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 ملخص البحث 

هدفت هذه الدراسةة إلى اسةتكشةاف أثر تمكين الموظفين على رضةا العملاء في البنوك التجارية بالمملكة  

العربية السةةةةعودية  مع الترعيى على أبعاد التمكين المتمثلة في تفويص الصةةةةلاحيات  مشةةةةارعة الموظفين في اتخا   

النتةةةةةائج وجود التةةةةةدريةةةةة  والتحفيى المسةةةةةةةةةةةةةتمرة. وأظهرت  علاقةةةةةة إيجةةةةةابيةةةةةة قويةةةةةة و ات دلالةةةةةة    القرارات  وبرامج 

إحصةةةائية بين تفويص الصةةةلاحيات ورضةةةا العملاء  حيث يسةةةاهم تمكين الموظفين في اتخا  القرارات اليومية في 

% من التغير في رضةةةةا العملاء. عما  53.6تحسةةةةين تجربة العملاء ورفع مسةةةةتوب رضةةةةاهم بصسةةةةبة تفسةةةةير تصةةةةل إلى 

تخا  القرارات تؤثر إيجابيًا على رضةةةةةةةا العملاء بصسةةةةةةةبة تفسةةةةةةةير تصةةةةةةةل إلى بيصت النتائج أن مشةةةةةةةارعة الموظفين في ا

%  ما يعكس أهمية إشةةةراك الموظفين في صةةةنع القرار لتعديد جودة الخدمات المصةةةرفية. بالإضةةةافة إلى  ل   56

ال للموظفين يسةةةاهم بشةةةكل ملاو    أوضةةةات النتائج أن الاسةةةفثمار في برامج التدري  المسةةةتمرة والتحفيى الفعف

% من التغير في رضةةةةةةةةةا العملاء. وبناءً على هذه النتائج   58.5في تحسةةةةةةةةةين رضةةةةةةةةةا العملاء  حيث يفسةةةةةةةةةر هذا البعد 

أوصةةةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةةةة بتعديد تفويص الصةةةةةةةةةةلاحيات وايادة مشةةةةةةةةةةارعة الموظفين في القرارات  إلى جان  تقديم برامج  

الة  وتعديد القنوات ا لرقمية لفسةةةةةةةةةةهيل الخدمات  وعذل   تدريبية وتطويرية مسةةةةةةةةةةتمرة  وتطبيق نظم تحفيى فعف

 .متابعة وتقييم الأداء لضمان تحسين مستمر في جودة الخدمات المصرفية وتعديد ولاء العملاء
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Abstract 

This study aimed to explore the impact of employee empowerment on customer 

satisfaction in commercial banks in the Kingdom of Saudi Arabia, focusing on empowerment 

dimensions including delegation of authority, employee participation in decision-making, and 

continuous training and motivation programs. The results revealed a strong and statistically 

significant positive relationship between delegation of authority and customer satisfaction, 

indicating that empowering employees to make daily decisions improves customer experience 

and explains 53.6% of the variance in customer satisfaction. Furthermore, employee 

participation in decision-making was found to positively affect customer satisfaction, accounting 

for 56% of the variance, highlighting the importance of involving employees in decision-making 

to enhance service quality. Additionally, investment in continuous training and effective 

employee motivation was shown to significantly contribute to improved customer satisfaction, 

explaining 58.5% of the variance. 
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 الفصل الأول: المقدمة والإطار التمهيدي 

 مقدمة  

تواجه منظمات الأعمال المعاصةرة بئةة ديناميكية تفسةم بسةرعة التغير في مختللم الاجالات السةياسةية  

والاقتصةةةةةةةةادية والاجتماعية والثقافية  مما يجعل التكيلم مع هذه المتغيرات أمرًا ضةةةةةةةةروريًا لضةةةةةةةةمان الاسةةةةةةةةتمرار  

فسة الشرسة على الساحة العالمية   والنجاح ولم يعد التغيير خيارًا  بل أصبح ضرورة تفرضها التحديات والمنا

عد المورد البشةةةةةري هو العنصةةةةةر  ما يسةةةةةتلدم من المنظمات تطوير قدراتها وتحديث أسةةةةةاليةها الإدارية باسةةةةةتمرار وري

عتمةد عليةه في تنفيةذ اسةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةاتهةةا   بنف عليةه المنظمةة وري
ي
الأهم في هةذا السةةةةةةةةةةةةةيةاق  حيةث يمثةل الأسةةةةةةةةةةةةةةاس الةذي ت

دون سةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةات المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة  ورعكسةةةةةةةةةةون صةةةةةةةةةةورتها أمام الاجتمع  وتحقيق أهدافها. فالموظفون ه جسةةةةةةةةةةف م من يي

ورشكلون القوة الاارعة لأدائها وتطورها ومن هنا برات الااجة إلى إعادة النظر في طريقة إدارة الموارد البشرية   

ة مفهوم  والترعيى على تعديد عفةةاءتهم وتحفيىهم وتمكيمهم وفي هةةذا الإطةةار  تبصةةت العةةديةةد من المنظمةةات الاةةديثةة 

"تمكين الموارد البشةةةةةةرية" كفحد المفاهيم الإدارية المعاصةةةةةةرة الهادفة إلى منح العاملين صةةةةةةلاحيات أوسةةةةةةع  وتعديد  

قدرتهم على اتخا  القرارات والمشةارعة الفعالة في صةيا ة السةياسةات وتنفيذها. ورعكس هذا التمكين مدب ثقة 

سهم بشكل مباشر في ت حسين الأداء وتحقيق الأهداف الاستراتيجية في بئةة عمل المنظمة بمواردها البشرية  وري

 (.2019محفدة تفسم بالمرونة والابتكار )يوب  

تعمةل منظمةات الخةدمةات في بئةةة معقةدة تتةفثر بةالعةديةد من الااةددات  من أبراهةا التغير المسةةةةةةةةةةةةةتمر في 

ا بين عميةل ومخر  بةل وتتغير لةدب العميةل  ا وتفةاوتةً توقعةات العملاء  حيةث أصةةةةةةةةةةةةةبحةت هةذه التوقعةات أع ر تنوعةً

بل تحولت إلى توقعات صارمة    نفسه مع مرور الوقت. لم تعد توقعات العملاء بسيطة أو مبررة عما في السابق 
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و ير محةدودة  تقوم في جوهرهةا على الفحص الةدقيق والتحليةل العميق للخةدمةة المقةدمةة. ورعود  لة  إلى تطور 

