط الأمامية، بما يتماشى مع توجهات رؤية المملكة 

بعد العلمي النظري السياحية والفندقية وتعزيز تجربة الزائر داخل مدينة الرياض. وبذلك، تجمع هذه الدراسة بين ال

 .دم كلاً من الباحثين ومديري الفنادق وصنّاع القراروالبعد التطبيقي العملي، بما يخ
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 أسئلة الدراسة .1.4

 
 :ى النحو الآتياستنادًا إلى مشكلة الدراسة والفجوات النظرية والتطبيقية، يمكن صياغة أسئلة الدراسة عل

 ما مستوى تمكين الموظفين في فنادق مدينة الرياض؟ .1

 المقدمة في فنادق مدينة الرياض؟ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات  .2

 ما أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض؟ .3

فية )مثل هل تختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لبعض الخصائص الديموغرا .4

 نوع الفندق، عدد النجوم، سنوات خبرة الموظفين(؟

 

 

 أهداف الدراسة .1.5

 :لدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتيةتهدف هذه ا

 .قياس مستوى تمكين الموظفين في فنادق مدينة الرياض .1

 .قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في فنادق مدينة الرياض .2

 .تحليل أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض .3

لى بعض الموظفين على رضا العملاء تعزى إ التعرف على ما إذا كانت هناك فروق في أثر تمكين .4

 .المتغيرات الديموغرافية )نوع الفندق، فئته، سنوات الخبرة، إلخ(
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 فرضيات الدراسة .1.6

 
 : يمكن صياغة فرضيات الدراسة على النحو الآتي

 :الفرضية الرئيسة

H1  :ضمدينة الريا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق. 

 :فرضيات فرعية

H1-1   :لمشاركة في اتخاذ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد تمكين الموظفين )تفويض الصلاحيات، ا

 .القرار، توفير المعلومات، التدريب( على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض

H1-2  :ته )عدد النجوم(ع الفندق أو فئتختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لنو. 

H1-3  :فين في الفندقتختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لسنوات خبرة الموظ. 
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 نموذج الدراسة .1.7

 .رضا العملاء، ومتغير تابع هو تمكين الموظفينيعتمد نموذج الدراسة على متغير مستقل هو 

  الموظفينالمتغير المستقل: تمكين 

o تفويض الصلاحيات 

o المشاركة في اتخاذ القرار 

o توافر المعلومات 

o التدريب والدعم 

 المتغير التابع: رضا العملاء 

o رضا العميل عن جودة الخدمة 

o رضا العميل عن سرعة الاستجابة 

o رضا العميل عن تعامل الموظفين 

o رضا العميل عن التجربة العامة في الفندق 

 

 

 

 

 

تمكين الموظفين

اتتفويض الصلاحي•

المشاركة في اتخاذ •
القرار

توافر المعلومات•

التدريب والدعم•

رضا العملاء

رضا العميل عن •
جودة الخدمة

رضا العميل عن •
سرعة الاستجابة

رضا العميل عن •
تعامل الموظفين

رضا العميل عن •
التجربة العامة في 

الفندق
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 حدود الدراسة .1.8
 :هذه الدراسة على مجموعة من الحدود التي تحدد نطاقها، وذلك على النحو التالي تقتصر

 دية، دون التطرق تركز هذه الدراسة على القطاع الفندقي في المملكة العربية السعو :الحدود المكانية

  .إلى قطاعات خدمية أخرى

 م فيه جمع الزمني الذي ت(، وهو الإطار 2026تم تطبيق الدراسة خلال العام ) :الحدود الزمانية

  .البيانات وتحليلها

 في استخدام  شملت الدراسة عينة من موظفي الفنادق والعملاء الذين لديهم تجربة :الحدود البشرية

  .الخدمات الفندقية

 على رضا  تقتصر الدراسة على تحليل أثر تمكين الموظفين بأبعاده المختلفة :الحدود الموضوعية

 .في متغيرات أخرى مثل الولاء أو الربحية العملاء، دون التوسع

 

 الدراسة الميدانية .1.9

 :عينة من ستتم الدراسة ميدانياً في عدد من فنادق مدينة الرياض، وذلك من خلال توزيع استبانات على

اد التمكين لقياس مستوى تمكين الموظفين من خلال مجموعة من العبارات التي تقيس أبع :الموظفين .1

 .الصلاحيات، المشاركة في القرار، المعلومات، التدريب()تفويض 

ة، سرعة لقياس مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة في الفندق )جودة الخدم :العملاء )النزلاء( .2

 .الاستجابة، تعامل الموظفين، الرضا الكلي(

 في برنامج إحصائي هاالدخبالتنسيق مع إدارة الفنادق، ثم إ يتم تحديدهاوسيتم جمع البيانات خلال فترة زمنية 

 .لتحليلها واستخراج النتائج التي تجُيب عن أسئلة الدراسة وتختبر فرضياتها (SPSS) مثل

 

 

 

 



