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 المقدمة: .1.1
 
 بل  ذاتها،  التقليدية  بالأساااليب  تعمل  المنظمات تعد  لم  اليوم،  العالم  يشااهدها  التي  المتسااارعة  التحولات ظل  في

 ومع  العملاء  لاحتياجات  الاسااتجابة على  أعلى وقدرة  أكبر مرونة  تتطلب  معقدة  تنافسااية  بيئة  تواجه  أصاابحت

  الركيزة بوصااافه  البشاااري العنصااار برز  أدوارها،  وتعاظم  المؤساااساااات  حجم واتسااااع   التكنولوجي  التطور

  تزايد وقد  السااو   في  مكانتها وتعزيز  الاسااتراتيجية  أهدافها  تحقيق  في  المنظمات  إليها  تسااتند  التي  الأساااسااية

 تقوم  التي  الحديثة  الإدارية  المداخل  أحد  باعتباره  العشاارين  القرن  أواخر منذ  الموظفين  تمكين بمفهوم  الاهتمام

 على  إيجابًا  ينعكس  بما  العمل،  إدارة  في مشاااركتهم  نطا   وتوساايع  القرار،  صاانع في  العاملين  إشاارا  على

 (٢٠١٥معراج،.)العملاء رضا ومستوى الأداء جودة

ويقوم تمكين العاملين على منحهم قدرًا أوسااع من الصاالاحيات والاسااتقلالية في أداء مهامهم، مع تفويضااهم 

بجزء من المساؤوليات المرتبطة بالعمل فبدلًا من حصار القرار في المساتويات الإدارية العليا، يحتاح للموظفين  

سااااساااهم بالثقة ويقوي ارتباطهم بعملهم  مسااااحة أكبر لاتخاذ قرارات تتعلق بوظائفهم اليومية، مما يعزز إح

وعندما يشاااعر الموظف بأن رأيه محل تقدير وأن لديه حرية التصااارف ضااامن إطار واضاااع، يزداد دافعه 

للمبادرة وابتكار حلول جديدة، ويتجه إلى التفكير بطر  غير تقليدية لمعالجة المشاااكلات هذا المنالإ الإيجابي  

ظمة، فيصاااابع أكثر مرونة وقدرة على التكيف مع المتغيرات كما ينعكس على الساااالو  الإداري داخل المن

يسااهم التمكين في ترساايد مبدأ المساااءلة، إذ يتحمل العاملون نتائا قراراتهم وأدائهم، الأمر الذي يدفعهم إلى  

الالتزام بالمعايير المهنية والساااالوكية المطلوبة ومن جانب  خر، ينعكس التمكين على أساااالوب القيادة ذاته   

يث ينتقل دور المدير من الرقابة المباشارة والتدخل التفصايلي إلى التوجيه والدعم والإرشااد، مما يعزز نمط  ح

 (٢٠٢٤قيادة أكثر فاعلية وثقة داخل بيئة العمل.)بوالبعير، واخرون ،

كما ينطلق مفهوم التمكين الإداري من توساايع مساااحة الحرية المتاحة للعاملين، وزيادة مشاااركتهم في اتخاذ  

القرار، ومنحهم صاالاحيات أوسااع تسااهم في تعزيز ثقتهم بأنفسااهم وترساايد ولائهم للمؤسااسااة ولهذا الساابب  

التوجه باعتباره أحد  ساااارعت كثير من المنظمات  خاصاااة في القطاعين الصاااناعي والخاي إلى تبني هذا 

المداخل الإدارية الحديثة التي تدعم التطوير المؤساساي وتحسان الأداء ومع ذل ، لم يحظل التمكين بقبول كامل 

في جميع المؤساااااساااااات  إذ أبدت بعت الإدارات تحفظهاا تجااه تطبيقاه، انطلاقًا من مخااوف تتعلق باحتماال  

ب على ذل  من إضااعاف للتساالساال التنظيمي كما يرى تداخل الأدوار أو غموت المسااؤوليات، وما قد يترت