أ واق العملاء وارتفاع سةةةقلم طموحاتهم  مما يعكس إدراعهم المتىايد لجودة الخدمات  وتوسةةةع معارفهم حول 

ات العملاء بعدة عوامل  بعضها  اتي ما يج  أن يتلقوه من قيمة وجودة في كل تفاعل مع المنظمة وتتفثر توقع

يتعلق بشةةةةخصةةةةية العميل وحاجاته وتجاربه السةةةةابقة  والبعص اتخر موقفي يرتبح بالظروف الاايطة بلاظة 

تقةةديم الخةةدمةةة. ومن بين أهم هةةذه العوامةةل: مةةدب توفر بةةدائةةل خةةدميةةة أخرب  الخبرات السةةةةةةةةةةةةةةابقةةة للعميةةل مع  

وعيه بالتغيرات الاالية والعالمية في مجال الخدمات. عما تلع    نفس المنظمة أو مع منظمات منافسةةةةةةةة  ودرجة

 أو 
ً
الاتصةةالات الشةةخصةةية دورًا عبيرًا في تشةةكيل تل  التوقعات  سةةواء من خلال تجارب اتخرين المنقولة شةةفهيا

ار  عبر الأنشةةةةطة الفسةةةةويقية المباشةةةةرة و ير المباشةةةةرة  بالإضةةةةافة إلى تفثير السةةةةعر والمعتقدات الشةةةةخصةةةةية والأفك

المسةةةبقة لدب العميل وفي ضةةةوء هذا المشةةةهد المعقد  أصةةةبحت إدارة توقعات العملاء أداة اسةةةتراتيجية أسةةةاسةةةية  

لتحسةةةةةةةةةةةةةين جودة الخةدمةات. فةالنجةاح في فهم وتحليةل هةذه التوقعةات بشةةةةةةةةةةةةةكةل دقيق يسةةةةةةةةةةةةةاعةد المنظمةة في تقةديم 

مسةةةةةةةتويات رضةةةةةةةاهم. وعلى النقيص    خدمات تلبي  بل وتتجاوا  ما يتطلع إليه العملاء  مما ينعكس إيجابًا على

فإن عدم تلبية توقعات العملاء قد يؤدي إلى عواق  سةةةةةةلبية متنوعة  ممها تضةةةةةةرر سةةةةةةمعة المنظمة  فقدان ثقة 

العملاء  تةداول تجةارب سةةةةةةةةةةةةةلبيةة عن المنظمةة بين العملاء  وارتفةاع التكةاليلم النةاتجةة عن الاةاجةة لإعةادة تقةديم 

يصةةل الأمر إلى اناةةااب العملاء يهائيًا من التعامل مع المنظمة واتجاههم  الخدمة أو معالجة الشةةكاوب. عما قد 

إلى المنافسةةةةةةين  مما يؤثر بشةةةةةةكل مباشةةةةةةر على الاصةةةةةةة السةةةةةةوقية واسةةةةةةتمرارية المنظمة في بئةة تنافسةةةةةةية شةةةةةةديدة 

 (.2020الاساسية تجاه رضا العميل)عيد  

لئسةلح الضةوء على العلاقة بين تمكين الموظفين ورضةا العملاء  من خلال دراسةة   ومن هنا جاء البحث

ميةةةدانيةةةة تطبيقيةةةة على البنوك التجةةةاريةةةة في المملكةةةة العربيةةةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةةةة. حيةةةث يسةةةةةةةةةةةةة ى إلى تحليةةةل مةةةدب تةةةفثير 
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ممارسةةةات تمكين الموظفين على تحسةةةين مسةةةتوب رضةةةا العملاء في هذا القطاع الايوي  والكشةةةلم عن الجوان   

التي يمكن تعديدها لتحقيق جودة خدمية أفضةةةةةل  بما يصاةةةةةجم مع متطلبات السةةةةةوق السةةةةةعودي وتوجهاته نحو 

 التطوير والتحول الرقمي في العمل المصرفي.

 مشكلة الدراسة  

ا  
ً
تسةةةةةةةةةةةةة ى المنظمات المعاصةةةةةةةةةةةةةرة  ولا سةةةةةةةةةةةةةيما في القطاع الخدمي  إلى تحقيق رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء باعتباره هدف

 على جودة 
ً
 حاسةةةةةما

ً
عد رضةةةةةا العملاء مؤشةةةةةرا اسةةةةةتراتيجيًا يمثل أسةةةةةاس الاسةةةةةتقرار والنمو والتفوق التنافسةةةةة ي. وري

سةهم في تعديد الولاء وتحسةين عد بال     الأداء وفعالية العمليات الداخلية  عما أنه يي السةمعة السةوقية  وهو ما يي

الأهمية في القطاعات  ات الطابع التفاعلي المباشةةةر مع العملاء  مثل البنوك التجارية. وفي ظل تنامي المنافسةةةة  

 على البنوك أن ترعد على تحسةةةةةةةةين جودة خدماتها وتعديد تجربة  
ً
داخل القطاع المصةةةةةةةةرفي السةةةةةةةةعودي  بات لداما

ال ومؤثر في خةةدمةةة  العميةةل  و لةة  من خلال الا  ال في المورد البشةةةةةةةةةةةةةري وتمكينةةه للقيةةام بةةدور فعةةف سةةةةةةةةةةةةةفثمةةار الفعةةف

 العملاء.

عد تمكين الموظفين أحد الأسةةةةةةةةالي  الإدارية الاديثة التي تهدف إلى رفع مسةةةةةةةةتوب الأداء الوظيفي من   وري

خلال منح الموظلم قدرًا أعبر من الصةةلاحيات والاسةةتقلالية والثقة  بما يفيح له المبادرة واتخا  القرار في الوقت 

التحةةديةةات داخةةل بعص المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةات  وممهةةا  المنةةاسةةةةةةةةةةةةةة . إلا أن تطبيق هةةذا المفهوم لا يدال يواجةةه العةةديةةد من  

د حريةةةةة الموظلم وتحةةةةد من فةةةةاعليتةةةةه. وقةةةةد يؤدي  يةةةةاب   البنوك  التي قةةةةد تفبنف هيةةةةاكةةةةل تنظيميةةةةة تقليةةةةديةةةةة تقيةةةةف

ممارسةةات التمكين أو ضةةعفها إلى انخفات مسةةتوب الاافدية لدب الموظفين  وبالتالي التفثير سةةلبًا على تفاعلهم  