18 
  

 مخطط المشروع  .1.10

، وذلك من يهدف هذا المشروع إلى دراسة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض

جمع البيانات بالمشكلة وصياغة الأهداف والأسئلة والفرضيات، ويمرّ خلال بناء إطار متكامل يبدأ بتحديد 

 :تيوتحليلها، ثم ينتهي بالمناقشة والتوصيات. ويمكن عرض مخطط المشروع المقترح على النحو الآ

 :الإطار العام للدراسة )الفصل الأول( .1
ن أهمية يتضمن عرض مقدمة عن موضوع الدراسة، وتحديد مشكلة الدراسة وصياغتها، وبيا

فرضياتها، الدراسة على المستويين النظري والتطبيقي، بالإضافة إلى أسئلة الدراسة وأهدافها و

دف هذا ونموذج الدراسة، ومنهجية البحث، والدراسة الميدانية، ومخطط المشروع المقترح. ويه

 .الفصل إلى تقديم صورة شاملة عن موضوع البحث وحدوده العامة

 :سات السابقة )الفصل الثاني(الإطار النظري والدرا .2
عاد كل منهما، يتناول هذا الفصل المفاهيم الأساسية المتعلقة بتمكين الموظفين ورضا العملاء، وأب

العربية  والإطار النظري الذي يربط بين المتغيرين، بالإضافة إلى استعراض الدراسات السابقة

الدراسة الحالية  نظرية والتطبيقية التي تسعىوالأجنبية ذات الصلة. كما يوضّح هذا الفصل الفجوات ال

 .إلى سدهّا، ويعُدّ الأساس العلمي لبناء النموذج المفاهيمي والفرضيات

 :منهجية الدراسة وإجراءاتها )الفصل الثالث( .3

ليلي(، يركّز هذا الفصل على وصف المنهج الذي ستتبناه الدراسة )المنهج الكمي/الوصفي التح

عملاء(، وعينتها )فنادق مدينة الرياض، وموظفو الخطوط الأمامية، وال وتحديد مجتمع الدراسة

اتها، بالإضافة وأدوات جمع البيانات )الاستبانات(، وكيفية تصميمها وبنائها والتحقق من صدقها وثب

 .إلى الأساليب الإحصائية التي ستسُتخدم في تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 :ائج )الفصل الرابع(التحليل الإحصائي وعرض النت .4
حاور تمكين ميتضمن هذا الفصل عرضًا وصفيًّا لخصائص عينة الدراسة، وتحليلًا إحصائياً لبيانات 

ناسبة )مثل الموظفين ورضا العملاء، واختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية الم

يعة العلاقة صل إلى الكشف عن طبمعامل الارتباط، والانحدار، واختبارات الفروق(. ويهدف هذا الف

 .بين تمكين الموظفين ورضا العملاء في فنادق مدينة الرياض
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 :المناقشة، التوصيات والخاتمة )الفصل الخامس( .5
م يشتمل على ثيقدمّ هذا الفصل مناقشة علمية للنتائج في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة، 

لفنادق وصناّع اإليها الدراسة، والتوصيات العملية الموجّهة لمديري أهم الاستنتاجات التي توصّلت 

سات القرار لتحسين تمكين الموظفين ورفع مستوى رضا العملاء، بالإضافة إلى مقترحات درا

 .مستقبلية، ثم خاتمة موجزة تلُخّص أهم ما توصّلت إليه الدراسة

المشكلة  سل المنطقي للفصول بدءًا من تحديدوبناءً على ما سبق، يوضّح مخطط المشروع المقترح التسل

التوصيات، بما يضمن ونظرياً وتطبيقياً، مرورًا بالمنهجية والدراسة الميدانية، وانتهاءً بالتحليل والمناقشة 

 .تكامل البناء العلمي للمشروع

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

–أهمية الدراسة –مشكلة الدراسة –مقدمة )
فرضيات –أهداف الدراسة –أسئلة الدراسة 

–منهجية الدراسة –نموذج الدراسة –الدراسة 
(مخطط المشروع المقترح–الدراسة الميدانية 

ابقةالإطار النظري والدراسات الس: الفصل الثاني

ينهما العلاقة ب–رضا العملاء –تمكين الموظفين )
(الدراسات السابقة–

منهجية الدراسة وإجراءاتها: الفصل الثالث

–أداة الدراسة –عينة الدراسة –مجتمع الدراسة )
(ائيأساليب التحليل الإحص–صدق وثبات الأداة 

نتائجالتحليل الإحصائي وعرض ال: الفصل الرابع

تفسير –اختبار الفرضيات –النتائج الوصفية )
(النتائج

تمةالمناقشة والتوصيات والخا: الفصل الخامس

مقترحات –التوصيات –مناقشة النتائج )
(الخاتمة–الدراسات المستقبلية 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1
دراسة الحالية، يهدف هذا الفصل إلى استعراض وتحليل الأدبيات والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات ال