ا إذا لم يكن العاملون مهيئين  البعت أن توسااايع الصااالاحيات ينطوي على درجة من المخاطرة، خصاااوصاااً
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بالشاااكل الكافي لتحمل المساااؤولية، مما قد يؤثر في اساااتقرار العمل وانضاااباطه وعليه، فكن نجاح التمكين  

الإداري لا يرتبط بمجرد منع الصالاحيات، بل يتطلب وضاوحًا في الأدوار، وتأهيلًا مناسابًا للعاملين، ونظامًا  

 (٢٠٢٤إداريًا يوازن بين الحرية والمسؤولية.)سابق،

  المنظمة  تحوجّه  بحيث وعملائها،  المؤساااساااة بين وفعّال  مساااتمر تفاعل  بناء  على  العملاء  علاقات  إدارة  تقوم

  من  مجموعة عبر  ذل   ويتحقق  المتبادلة  المنفعة على  قائمة  الأمد  طويلة علاقة  إنشااء  نحو  وإمكاناتها مواردها

  وبنااء بهم،  الاحتفااظ  على والعمال  معهم،  العلاقة تعزيز ثم  الجادد،  العملاء  باكتسااااااب  تبادأ  المتكااملاة،  المراحل

 من والرضاااا  والالتزام  الثقة وتحعد  المقدمة  المنتجات  أو  الخدمات عن  رضااااهم  تحقيق  إلى  وصاااولاً  ولائهم،

  احتياجاته  تلبي  المؤسااسااة  بأن  العميل يشااعر  فعندما  العميل   ولاء  تكوين في  تسااهم  التي  الأساااسااية  العوامل

 لتكرار  اسااااتعدادًا  أكثر يصاااابع كما   خر  منافس  إلى  انتقاله  احتمال ويقل  بها  ارتباطه  يزداد  توقعاته،  وتحترم

 علاقة  تنمية  على  المؤسااسااات  تحري   ولهذا الأمد  طويل  شااري  أو  مميز عميل  إلى  يتحول وقد  بل  التعامل،

 عروت   تقاديم  على التركيز  مع  الشاااااراكاة،  مرحلاة وحتى الأولي  الاهتماام مرحلاة مناذ تادريجياًا، بهاا العميال

 ( ٢٠١٦وتوقعاتهم. )علي، المعلنة احتياجاته مع تتوافق وخدمات

 توقعاته  بين  المقارنة  نتيجة  العميل  لدى يتكون  الذي  الإيجابي  الشعور  مستوى فهو  العملاء برضا  ما يقصد  أما

 الرضاا،  تحقق  التوقعات،  تل   على  متفوقًا أو  مسااويًا  الأداء  جاء  فكذا  الخدمة أو  للمنتا  الفعلي  والأداء  المسابقة

 وتجاوزه،  بل  التوازن  هذا  تحقيق  إلى  المؤساساات  وتساعى.  الرضاا بعدم شاعور  ينشاأ  فقد  منها  أقل كان  إذا  أما

  وتحقيق العلاقاة  اساااااتمرارياة على ينعكس بماا العميال، بتجرباة والاهتماام خادمااتهاا جودة  تحساااااين خلال  من

 .الاستراتيجية أهدافها

وفي ضاوء ما سابق، يتضاع أن تمكين الموظفين لم يعد خيارًا إداريًا ثانويًا، بل أصابع مدخلًا اساتراتيجيًا يؤثر 

نع العاملون صالاحيات أوساع، ودحعموا  بصاورة مباشارة في جودة الأداء المؤساساي وتجربة العميل. فكلما مح

لاء، وساارعة اسااتجابتهم لاحتياجاتهم،  بالثقة والتدريب والتحفيز، انعكس ذل  على مسااتوى تفاعلهم مع العم

وقدرتهم على تقديم خدمة أكثر كفاءة ومرونة ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراساااة لتساااليط الضاااوء على 