 مة.مع العملاء وجودة الخدمة المقد
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وعلى الر م من وجود توجه متنامٍ في البنوك السةةةةةةةةةةةةعودية نحو تطوير الموارد البشةةةةةةةةةةةةرية وتبني أسةةةةةةةةةةةةالي   

 بةةةالقةةةدر الكةةةافي من الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة 
س
حةةةديثةةةة في الإدارة  إلا أن العلاقةةةة بين تمكين الموظفين ورضةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء لم تحا

ا في السةةةةةةةياق الاالي للمملكة العربية السةةةةةةةعودية. وهذا يثير تسةةةةةةةاؤلات جوهرية حول مدب    والتحليل  خصةةةةةةةوصةةةةةةةً

إسةةةةةةهام ممارسةةةةةةات تمكين الموظفين في تحسةةةةةةين جودة الخدمات المصةةةةةةرفية  وتحقيق رضةةةةةةا العملاء  وما إ ا كان 

 هناك قصور في تطبيق هذا المفهوم ينعكس سلبًا على الأداء العام للبنوك.

حول محةاولةة فهم وتحليةل أثر تمكين الموظفين على رضةةةةةةةةةةةةةا  مشةةةةةةةةةةةةةكلةة البحةث ومن هةذا المنطلق  تتمحور 

العملاء في البنوك التجةةاريةةة بةةالمملكةةة العربيةةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةةة  من خلال دراسةةةةةةةةةةةةةةة ميةةدانيةةة ترصةةةةةةةةةةةةةةد مليةةات التمكين  

  وتقئس انعكاسةةةةةةةةةةاتها على تجارب العملاء ومدب رضةةةةةةةةةةاهم   هدف تقديم رؤ 
ً
ب واقعية وتوصةةةةةةةةةةيات  المطبقة فعليا

 تسهم في تطوير الأداء وتحسين جودة الخدمات في هذا القطاع الايوي.

وتكمن مشةةكلة الدراسةةة في الإجابة عن الفسةةاؤل الرئئسةة ي التالي" أثر تمكين الموظفين على رضةةا العملاء: 

 دراسة حالة في البنوك  التجارية بالمملكة العربية السعودية؟"

 أهمية الدراسة

: الأهمية العلمية
ً
 أولا

سةةةةةةةةةةةهم في إثراء الأدبيات المتعلقة بموضةةةةةةةةةةةوع تمكين  
ي
تكفسةةةةةةةةةةة  هذه الدراسةةةةةةةةةةةة أهميتها العلمية من كويها ت

الموظفين وعلاقته برضةةةةةةةا العملاء  خاصةةةةةةةة في بئةة البنوك التجارية داخل المملكة العربية السةةةةةةةعودية  والتي لم 

 بعةد بمةا يكفي من الةدراسةةةةةةةةةةةةةات الميةدانيةة المتخصةةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةةة في هةذا الجةانة . عمةا
س
ا   تحا تقةدم الةدراسةةةةةةةةةةةةةة إطةارًا نظريةً

وتحليليًا يسةةةةةةةةةةةاعد الباحثين والدارسةةةةةةةةةةةين في فهم العلاقة التفاعلية بين ممارسةةةةةةةةةةةات التمكين الوظيفي ومخرجات  
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جودة الخةةةدمةةةة من منظور العميةةةل  مع الترعيى على العوامةةةل النفسةةةةةةةةةةةةةيةةةة والسةةةةةةةةةةةةةلوعيةةةة والإداريةةةة المؤثرة في تلةةة  

العلاقة. وتفتي هذه الدراسةةةةةةةةةةةةة لتغطي فجوة معرفية قائمة في الأدبيات العربية  وتسةةةةةةةةةةةةهم في بناء قاعدة معرفية  

م وأسةةةةةةةالي  إدارة الموارد البشةةةةةةةرية داخل متئنة يمكن الرجوع إليها في أبحاث مسةةةةةةةتقبلية تهدف إلى تطوير مفاهي

 المؤسسات الخدمية.

: الأهمية العملية
ً
 ثانيا

عد  ات أهمية عبيرة لمتخذي القرار والإدارات التنفيذية  
ي
أما من الناحية العملية  فإن هذه الدراسةةةةةةةةةة ت

في البنوك التجارية السةةعودية  حيث تسةةلح الضةةوء على الأثر المباشةةر و ير المباشةةر لتمكين الموظفين في تعديد  

ية في مجال إدارة وتمكين الموارد البشةةةرية   رضةةةا العملاء  مما قد يدفع هذه البنوك إلى تبني سةةةياسةةةات أع ر فاعل

عما تقدم الدراسةةةةةةةة مؤشةةةةةةةرات عملية يمكن الاسةةةةةةةتفادة ممها في تصةةةةةةةميم برامج تدريبية وتنموية تسةةةةةةةتهدف تعديد  

سةةةةةةةةةةةةةهم  
ي
مهةةارات الموظفين وايةةادة درجةةة اسةةةةةةةةةةةةةتقلاليتهم ومرونتهم في التعةةامةةل مع احتيةةاجةةات العملاء وتوقعةةاتهم. وت

ا في   دعم توجهات التحول المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة ي والرقمي في القطاع المصةةةةةةةةةةةرفي من خلال بناء ثقافة  نتائج الدراسةةةةةةةةةةةة أيضةةةةةةةةةةةً

تنظيمية قائمة على المشةةةةةةةةارعة والثقة وتحفيى الأداء  بما يؤدي في يهاية المطاف إلى تحسةةةةةةةةين تجربة العميل ورفع  

 مستوب التنافسية بين البنوك على المستويين الاالي والإقليمي.