ضافة إلى توضيح بوصفه المتغير التابع، بالإ رضا العملاءبوصفه المتغير المستقل، و تمكين الموظفينوهي 

 .طبيعة العلاقة بينهما

 ضحت دراسةفهوم التمكين وعلاقته بالأداء والرضا، حيث أوكما تناولت العديد من الدراسات الأجنبية م

(Spreitzer, 1995)  ا قد مأن التمكين النفسي يسهم في تعزيز دافعية الموظفين وتحسين أدائهم، وهو

 .ينعكس بشكل غير مباشر على رضا العملاء

نظري للدراسة، الإطار ال وتعُد مراجعة الدراسات السابقة خطوة أساسية في البحث العلمي؛ إذ تسهم في بناء

لتي تسعى وتوضيح المفاهيم الأساسية، وتحليل نتائج الأبحاث السابقة، والكشف عن الفجوات البحثية ا

 .القطاع الفندقيالدراسة الحالية إلى معالجتها، خاصة في 

 
 

 : تمكين الموظفين المتغير المستقل .2.2

ر مهم في تحسين الأدبيات الإدارية الحديثة، لما له من دويحظى مفهوم تمكين الموظفين باهتمام متزايد في 

 .الأداء التنظيمي ورفع مستوى رضا العاملين والعملاء على حد سواء

تخاذ القرار، بما اويعُرّف تمكين الموظفين بأنه منح العاملين الصلاحيات، والموارد، والثقة، والمشاركة في 

 .(Spreitzer, 1995) يمكنهم من أداء مهامهم بكفاءة وفعالية

إلى أن تمكين الموظفين يسُهم في تعزيز الشعور  Conger and Kanungo (1988)وقد أشار 

 .بالمسؤولية والاستقلالية، مما ينعكس إيجاباً على سلوك الموظفين وأدائهم الوظيفي

أن التمكين يتكون من عدة أبعاد نفسية،  Thomas and Velthouse (1990)كما أوضحت دراسة 

 :برزهاأ

 الشعور بالمعنى 

 الشعور بالكفاءة 

 الاستقلالية في اتخاذ القرار 

 التأثير في نتائج العمل 

ين أن تمك Bowen and Lawler (1992)وفي السياق الخدمي، خاصة في القطاع الفندقي، بينت دراسة 

تحسين جودة وء، الموظفين العاملين في الخطوط الأمامية يساعدهم على الاستجابة السريعة لمشكلات العملا

 .الخدمة المقدمة

لموظفين على إلى وجود أثر إيجابي لتمكين ا (2018) العتيبيأما على المستوى العربي، فقد توصلت دراسة 

ويات أعلى من الأداء الوظيفي في المؤسسات الخدمية، مؤكدة أن بيئات العمل التي تدعم التمكين تحقق مست

 .الالتزام والرضا الوظيفي



22 
  

 : رضا العملاء التابعالمتغير  .2.3

لخدمية مثل يعُد رضا العملاء من المفاهيم الأساسية في إدارة الخدمات والتسويق، خاصة في القطاعات ا

 .الفنادق، حيث يعتمد تقييم الخدمة بشكل كبير على تجربة العميل

 ي للخدمة المقدمةفعلويعُرّف رضا العملاء بأنه الشعور الناتج عن مقارنة توقعات العميل المسبقة بالأداء ال

(Kotler & Keller, 2016). 

رتبط يأن رضا العملاء يعُد مؤشرًا مهمًا لنجاح المنظمات، حيث  (Oliver 1997)وقد أوضحت دراسة 

 .بالولاء، وإعادة الشراء، وتحسين السمعة المؤسسية

خدمة أن جودة ال SERVQUAL من خلال نموذج( (Parasuraman et al. 1988كما أكدت دراسة 

لمباشر بين اتعُد من أهم العوامل المؤثرة في رضا العملاء، خاصة في الخدمات التي تعتمد على التفاعل 

 .الموظف والعميل

م مع أن سلوك الموظفين، وطريقة تعامله (Han and Ryu, 2009)وفي القطاع الفندقي، أظهرت دراسة 

 .م للخدمةر على مستوى رضا العملاء وتقييمهالنزلاء، وسرعة الاستجابة لاحتياجاتهم، تؤثر بشكل مباش

فع مستوى رإلى أن تحسين تجربة العميل في الفنادق يسهم في  (2020) الزهرانيوفي دراسة عربية، توصل 

 .الرضا وزيادة نية التوصية بالفندق للآخرين

 

 

العلاقة بين تمكين الموظفين : العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

 العملاء ورضا

تباط إيجابي تناولت العديد من الدراسات العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء، وأكدت وجود ار

 .بينهما، خاصة في المنظمات الخدمية

زمة أن تمكين الموظفين يتيح لهم المرونة اللا (Bowen and Lawler, 1992)فقد أوضحت دراسة 

 .ء، مما ينعكس إيجاباً على مستوى رضاهملاتخاذ قرارات فورية لحل مشكلات العملا

ت أعلى إلى أن الموظفين الممكَّنين يظهرون مستويا (Spreitzer et al. 1995)كما توصلت دراسة 