العلاقة بين تمكين الموظفين ورضاااا العملاء بالتطبيق على شاااركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشااارقية،  

يعتماد نجااحهاا بادرجاة كبيرة على جودة التفااعال بين موظفيهاا بوصااااافهاا إحادى المؤساااااساااااات الخادمياة التي  

وعملائها وتسااعى الدراسااة إلى اسااتكشاااف طبيعة هذه العلاقة ومدى تأثير أبعاد التمكين المختلفة في تعزيز 

رضاا العملاء، بما يساهم في تقديم تصاور علمي يمكن أن يدعم متخذي القرار في تطوير الساياساات الإدارية 

 الخدمة. وتحسين مستوى
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تواجاه المؤساااااساااااات الخادمياة اليوم تحادياات كبيرة في تحقيق التوازن بين تطوير قادرات الموظفين  

وتحساين تجربة العملاء، خاصاة في ظل بيئة عمل تنافساية وساريعة التغير ومن أبرز هذه التحديات  

القادرة على تمكين الموظفين بشاااااكال فعاّال بحياث ينعكس هاذا التمكين على جودة الخادماات ورضاااااا  

لاء، بما يساهم في تعزيز ولائهم واساتمرارية تعاملهم مع المؤساساة وعلى الرغم من أهمية تمكين العم

الموظفين وارتباطه المباشار بأداء العمل ورضاا العملاء، إلا أن الكثير من المؤساساات لا تزال تفتقر  

على رضاا   إلى فهم واضاع لكيفية تطبيق اساتراتيجيات التمكين بشاكل متكامل وقياس تأثيرها الفعلي

 العملاء.

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 
معظم الدراسات السابقة ركزت على السياقات العامة أو القطاعات الصناعية، مع قلة التركيز   •

 على القطاع التأميني أو المؤسسات الخدمية في المملكة العربية السعودية. 

ندرة الدراسات التي تربط بين أبعاد التمكين المختلفة )الصلاحيات، الحرية، المشاركة،   •

 التدريب( وتأثيرها المباشر على رضا العملاء. 

قلة البحوث التي تقدم نموذجًا متكاملًا يوضع العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء بشكل   •

 شامل ومفصل.

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 
غياب  ليات واضحة لتطبيق سياسات التمكين بشكل فعّال داخل شركات التأمين، مما يحد من   •

 استفادة المؤسسة من قدرات الموظفين. 

نقي أدوات قياس تأثير التمكين العملي على رضا العملاء وولائهم، رغم تطبيق بعت المؤسسات   •

 لهذه السياسات. 

الحاجة لدراسة تطبيقية محددة على شركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية لتحديد كيفية تأثير   •

 التمكين على جودة الخدمة وتجربة العملاء. 
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 ؟  بالشرقية  للتأمين التعاونية  شركة  على بالتطبيق العملاء ورضا الموظفين  تمكين بين العلاقةما دور 

 

 أهمية الدراسة  .1.3
 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 
 تعزيز الفهم الأكاديمي للعلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء في بيئة العمل الخدمية.  •

المساهمة في سد الفجوة المعرفية المتعلقة بتأثير أبعاد التمكين المختلفة )الصلاحيات، الحرية، المشاركة،   •

 التدريب( على رضا العملاء. 

تقديم إطار نظري متكامل يمكن الاعتماد عليه في الدراسات المستقبلية حول الإدارة والخدمات   •

 المؤسسية. 

 
 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 
 مساعدة إدارة شركة التعاونية للتأمين في تحسين سياساتها الإدارية المتعلقة بتمكين الموظفين.  •

دعم تطوير استراتيجيات تعزيز رضا العملاء وولائهم من خلال تعزيز قدرة الموظفين على اتخاذ   •

 القرار والمبادرة. 

 توفير تصور عملي لقياس أثر تمكين الموظفين على جودة الخدمة وتجربة العملاء.  •
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