 أهداف الدراسة

 الهدف الرئئس ي:

تحليةةل أثر تمكين الموظفين بةةفبعةةاده الاختلفةةة على رضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك التجةةاريةةة بةةالمملكةةة العربيةةة  ●

 السعودية.
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 الأهداف الفرعية:

 التعرف على أثر تفويص الصلاحيات للموظفين على مستوب رضا العملاء. .1

 دراسة العلاقة بين مشارعة الموظفين في اتخا  القرار ورضا العملاء. .2

 تقييم مدب تفثير برامج التدري  والتحفيى على تحسين تجربة العميل ورفع مستوب رضاه. .3

 تساؤلات الدراسة 

 السؤال الرئئس ي:

بةةةةالمملكةةةةة العربيةةةةة   ● بةةةةفبعةةةةاده الاختلفةةةةة على رضةةةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك التجةةةةاريةةةةة  مةةةةا أثر تمكين الموظفين 

 السعودية؟

 الأسةلة الفرعية:

 إلى أي مدب يؤثر تفويص الصلاحيات للموظفين على رضا العملاء؟ .1

 ما العلاقة بين مشارعة الموظفين في اتخا  القرار ورضا العملاء؟ .2

 عيلم يسهم التدري  والتحفيى في تعديد رضا العملاء عن الخدمات المصرفية؟ .3

 فرضيات الدراسة 

 الفرضية الرئئسية:

لا توجد علاقة  ات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائية لتمكين الموظفين بفبعاده الاختلفة على رضةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك   ●

 التجارية بالمملكة العربية السعودية.
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 الفرضيات الفرعية:

 لا توجد علاقة  ات دلالة إحصائية لتفويص الصلاحيات على رضا العملاء. .1

 لا توجد علاقة  ات دلالة إحصائية بين مشارعة الموظفين في اتخا  القرار ورضا العملاء. .2

 لا توجد علاقة  ات دلالة إحصائية لبرامج التدري  والتحفيى الموجهة للموظفين على رضا العملاء. .3

 المنطلقات النظرية للدراسة

ر طبيعةةةة العلاقةةةة بين تمكين   فسةةةةةةةةةةةةةف
ي
ترتكد هةةةذه الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة على مجموعةةةة من المنطلقةةةات النظريةةةة التي ت

الموظفين ورضةةةا العملاء  ومي منطلقات تصتمي إلى مجالي الإدارة والسةةةلوك التنظيمي  عما ترتبح بعلم الفسةةةويق  

 من حيث فهم سلوك المستهل  وقياس درجة رضاه عن الخدمة.

كةةةةةل من   رهةةةةةا  الةةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة من نظريةةةةةة التمكين النفسةةةةةةةةةةةةة ي التي طوف فيمةةةةةا يتعلق بتمكين الموظفين  تنطلق 

Thomas  وVelthouse  (1990  عتها (  والتي ترب أن التمكين لئس مجرد توارع للمهام  1995)  Spreitzer( ووسةةةةةةف

ر عن إدراعه لأر:عة أبعاد أسةةةةةةةةاسةةةةةةةةية: الشةةةةةةةةعور   عبف أو تفويص للصةةةةةةةةلاحيات  بل هو شةةةةةةةةعور داخلي لدب الموظلم يي

عدا دافعية 
ي
ل جوهر التمكين  حيث إيها ت

ف
مث
ي
بالمعنف  والكفاءة  والاسةةةةةةةةةةةتقلالية  والتفثير في العمل. هذه الأبعاد ت

ظلم الةذاتيةة  وترفع من مسةةةةةةةةةةةةةتوب التىامةه الوظيفي  وتديةد من ر بتةه في تقةديم أداء متميى ينعكس بشةةةةةةةةةةةةةكةل  المو 

بفنه موثوق به وقادر على اتخا  قراراته  اادت جودة الخدمة مباشةةةةةةةةةةر على رضةةةةةةةةةةا العميل. فكلما شةةةةةةةةةةعر الموظلم  

 (.Llorente  ,2024التي يقدمها)

شةةةةةةةةرك  
ي
ي أنماُ قيادية مرنة  ت عما تسةةةةةةةةفند الدراسةةةةةةةةة إلى النظرية الاديثة في الإدارة  والتي تدعو إلى تبنف

وفر لهم بئةة عمل قائمة على الثقة والتقدير. فالموظلم الذي يشةةةةةةةةةةةعر بفنه جدء من  
ي
الموظفين في اتخا  القرار وت
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ا على تمثيل المنظمة أمام   العملية الإدارية  وأن صةةةةةةةةةةوته مسةةةةةةةةةةموع داخل المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة  يكون أع ر التىامًا وحرصةةةةةةةةةةً

سةةةةةةةةةةةةةهم هةذه النظريةة في دعم أهميةة الأبعةاد الاختلفةة لتمكين الموظلم  مثةل  
ي
العملاء بةففضةةةةةةةةةةةةةل صةةةةةةةةةةةةةورة ممكنةة. وت

الأداء العام ورفع عفاءة التعامل  المشةةةةارعة  والتحفيى  والتدري   والتفويص  بوصةةةةفها وسةةةةائل فعالة لتحسةةةةين  

 (.Miftari  ,2024مع العملاء)

عد من النظريات الاسةةةتراتيجية المهمة  RBVوتتقاطع هذه المفاهيم الإدارية مع نظرية الموارد )
ي
(  والتي ت

ل أحد أهم  –أي الموظفون   –حيث ترب أن رأس المال البشةةةةةةةري  
ف
شةةةةةةةك  يصةةةةةةةع  تقليده وري

ً
 اسةةةةةةةتراتيجيا

ً
يمثل موردا

نظر إلى تمكين الموظفين كاسةةةةفثمار طويل الأمد يعدا قدرة   عناصةةةةر التفوق التنافسةةةة ي. وبموج  هذه النظرية  يي

سةةةهم في بناء علاقات قوية ومسةةةتدامة مع العملاء)المنظمة على تقد ,  Barneyيم خدمات  ات قيمة مضةةةافة  وري

2021.) 

-Expectancyأما على مسةةةةةةةةةتوب رضةةةةةةةةةا العملاء  فإن الدراسةةةةةةةةةة تسةةةةةةةةةفند إلى نظرية التوقعات والإدراك )

Disconfirmation Theory  عةد من النظريةات الأسةةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةيةة في تفسةةةةةةةةةةةةةير سةةةةةةةةةةةةةلوك العميةل. وتنص هةذه
ي
(  التي ت

النظريةةة على أن رضةةةةةةةةةةةةةةةا العميةةل يتكون عنةةدمةةا تتطةةابق الخةةدمةةة المقةةدمةةة مع توقعةةاتةةه أو تتجةةاواهةةا  بئنمةةا يؤدي  

ين التفةاوت السةةةةةةةةةةةةةلبي بين التوقعةات والأداء الفعلي إلى الشةةةةةةةةةةةةةعور بعةدم الرضةةةةةةةةةةةةةا. بنةاءً عليةه  فةإن جودة التفةاعةل ب

برا أهميةةة تمكين الموظلم ومنحةةه   ا في تحةةديةةد مسةةةةةةةةةةةةةتوب الرضةةةةةةةةةةةةةةةا  وهو مةةا يي الموظلم والعميةةل تلعةة  دورًا محوريةةً