 .من المبادرة والالتزام، وهو ما يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء

في تقليل  لعاملين في الفنادق يسهمأن تمكين ا (Karatepe 2012)وفي السياق الفندقي، بينت دراسة 

 .شكاوى العملاء وزيادة رضاهم عن الخدمات

لدراسات ندرة نسبية في اوعلى الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت هذه العلاقة، إلا أن هناك 

ية تسعى الدراسة ، وهو ما يشكّل فجوة بحثالتطبيقية داخل القطاع الفندقي في المملكة العربية السعودية

 .الحالية إلى سدهّا
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 الخاتمة .2.5

لموظفين أحد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء، باعتبار تمكين ا

المحوري في تحسين  المفاهيم الإدارية الحديثة التي تحظى باهتمام متزايد في المنظمات الخدمية، نظرًا لدوره

في التساؤل حول  المقدمة للعملاء. وقد انطلقت الدراسة من مشكلة بحثية تتمثلالأداء وتعزيز جودة الخدمات 

ين بمدى إسهام ممارسات تمكين الموظفين في تحقيق رضا العملاء، خاصة في ظل التنافس المتزايد 

 .المؤسسات الخدمية وارتفاع توقعات العملاء

ض أهم ورضا العملاء، حيث تم استعراوقد تناولت الدراسة الإطار النظري لمفهومي تمكين الموظفين 

راسات التعريفات والنظريات والنماذج التي فسّرت هذين المفهومين، إضافة إلى عرض مجموعة من الد

وتحسين جودة  السابقة العربية والأجنبية التي أكدت في مجملها وجود علاقة إيجابية بين تمكين الموظفين

ون بدرجة أعلى رت تلك الدراسات أن الموظفين المُمكَّنين يتمتعالخدمة ورفع مستوى رضا العملاء. كما أظه

لهم مع العملاء من الثقة والاستقلالية والقدرة على اتخاذ القرار، مما ينعكس بشكل مباشر على أسلوب تعام

 .واستجابتهم لاحتياجاتهم

لموظفين يعُد اأن تمكين وتوصلت الدراسة، من خلال التحليل النظري ومناقشة نتائج الدراسات السابقة، إلى 

خلال تحسين  من العوامل الأساسية التي تسهم في تحقيق رضا العملاء، سواء بشكل مباشر أو غير مباشر من

مكين الموظفين لا جودة الخدمة وسرعة الاستجابة وتقليل الأخطاء في تقديم الخدمات. كما أظهرت النتائج أن ت

قرار، أيضًا التدريب المستمر، والمشاركة في اتخاذ ال يقتصر على تفويض الصلاحيات فقط، بل يشمل

 .والتحفيز، وتوفير بيئة تنظيمية داعمة تشجع على المبادرة والابتكار

سياسات  وفي ضوء ذلك، أكدت الدراسة أن المؤسسات الخدمية، ومنها القطاع الفندقي، بحاجة إلى تبني

لبات العملاء م الصلاحيات اللازمة للتعامل مع متطتمكين فعاّلة تركز على تطوير قدرات الموظفين، ومنحه

مام بالموارد بكفاءة ومرونة. كما أوضحت الدراسة أن تحقيق رضا العملاء لا يمكن أن يتم بمعزل عن الاهت

 .البشرية، باعتبارهم العنصر الرئيس في تقديم الخدمة وبناء العلاقة مع العميل

ي البيئة العربية، فظري للعلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء كما تسهم هذه الدراسة في تعزيز الفهم الن

مة. وتكتسب وتسليط الضوء على أهمية الربط بين الجوانب التنظيمية الداخلية والنتائج الخارجية للمنظ

ى ناول متغيرات أخرالدراسة أهميتها أيضًا من كونها تقدم إطارًا يمكن الاستفادة منه في دراسات مستقبلية تت

 .مثل جودة الخدمة، والولاء، والصورة الذهنية للمنظمة

مارسات تمكين وفي الختام، توصي الدراسة بضرورة اهتمام الإدارات العليا في المؤسسات الخدمية بتطبيق م

ية داعمة الموظفين بشكل منهجي ومدروس، وتوفير برامج تدريبية وتطويرية مستمرة، وبناء ثقافة تنظيم

ة تنافسية لك من أثر إيجابي في تحسين تجربة العملاء ورفع مستوى رضاهم، وتحقيق ميزللتمكين، لما لذ

لى عمع تطبيقها  مستدامة للمنظمة. كما تقترح الدراسة إجراء المزيد من البحوث المستقبلية في هذا المجال،

 .موضوعقطاعات خدمية مختلفة واستخدام مناهج وأساليب بحثية متنوعة لتعميق الفهم حول هذا ال
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة .3.1

ا والإجابة عن يهدف هذا الفصل إلى توضيح المنهجية العلمية التي اعتمدت عليها الدراسة في تحقيق أهدافه

غيرات لمتأسئلتها واختبار فرضياتها. ويتضمن هذا الفصل وصف تصميم البحث، والتعريفات الإجرائية 

ستخدمة، والأساليب الدراسة، ومجتمع البحث والعينة، بالإضافة إلى أدوات جمع البيانات، وأنواع البيانات الم

 .الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل البيانات

متعلقة بموضوع كما يوضح هذا الفصل الخطوات والإجراءات التي تم اتباعها في تنفيذ الدراسة الميدانية ال

 .أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في القطاع الفندقي

 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث .3.2

 تمكين الموظفين

المعلومات التي ويقصد بتمكين الموظفين في هذه الدراسة مدى منح العاملين في الفنادق الصلاحيات والموارد 

ملهم. ويقاس تمكين هم في اتخاذ القرارات المتعلقة بعتساعدهم على أداء مهامهم بكفاءة، بالإضافة إلى مشاركت

 :الموظفين من خلال عدة أبعاد هي

 تفويض الصلاحيات 

 المشاركة في اتخاذ القرار 

 توفير المعلومات 

 التدريب والدعم 

 رضا العملاء

وذلك  دمة لهم،يقصد برضا العملاء في هذه الدراسة مستوى شعور العملاء بالرضا عن الخدمات الفندقية المق

 .تعاملهم مع الفندق نتيجة مقارنة توقعاتهم المسبقة بالخدمة مع مستوى الأداء الفعلي الذي يحصلون عليه أثناء

 :ويتم قياس رضا العملاء من خلال مجموعة من المؤشرات مثل

 جودة الخدمة 

 سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء 

 أسلوب تعامل الموظفين 

  الإقامة في الفندقالرضا العام عن تجربة 



26 
  

 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3

إلى وصف  تعتمد هذه الدراسة على تصميم البحث الكمي باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، والذي يهدف

 .الظاهرة محل الدراسة وتحليل العلاقة بين متغيراتها

 :وتتمثل عناصر تصميم البحث في الآتي

 الفلسفة الوضعية :فلسفة البحث (Positivism) وضوعي م، التي تعتمد على دراسة الظواهر بشكل

 .باستخدام البيانات الكمية

 المدخل الاستنباطي :البحث منهج (Deductive Approach)ريات ، حيث تنطلق الدراسة من النظ

 .والدراسات السابقة لتكوين فرضيات يتم اختبارها ميدانياً

 استراتيجية المسح الميداني :استراتيجية البحث (Survey). 

 الاستبانة :أداة جمع البيانات. 

 دراسة مقطعية :الأفق الزمني (Cross-Sectional)، البيانات خلال فترة زمنية  حيث يتم جمع

 .محددة

 بيانات كمية يتم تحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية :نوع البيانات. 

 

 

الفلسفة : فلسفة البحث
(Positivism)الوضعية 

المنهج : منهج البحث
(Deductive)الاستنباطي 

المسح : استراتيجية البحث
(Survey)الميداني 

المنهج الكمي : اختيار المنهج 

دراسة مقطعية: الأفق الزمني 

(Cross-sectional)

:تقنيات جمع البيلنات 
تحليل إحصائي +  استبانة 

((SPSS
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .3.4

مامية في الدراسة من العاملين والعملاء في الفنادق. ويشمل المجتمع موظفي الخطوط الأيتكون مجتمع 

لاء الذين يتعاملون الفنادق مثل موظفي الاستقبال وخدمة العملاء وخدمة الغرف، بالإضافة إلى العملاء أو النز

 .مع هذه الفنادق

تمثيل مناسب  ، وذلك لضمانوائية البسيطةأسلوب العينة العشأما عينة الدراسة فسيتم اختيارها باستخدام 

 .لمجتمع الدراسة وإتاحة الفرصة لجميع أفراد المجتمع للمشاركة في الدراسة

نات تساعد في وسيتم توزيع الاستبانات على عدد من الموظفين والعملاء في الفنادق، بهدف الحصول على بيا

 .قياس مستوى تمكين الموظفين ومستوى رضا العملاء

 

 

 ة جمع البياناتطريق .3.5

مجموعة من  اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث تم تصميم استبانة تتضمن

 .العبارات التي تقيس متغيرات الدراسة

 :وتتكون الاستبانة من جزأين رئيسيين

 .ندقونوع الفالجزء الأول: يتضمن البيانات الديموغرافية للمشاركين مثل الجنس، سنوات الخبرة، 

 :الجزء الثاني: يتضمن مجموعة من العبارات المتعلقة بمتغيرات الدراسة وهي

 تمكين الموظفين 

 رضا العملاء 

أوافق  –ق بشدة لقياس استجابات المشاركين، والذي يتراوح بين )أواف ليكرت الخماسيوقد تم استخدام مقياس 

 .لا أوافق بشدة( – أوافق لا –محايد  –
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 البياناتأنواع  .3.6