 (.Chen ,2022القدرة على التصرف بمرونة في مواجهة احتياجات العميل)

( الذي يوضةةةةةةض أن رضةةةةةةا العملاء SERVQUALعما تعتمد الدراسةةةةةةة على نمو   جودة الخدمة المدرعة )

عد هذه الأبعاد 
ي
يتفثر بخمسةةةةةةةة أبعاد رئئسةةةةةةةية: الملموسةةةةةةةية  والموثوقية  والاسةةةةةةةتجابة  والضةةةةةةةمان  والتعاطلم. وت
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ن والقادر على اتخا  قرارات فورية سةةةةةيكون أع ر قدرة  
ف
مك

ي
ا مباشةةةةةرًا لأسةةةةةلوب أداء الموظلم  فالموظلم الم انعكاسةةةةةً

 على الاستجابة الفعالة  وتقديم خدمة موثوقة وودية  مما يعدا رضا العميل.

مكن الاسةةةةتنناس بةةةةةةةةةةةةةةةةةة نظرية العدالة التنظيمية التي تشةةةةير إلى أن العملاء يشةةةةعرون  وفي السةةةةياق  اته  يي

عةاملون بعةدالةة واحترام  ومي ممةارسةةةةةةةةةةةةةات يصةةةةةةةةةةةةةعة  تحقيقهةا إلا بوجود بئةةة عمةل تعدا من   برضةةةةةةةةةةةةةا أعبر عنةدمةا يي

 ملاء.تمكين الموظفين  وتشجعهم على التصرف باحترافية وأخلاقية في التعامل مع الع

بناءً على ما سةبق  يتحةض أن العلاقة بين تمكين الموظلم ورضةا العميل لئسةت علاقة مباشةرة فحسة    

بةةل تحكمهةةا مجموعةةة من الأبعةةاد النفسةةةةةةةةةةةةةيةةة والسةةةةةةةةةةةةةلوعيةةة والإداريةةة التي يمكن تفسةةةةةةةةةةةةةيرهةةا عبر هةةذه النظريةةات.  

سةةةةةةةةةةات التمكين وتفثيرها على وبالتالي  فإن هذه المنطلقات تشةةةةةةةةةةكل إطارًا علميًا قويًا يمكن من خلاله تحليل ممار 

 جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء في البنوك التجارية بالمملكة العربية السعودية.
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 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة 

عتبر الإطةةار النظري رجر الداويةةة لأي دراسةةةةةةةةةةةةةةةة علميةةة  حيةةث يوفر الأسةةةةةةةةةةةةةةةاس المعرفي والفكري الةةذي   يي

سةةةةةةةةةةةةةفنةد إليةه لفهم موضةةةةةةةةةةةةةوع البحةث وتحليةل المتغيرات وعلاقةاتهةا. وفي هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةة   هةدف الإطةار النظري إلى  يي

التجةاريةة بةالمملكةة العربيةة توضةةةةةةةةةةةةةيح المفةاهيم الأسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةيةة المتعلقةة بتمكين الموظفين ورضةةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك  

 .السعودية  واستعرات الدراسات السابقة  ات الصلة لفهم أبعاد العلاقة بين المتغيرين

يفناول هذا الفصةةةل ثلاثة محاور رئئسةةةية: الااور الأول يفناول مفهوم تمكين الموظفين وأهميته وأبعاده  

والعوامل المؤثرة فيه  وهو ما يوضض عيلم يمكن للموظفين أن يكونوا عناصر فاعلة في تحسين جودة الخدمة. 

وأهميةة تحقيقةه في القطةاع المصةةةةةةةةةةةةةرفي  أمةا الااور الثةاني فيرعد على رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء  من خلال تعريفةه  وأبعةاده   

  يسةةةتعرت الااور الثالث العلاقة بين تمكين الموظفين ورضةةةا العملاء  مع تقديم 
ً
والعوامل المؤثرة عليه. وأخيرا

 .أهم الدراسات السابقة التي بحثت هذا الموضوع  وإظهار أثر التمكين على مستوب رضا العملاء في البنوك

 هدف هذا التمهيد إلى تمكين القارئ من فهم السةةةةةةةةةةةياق النظري الذي تقوم عليه الدراسةةةةةةةةةةةة  وتوضةةةةةةةةةةةيح  

 .العلاقة بين المتغيرين الأساسيين  بما يمهد الطريق لتحليل النتائج ومناقشتها في الفصول اللاحقة
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 أولا: الإطار النظري 

 تمكين الموظفينأولا: 

عدف مسةةةةةةةةفلة تمكين الموظفين من العناصةةةةةةةةر الأسةةةةةةةةاسةةةةةةةةية في إدارة الموارد البشةةةةةةةةرية الاديثة  حيث يمثل 
ي
ت

التمكين اسةتراتيجية تهدف إلى منح الموظفين القدرة على اتخا  القرارات المناسةبة وتحمل المسةؤولية  بما يسةهم  

وظفين توجه المؤسةسةات نحو تعديد  في رفع مسةتوب الأداء الفردي والجمايي داخل المؤسةسةة. ورعكس تمكين الم

 .مشارعة الأفراد في عمليات العمل  وتمكيمهم من استخدام مهاراتهم وخبراتهم بفقص ف قدر ممكن

نظر إلى تمكين الموظفين على أنه عملية شةةةةةةةاملة تشةةةةةةةمل عدة أبعاد رئئسةةةةةةةية  مثل منح الاسةةةةةةةتقلالية   ويي

المشةةةةةةةةةةةةةةارعةةة في اتخةةا  القرارات  تطوير المهةةارات  وتعديد الثقةةة بةةالنفس. ويفيح هةةذا التمكين للموظلم الشةةةةةةةةةةةةةعور 

 .وجودة أعلىبالمسؤولية والانتماء للمؤسسة  عما يديد من دوافعه لأداء مهامه بفاعلية  

وتدداد أهميةةةةة تمكين الموظفين بشةةةةةةةةةةةةةكةةةةل خةةةةا  في البنوك التجةةةةاريةةةةة  حيةةةةث تعتمةةةةد جودة الخةةةةدمةةةةات  

المصةةةةةرفية بشةةةةةكل عبير على عفاءة موظفيها وقدرتهم على التعامل مع العملاء وحل المشةةةةةكلات بسةةةةةرعة وفعالية.  