 :تعتمد هذه الدراسة على نوعين من البيانات، وهما

 :البيانات الأولية
 .وهي البيانات التي يتم جمعها مباشرة من أفراد عينة الدراسة من خلال الاستبانة

 :البيانات الثانوية
بقة المتعلقة لسااوهي البيانات التي يتم الحصول عليها من الكتب العلمية والمقالات الأكاديمية والدراسات 

 .بموضوع تمكين الموظفين ورضا العملاء

 

 

 

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7

حليلها ت، وذلك بهدف SPSSبعد جمع البيانات سيتم إدخالها إلى أحد البرامج الإحصائية مثل برنامج 

 .واستخراج النتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسة

 :منهاوسيتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية، 

 التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص عينة الدراسة. 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لوصف متغيرات الدراسة. 

 معامل الارتباط لتحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة. 

 تحليل الانحدار لاختبار أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء. 

  حالة وجود متغيرات ديموغرافيةاختبار الفروق الإحصائية في. 
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 الخاتمة .3.8

ته المتعلقة بأثر تناول هذا الفصل منهجية الدراسة التي تم اعتمادها لتحقيق أهداف البحث والإجابة عن أسئل

لعلمية تمكين الموظفين على رضا العملاء في القطاع الفندقي. وقد تم في هذا الفصل توضيح الأسس ا

يلها بطريقة منظمة التي سيتم اتباعها في تنفيذ الدراسة الميدانية وجمع البيانات وتحلوالإجراءات المنهجية 

 .تساعد في الوصول إلى نتائج دقيقة وموثوقة

يث تساعد حوفي بداية هذا الفصل تم تقديم مقدمة توضح أهمية المنهجية العلمية في البحوث الإدارية، 

ا. كما تم توضيح ديد الأدوات المناسبة لجمع البيانات وتحليلهالمنهجية الباحث على تنظيم خطوات البحث وتح

لمتغير المستقل، االتعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة، والتي تمثلت في متغير تمكين الموظفين باعتباره 

 .ت داخل الدراسةومتغير رضا العملاء باعتباره المتغير التابع، وذلك بهدف تحديد كيفية قياس هذه المتغيرا

نهج المستخدم كما تناول هذا الفصل تصميم البحث وفق نموذج بصلة البحث، حيث تم تحديد فلسفة البحث والم

ستخدامًا في افي الدراسة. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد من أكثر المناهج 

ختلفة. كما تم ات بين المتغيرات المالدراسات الإدارية، لما له من قدرة على وصف الظواهر وتحليل العلاق

جمع البيانات من لتوضيح أن استراتيجية البحث تعتمد على المسح الميداني باستخدام الاستبانة كأداة رئيسية 

 .أفراد عينة الدراسة

اسة من وتطرق الفصل كذلك إلى مجتمع الدراسة والعينة التي سيتم اختيارها، حيث يتكون مجتمع الدر

قة اختيار العينة عملاء في الفنادق، نظرًا لارتباطهم المباشر بموضوع الدراسة. وتم توضيح طريالعاملين وال

قيقة يمكن دالمناسبة التي تساعد على تمثيل مجتمع الدراسة بصورة جيدة، بما يضمن الحصول على بيانات 

 .الاعتماد عليها في تحليل نتائج الدراسة

ارات التي خلال تصميم استبانة تتضمن مجموعة من الأسئلة والعبكما تم توضيح طريقة جمع البيانات من 

لمشاركين اتقيس متغيرات الدراسة المختلفة، وذلك باستخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس درجة موافقة 

استخدام على العبارات المطروحة. ويساعد هذا المقياس على الحصول على بيانات كمية يمكن تحليلها ب

 .ائية المختلفةالأساليب الإحص

تحليل نتائج  وفيما يتعلق بتحليل البيانات، فقد تم توضيح الأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها في

الارتباط  الدراسة، مثل الإحصاء الوصفي لتحليل خصائص عينة الدراسة، بالإضافة إلى استخدام معاملات

 .رضا العملاءوتحليل الانحدار لاختبار العلاقة بين تمكين الموظفين و

انب التطبيقي وفي ضوء ما سبق، يمثل هذا الفصل الإطار المنهجي الذي ستعتمد عليه الدراسة في تنفيذ الج

استخدام بمنها، حيث سيتم في الفصل التالي عرض البيانات التي تم جمعها من عينة الدراسة وتحليلها 

في توضيح  دراسة والتوصل إلى نتائج تسهمالأساليب الإحصائية المناسبة، وذلك بهدف اختبار فرضيات ال

 .أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في القطاع الفندقي
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج .4
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 المقدمة .4.1
 

الاستبانة، ل يهدف هذا الفصل إلى عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليل البيانات التي تم جمعها من خلا

لاعتماد على وذلك بهدف التعرف على أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في القطاع الفندقي. وقد تم ا

مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة، شملت الإحصاءات الوصفية لاستخلاص خصائص عينة 

ث واختبار يل متغيرات البحالدراسة، بالإضافة إلى اختبار الصدق والثبات لأداة الدراسة، ومن ثم تحل

 .الفرضيات للوصول إلى نتائج علمية تدعم أهداف الدراسة وتجيب عن تساؤلاتها

 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث( .4.2

تي تشمل ( مفردة، وتم توصيفها وفق مجموعة من الخصائص الديموغرافية ال54تكونت عينة الدراسة من )

مكانية تعميم إوصفة المشارك. وقد أظهرت النتائج تنوعًا في خصائص العينة، مما يعزز من الجنس، والعمر، 

 .نتائج الدراسة

ت المجتمع. أما من ففيما يتعلق بالجنس، شملت العينة الذكور والإناث، مما يعكس تمثيلًا مناسباً لمختلف فئا

سنة(، وهي الفئة الأكثر استخدامًا للخدمات  35–25حيث العمر، فقد تركزت غالبية العينة في الفئة العمرية )

توافق مع طبيعة الفندقية. وبالنسبة لصفة المشارك، فقد تبين أن أغلب أفراد العينة من العملاء، وهو ما ي

 .الدراسة التي تركز على قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة

 

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات .4.3

م قياس الصدق دق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة( لضمان دقة النتائج وموثوقيتها. حيث تتم التحقق من ص

ك الظاهري من خلال عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين المتخصصين في مجال الإدارة، وذل

 .للتأكد من وضوح الفقرات ومدى ارتباطها بموضوع الدراسة

عامل الثبات كانت معامل )ألفا كرونباخ(، حيث أظهرت النتائج أن قيمة كما تم اختبار ثبات الأداة باستخدام م

مكن الاعتماد يمرتفعة، مما يدل على اتساق الإجابات وموثوقية الأداة في قياس متغيرات الدراسة. وعليه، 

 .على نتائج الاستبانة في تحليل البيانات واستخلاص النتائج
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 ة على أسئلة البحث(الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجاب .4.4

ظفين ورضا العملاء، تم تحليل استجابات أفراد العينة المتعلقة بمتغيرات الدراسة، والتي تتمثل في تمكين المو

 .وذلك باستخدام التكرارات والنسب المئوية

ن موافقتهم وقد أظهرت النتائج أن مستوى رضا العملاء كان مرتفعاً بشكل عام، حيث أبدى معظم المشاركي

كرار الإقامة، تلى العبارات المتعلقة برضاهم عن الخدمات الفندقية، مثل الرضا عن التجربة، والرغبة في ع

 .والتوصية للآخرين

لى أن الخدمات كما أظهرت النتائج أن جودة الخدمة المقدمة في الفنادق كانت جيدة، حيث أشار المشاركون إ

نتائج إلى وجود يتعلق بتمكين الموظفين، فقد أشارت بعض التلبي توقعاتهم وتقُدم بطريقة احترافية. وفيما 

لإضافي أو سرعة مستوى جيد من الاهتمام بالعملاء، إلا أن هناك تفاوتاً في بعض الجوانب، مثل بذل الجهد ا

 .الاستجابة، مما يشير إلى الحاجة إلى تعزيز ممارسات التمكين داخل الفنادق

 

 

  اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج .4.5

لموظفين على تم اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة والتي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتمكين ا

 .رضا العملاء

يادة مستوى زوقد أظهرت نتائج التحليل وجود علاقة إيجابية بين تمكين الموظفين ورضا العملاء، حيث أن 

قرار، يسهم ريب، وتعزيز مشاركتهم في اتخاذ التمكين الموظفين من خلال منحهم الصلاحيات، وتوفير التد

 .في تحسين جودة الخدمة المقدمة، مما يؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء

عد من العوامل يُ كما تتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة التي أكدت أن تمكين الموظفين 

ة في الاستجابة ملاء، نظرًا لما يوفره من مرونة وسرعالأساسية في تحسين الأداء الخدمي وتعزيز تجربة الع

 .لاحتياجات العملاء

 .وبناءً على ذلك، تم قبول الفرضية الرئيسية للدراسة
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 االخاتمة .4.6

ن جودة في ضوء ما تم التوصل إليه من نتائج، يتضح أن تمكين الموظفين يعُد عنصرًا مهمًا في تحسي

د أظهرت الذي ينعكس بشكل مباشر على مستوى رضا العملاء. وقالخدمات المقدمة في القطاع الفندقي، و

 .اخل الفنادقدنتائج الدراسة وجود مستوى جيد من رضا العملاء، يقابله مستوى مقبول من ممارسات التمكين 

ي اتخاذ فكما بينّت النتائج وجود بعض الجوانب التي تحتاج إلى تطوير، مثل تعزيز مشاركة الموظفين 

لتطبيق الفعاّل اير برامج تدريبية مستمرة، وتحفيزهم على تقديم خدمات متميزة. ويؤكد ذلك أن القرار، وتوف