ق أهدافها  ورسةةةةةةةةةهم التمكين في تحسةةةةةةةةةين تجربة العملاء ورفع مسةةةةةةةةةتوب رضةةةةةةةةةاهم  عما يسةةةةةةةةةاعد البنوك على تحقي

 .الاستراتيجية وايادة تنافسيتها في السوق 

وعلى الر م من فوائةةده المتعةةددة  إلا أن تمكين الموظفين يتةةفثر بعةةدة عوامةةل  ممهةةا أسةةةةةةةةةةةةةلوب القيةةادة   

الثقافة التنظيمية  برامج التدري  والتطوير  ونظام الاوافد. عما تفنوع الاسةةةةةةةةةةةةةتراتيجيات التي يمكن أن تفبعها 

 إلى توفير بئةةةةةة عمةةةةل داعمةةةةة البنوك لتعديد التمكين  بةةةةدءًا من إشةةةةةةةةةةةةةراك الموظفين في اتخةةةةا  القرارا
ً
ت وصةةةةةةةةةةةةةولا
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 لفهم أثره على الأداء المؤسةةةةسةةةة ي ورضةةةةا  
ً
 أسةةةةاسةةةةيا

ً
للابتكار والمبادرة. كل  ل  يجعل دراسةةةةة تمكين الموظفين محورا

 .العملاء

 مفهوم تمكين الموظفين وأبعاده

نظر إلى تمكين الموظفين بوصةةةةةةةةةفه عملية إسةةةةةةةةةتراتيجية   في ضةةةةةةةةةوء ما قدمته الأدبيات الإدارية الاديثة  يي

متكاملة تهدف إلى تعديد دور العاملين داخل المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة من خلال منحهم الصةةةةةةةلاحيات والارية والموارد اللاامة  

لفةه السةةةةةةةةةةةةةيةد )
عرف ري منظم يقوم على إسةةةةةةةةةةةةةنةاد السةةةةةةةةةةةةةلطةة ( على أنةه نه  إدا2001للقيةام بمهةامهم بكفةاءة عةاليةة. وري

للموظفين وتمكيمهم من اتخةةةةا  القرارات المرتبطةةةةة بعملهم اليومي دون اعتمةةةةاد دائم على الإدارة العليةةةةا. وهةةةةذا 

 يسةةةةةةهم في تحسةةةةةةين 
ً

ا مؤقتًا أو محدودًا  ليصةةةةةةبح إطارًا شةةةةةةاملا التعريلم يوضةةةةةةض أن التمكين يتجاوا كونه تفويضةةةةةةً

 فردية داخل بئةة العمل.الاستقلالية ودعم المبادرات ال

عدين رئئسةةةةةةةةةةةةيينل هما التمكين الهيكلي والتمكين النفسةةةةةةةةةةةة ي.   م التمكين في الأدبيات الاديثة إلى بي قسةةةةةةةةةةةةي ويي

فالتمكين الهيكلي يرعد على توفير البئةة التنظيمية التي تسمح للموظلم بالعمل بفاعلية  ورشمل عناصر مثل 

كين النفسةةة ي  الذي أبراته دراسةةةات حديثة تفويص السةةةلطة  وتبادل المعلومات  وتوفير الموارد اللاامة. أما التم

(  فيتعلق بمشةةةةةةةةةةةةةةاعر الموظلم الةداخليةةة ومةدب إدراعةه لقيمتةةه 2024. )Llorente-Alonso et alمثةةل دراسةةةةةةةةةةةةةةة  

داخل المنظمة  ويتكون من أر:عة مكونات أسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةية: المعنف المرتبح بمدب أهمية العمل بالصسةةةةةةةةةةةةةبة للموظلم  

أداء مهامه بنجاح  وتقرير المصةةةير الذي يشةةةير إلى القدرة على التحكم والكفاءة التي تعكس شةةةعوره بقدرته على 

 في القرارات المتعلقة بالعمل  والتفثير الذي يعبر عن قدرة الموظلم على إحداث تغيير في بينته الوظيفية.
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وتؤعد الدراسةةةات العربية الاديثة على أهمية البعد النفسةةة ي للتمكين مقارنة بالبعد الهيكلي وحده  إ  

( إلى أن التمكين النفسةةة ي هو الأع ر تفثيرًا على السةةةلوك الفعلي للموظفين  نظرًا لقدرته على 2023أشةةةارت قدة )

د دوافع داخلية تتعلق تعديد مشةةةةاعر الثقة بالذات والانتماء والالتىام. ويرجع  ل  إلى أ حفف ن التمكين النفسةةةة ي يي

 خارجيًا قد لا ينعكس بشةةةةكل مباشةةةةر على سةةةةلوك  
ً

بالرضةةةةا والفاعلية الذاتية  بئنما يظل التمكين الهيكلي عاملا

 الموظفين ما لم يصاحبه إدراك نفس ي إيجا:ي من جانةهم.

ذ مرة واحدة  بل هو عملية 2017عما شةةةةةدد بوطلاعة ومخرون ) نفف ا إداريًا يي
ً
( على أن التمكين لئس حدث

ديناميكية تتطل  اسةةةةةةةةةةتمرارًا وتطويرًا دائمين داخل المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة. وأوضةةةةةةةةةةاوا أن نجاح التمكين يعتمد على توفر 

ل الأفكةار الجةديةدة  ومنح  ثقةافةة تنظيميةة داعمةة  تقوم على فتح قنوات التواصةةةةةةةةةةةةةل  وتشةةةةةةةةةةةةةجيع المبةادرات  و  تقبةف

الثقة للموظفين. و هذا المعنف  يصةبح التمكين فلسةفة إدارية تتجاوا تطبيقات الإدارة التقليدية  وهو ما أعدته 

( التي أوضةةات أن جوهر التمكين يكمن في بناء علاقة قائمة على الثقة المتبادلة  2024دراسةةة المالكي وشةةعيبي )

 ا يضمن تحقيق أداء أفضل واسفثمارًا أعبر للقدرات البشرية داخل المؤسسات.بين الإدارة والموظفين  بم

 أهمية تمكين الموظفين في البنوك التجارية

تتجلى أهميةةة تمكين الموظفين في القطةةاع المصةةةةةةةةةةةةةرفي في كون هةةذا القطةةاع يعتمةةد اعتمةةادًا مبةةاشةةةةةةةةةةةةةرًا على 