 .لسياسات التمكين يمكن أن يسهم في تحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء

ة والتوصيات التي وبذلك، يمهّد هذا الفصل للانتقال إلى الفصل الخامس، والذي سيتناول عرض النتائج النهائي

 .كن أن تستفيد منها إدارات الفنادق في تحسين جودة خدماتها وتعزيز رضا عملائهايم
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات الفصل الخامس: .5
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 :المقدمة .5.1

تبار الفرضيات، وذلك تحليل البيانات واخيتناول هذا الفصل عرضًا موجزًا لأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال 

عملية التي يمكن بهدف الإجابة عن أسئلة الدراسة وتحقيق أهدافها. كما يتضمن الفصل مجموعة من التوصيات والمقترحات ال

ن إلى عرض عدد م أن تستفيد منها إدارات الفنادق في تعزيز ممارسات تمكين الموظفين ورفع مستوى رضا العملاء، بالإضافة

 .المقترحات للدراسات المستقبلية ذات الصلة بموضوع البحث

 

 

 :النتائج .5.2

وعة من النتائج المهمة، في ضوء تحليل البيانات الميدانية ومناقشة النتائج الواردة في الفصل الرابع، توصلت الدراسة إلى مجم

 :يمكن تلخيصها فيما يلي

ؤكد أن زيادة يفي القطاع الفندقي، مما  ين ورضا العملاءعلاقة إيجابية بين تمكين الموظفأظهرت النتائج وجود  .1

  .مستوى التمكين تسهم في تحسين تجربة العميل

حتياجات لاللمشاركة في اتخاذ القرار يسهم في سرعة الاستجابة  منح الموظفين الصلاحيات المناسبةتبين أن  .2

  .العملاء، وهو ما ينعكس بشكل مباشر على مستوى رضاهم

ف المُمكَّن ، حيث إن الموظجودة الخدمة المقدمة في الفنادق ترتبط بدرجة تمكين الموظفينئج أن أوضحت النتا .3

  .يكون أكثر قدرة على تقديم خدمة احترافية ومرنة

تي تؤثر في يعدان من أهم عناصر التمكين ال التدريب المستمر وتوفير المعلومات للموظفينأظهرت الدراسة أن  .4

  .تحسين الأداء الخدمي

علق بالتعامل المباشر عن الخدمات الفندقية، خاصة فيما يت مستوى جيد من الرضا العامبينت النتائج أن العملاء لديهم  .5

  .مع الموظفين

 .لى رضا العملاءعتم قبول الفرضية الرئيسية للدراسة التي تنص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتمكين الموظفين  .6
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 :التوصيات .5.3

 :استناداً إلى النتائج التي توصلت إليها الدراسة، توصي الباحثة بما يلي

 داخل الفنادق من خلال منحهم صلاحيات أوسع في اتخاذ تعزيز ممارسات تمكين الموظفين .1

  .القرارات المتعلقة بخدمة العملاء

وحل  لاءتهدف إلى تطوير مهارات الموظفين في التعامل مع العم تنفيذ برامج تدريبية دورية .2

  .المشكلات بسرعة وكفاءة

  .تشجع الموظفين على المبادرة والإبداع في تقديم الخدمات توفير بيئة عمل داعمة .3

  .التي ترتبط بجودة الخدمة وتجربة العميل إشراك الموظفين في القرارات التشغيلية .4

ى رضا بياً عللرفع مستوى الرضا الوظيفي، مما ينعكس إيجا تحفيز الموظفين مادياً ومعنوياً .5

  .العملاء

  .توالاستفادة من النتائج في تطوير الخدما إجراء استبيانات دورية لقياس رضا العملاء .6

 .لموظفينقائمة على الثقة والتواصل الفعال بين الإدارة وا التركيز على بناء ثقافة تنظيمية .7

 

 

 :مقترحات لدراسات مستقبلية .5.4

 :الموضوعات التالية تقترح الباحثة إجراء دراسات مستقبلية في

  .أثر تمكين الموظفين على ولاء العملاء في القطاع الفندقي .1

  .دور الرضا الوظيفي كمتغير وسيط بين تمكين الموظفين ورضا العملاء .2

  .أثر الثقافة التنظيمية على العلاقة بين التمكين وجودة الخدمة .3

 .مقارنة بين الفنادق المحلية والعالمية في مستوى تمكين الموظفين دراسة .4

 

 :خاتمة الفصل .5.5

ي لتمكين تناول هذا الفصل عرض أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة، والتي أكدت وجود أثر إيجاب
ي يمكن أن الت الموظفين على رضا العملاء في القطاع الفندقي. كما تم تقديم مجموعة من التوصيات العملية

ستثمار في تسهم في تحسين جودة الخدمات الفندقية وتعزيز رضا العملاء. وتؤكد هذه النتائج أهمية الا
 .لتنافسيةالعنصر البشري وتمكينه باعتباره أحد العوامل الأساسية لتحقيق التميز المؤسسي والميزة ا
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