جودة التفاعل الإنساني بين الموظلم والعميل  وهو ما يجعل أداء العاملين عنصرًا حاسمًا في نجاح المؤسسات  

أن القطاع المصةرفي  بوصةفه قطاعًا خدميًا  يتطل    Shedid & Russell (2019)المالية. وقد أوضةات دراسةة  

مسةةتوب عاليًا من المبادرة والمرونة لدب الموظفين  مما يجعل التمكين أداة أسةةاسةةية لرفع جودة الخدمة وتعديد  

ن ينعكس مباشةةةةةةةةةةةةةرة على رضةةةةةةةةةةةةةا العميل 
ي
مك

ي
ال يقوم به الموظلم الم ثقة العملاء. فكل قرار سةةةةةةةةةةةةةررع أو تواصةةةةةةةةةةةةةل فعف

 .تنافسية لا تتحقق بالإجراءات التقليدية وحدها  ا يمنح البنوك ميىةوتجربته  وهو م
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وفي السةةةةةةةياق العر:ي  أعدت الدراسةةةةةةةات الميدانية أهمية التمكين في تحسةةةةةةةين الرضةةةةةةةا الوظيفي للعاملين 

أن تمكين الموظفين في البنوك التجارية الأردنية   (2023) بالمؤسسات المصرفية. فقد عشفت أبو هديم والبلوش

%  وهو ما يؤدي بدوره إلى خفص معدل الدوران الوظيفي  68يرفع مسةةةةتوب الرضةةةةا الوظيفي بصسةةةةبة تصةةةةل إلى 

ورعدا الاسةةةةةةةتقرار الوظيفي في قطاع حسةةةةةةةاس مثل القطاع المصةةةةةةةرفي. وتبرا هذه النفيجة أهمية توفير بئةة عمل 

 .ة والارية في اتخا  القرارات التي تحسن من جودة أدائه وتعدا ولاءه للمؤسسةداعمة تمنح الموظلم الثق

وجود علاقة إيجابية قوية  (2025) أما في السةةةةةةياق السةةةةةةعودي  فقد أثبفت دراسةةةةةةة القحطاني ومخرون

بين تمكين الموظفين وبين مسةةةتويات الأداء الوظيفي والشةةةعور العالي بالمسةةةؤولية تجاه العملاء. وهو ما يشةةةير إلى 

ا في بناء ثقافة عمل قائمة   أن التمكين في البنوك السةةعودية لا ينعكس فقح على الأداء الإداري  بل يسةةهم أيضةةً

ة  والقةدرة على التفةاعةل بمرونةة واحترافيةة مع احتيةاجةات العملاء المتغيرة. وتعةد على المبةادرة  وتحمةل المسةةةةةةةةةةةةةؤولية 

ا تنافسية عالية
ً
 .هذه العناصر أساسية في بئةة مالية تشهد تطورات مفسارعة وضغوط

 وتعدا نتائج الدراسةةةةةةةةةات في المصةةةةةةةةةارف الإسةةةةةةةةةلامية الأردنية الاتجاه  اته  حيث أوضةةةةةةةةةض البدارين والديود

عد المتغير الأقوب تفسةةةةةةةةةيرًا للنجاح الاسةةةةةةةةةتراتيمي. وهذا يعكس أن تمكين الموظفين لا يؤثر  (2023) أن التمكين يي

ا بفبعاد مؤسةسةية بعيدة المدب مثل النمو والتكيلم واسةتمرار   فقح على مسةتوب الأداء الفردي  بل يرتبح أيضةً

إلى أن البنوك التي تطبق التمكين   Afaneh & Aldoghan (2021)البن  في السةوق. وفي السةياق الدولي  أشةار  

ن أع ر قدرة على تقديم حلول إبداعية 
ي
مك

ي
ال تحقق ميىة تنافسةةةةةةةية مسةةةةةةةتدامة  إ  يصةةةةةةةبح الموظلم الم بشةةةةةةةكل فعف

 .دا ثقة العملاء ويديد من القدرة التنافسية للمؤسسة على المدب الطويلوسررعة للعملاء  الأمر الذي يع
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وفي السةةةةةةةياق العر:ي  أعدت الدراسةةةةةةةات الميدانية أهمية التمكين في تحسةةةةةةةين الرضةةةةةةةا الوظيفي للعاملين 

( أن تمكين الموظفين في البنوك التجارية الأردنية  2023بالمؤسسات المصرفية. فقد عشفت أبو هديم والبلوش )

ص معدل الدوران الوظيفي  %  وهو ما يؤدي بدوره إلى خف68يرفع مسةةةةتوب الرضةةةةا الوظيفي بصسةةةةبة تصةةةةل إلى 

ورعدا الاسةةةةةةةتقرار الوظيفي في قطاع حسةةةةةةةاس مثل القطاع المصةةةةةةةرفي. وتبرا هذه النفيجة أهمية توفير بئةة عمل 

 داعمة تمنح الموظلم الثقة والارية في اتخا  القرارات التي تحسن من جودة أدائه وتعدا ولاءه للمؤسسة.

( وجود علاقة إيجابية قوية 2025أما في السةةةةةةةياق السةةةةةةةعودي  فقد أثبفت دراسةةةةةةةة القحطاني ومخرون )

بين تمكين الموظفين وبين مسةةةتويات الأداء الوظيفي والشةةةعور العالي بالمسةةةؤولية تجاه العملاء. وهو ما يشةةةير إلى 

ا في بناء ثقافة عمل قائمة  أن التمكين في البنوك السةةعودية لا ينعكس فقح على الأداء الإداري  بل ي سةةهم أيضةةً

على المبةادرة  وتحمةل المسةةةةةةةةةةةةةؤوليةة  والقةدرة على التفةاعةل بمرونةة واحترافيةة مع احتيةاجةات العملاء المتغيرة. وتعةد 

ا تنافسية عالية.
ً
 هذه العناصر أساسية في بئةة مالية تشهد تطورات مفسارعة وضغوط

وتعدا نتائج الدراسةةةةةةةةةةات في المصةةةةةةةةةةارف الإسةةةةةةةةةةلامية الأردنية الاتجاه  اته  حيث أوضةةةةةةةةةةض البدارين والديود  

عد المتغير الأقوب تفسةةةةةةةةةةةيرًا للنجاح الاسةةةةةةةةةةةتراتيمي. وهذا يعكس أن تمكين الموظفين لا يؤثر 2023) ( أن التمكين يي

ا بفبعاد مؤسةسةية بعيدة المدب مثل النمو والتكيلم واسةتمرار    فقح على مسةتوب الأداء الفردي  بل يرتبح أيضةً

( إلى أن البنوك التي تطبق التمكين  2021)  Afaneh & Aldoghanالبن  في السةةوق. وفي السةةياق الدولي  أشةةار  

ن أع ر قدرة على تقديم حلول إبداعية 
ي
مك

ي
ال تحقق ميىة تنافسةةةةةةةية مسةةةةةةةتدامة  إ  يصةةةةةةةبح الموظلم الم بشةةةةةةةكل فعف

 دا ثقة العملاء ويديد من القدرة التنافسية للمؤسسة على المدب الطويل.وسررعة للعملاء  الأمر الذي يع
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 العوامل المؤثرة على تمكين الموظفين

تتفثر عملية تمكين الموظفين بمجموعة من العوامل التنظيمية والسةةةةةةةةةةةةةلوعية التي تتحكم في مدب قدرة  

عدف المنا  الثقافي للمنظمة  المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة على منح موظفيها الصةةةةةةةةةةةلاحيات والموارد اللاامة لأداء مهامهم بفاعلية. وري

أن المؤسسات   (2019) يوب وبودبدة وأسلوب القيادة من أع ر المؤثرات حساسية في تحقيق التمكين  إ  أوضض

رة تخلق بئةةة يشةةةةةةةةةةةةةعر فيهةا الموظفون بةالثقةة والاسةةةةةةةةةةةةةتقلاليةة  بئنمةا تحةدف الثقةافةات    ات الثقةافةة الةداعمةة والمبةادل

التقليدية الجامدة من فر  مشارعة الموظفين في صنع القرار. ويبرا دور القيادة هنا بشكل محوريل فالقيادة  

  القةدرة على تعديد التمكين  في حين أن القيةادة السةةةةةةةةةةةةةلطويةة تقيةد مسةةةةةةةةةةةةةاحةة المبةادرة  التحفيىيةة والمنفتحةة تمتلة 

 .وتضعلم الروح الابتكارية لدب العاملين

أن برامج التدري  المسةةةةةتمر والتقييم الموضةةةةةويي  (2020) من جهة أخرب  أعدت دراسةةةةةة واعلي ومعدوا

والعةةادل لاداء يمثلان من أقوب الااركةةات الةةداعمةةة للتمكين والإبةةداع الإداري. فةةالتةةدريةة  يرفع عفةةاءة الموظلم  

ر التقييم العادل بئةة يشةعر فيها العاملون  
ف
ويمنحه الشةعور بالقدرة والاسةتعداد لتحمل مهام أعبر  في حين يوف

رة  مما يعدا دافعيتهم للمشارعة بفاعلية في أعمالهم. وتبين من نتائج الدراسة أن المؤسسات  بفن جهودهم  مقدي

التي تسةةةةفثمر في تطوير مواردها البشةةةةرية تتمتع بمسةةةةتويات أعلى من التمكين والابتكار مقارنة بالمؤسةةةةسةةةةات التي  

 .ادود و ير المنتظمتعتمد على التدري  الا

إلى أن البيروقراطيةة المفرطةة والمرعديةة الشةةةةةةةةةةةةةةديةدة في اتخةا  القرار من أبرا  (2023) عمةا أشةةةةةةةةةةةةةةارت قةدة

العوائق التي تخفص مسةةةةةةةةةةةةةتوب التمكين النفسةةةةةةةةةةةةة ي لةدب الموظفين  خةاصةةةةةةةةةةةةةةة في الإدارات الاكوميةة. فكلمةا اادت  

 القيود التنظيمية وترعدت القرارات في المسةةةةةةةةةةةةتويات العليا  تراجعت قدرة الموظفين على ممارسةةةةةةةةةةةةة صةةةةةةةةةةةةلاحياتهم
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وشةةةةةةةعروا بفن دورهم ثانوي و ير مؤثر. هذا ينعكس سةةةةةةةلبًا على دافعيتهم  ويقلل من قيمتهم الإدراعية لأنفسةةةةةةةهم  

 .داخل المؤسسة  وبالتالي يتراجع مستوب التمكين النفس ي لد هم

ن  ديري وبوسالم أن نجاح برامج التمكين يعتمد اعتمادًا عبيرًا على دعم  (2022) وفي السياق  اته  بيف

الإدارة العليا وتوفر قنوات تواصةةل واضةةاة ومفتوحة بين المسةةتويات الإدارية الاختلفة. فالدعم القيادي يخلق 

بئةة ممنة تجريبية تشةةةةةةةةةةةجع الموظفين على اتخا  القرارات دون خوف من العقاب  بئنما يؤدي  ياب هذا الدعم 

ال يسةةةةةةةةةةةةةهم في مشةةةةةةةةةةةةةةارعةةة  إلى إجهةةا ظهر النتةةائج أن التواصةةةةةةةةةةةةةةل الفعةةف
ي
ت مبةةادرات التمكين في مراحلهةةا الأولى. عمةةا ت

 .المعلومات  وهو عنصر جوهري في التمكين الهيكلي

إلى أن العدالة التنظيمية والثقة في القيادة تمثلان من أهم  (2021) وأخيرًا  خلصةةةةةةةةةةةت دراسةةةةةةةةةةةة حطاب

الااددات التي تضةةةمن نجاح تطبيق التمكين داخل المؤسةةةسةةةات الخدمية. فحين يشةةةعر الموظفون بالإنصةةةاف في 

توارع المهةام والمكةافة ت  وبةفن قةادتهم جةديرون بةالثقةة  يصةةةةةةةةةةةةةبحون أع ر اسةةةةةةةةةةةةةتعةدادًا لتحمةل المسةةةةةةةةةةةةةؤوليةة واتخةا   

لمبةةادرة في العمةةل. وهةةذا يعدا روح الانتمةةاء والالتىام  ويديةةد من فعةةاليةةة برامج التمكين على مسةةةةةةةةةةةةةتوب  القرارات وا

 .الفرد والمؤسسة

 استراتيجيات تمكين الموظفين

اسةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةات تمكين الموظفين على مجموعةة من الممةارسةةةةةةةةةةةةةات التي تهةدف إلى تعديد اسةةةةةةةةةةةةةتقلاليةة تقوم  

أهمية أر:عة  (2021) العاملين ورفع قدرتهم على اتخا  القرارات التي تتصةةةل بمهامهم اليومية. وقد أبرا كوادي 

ال  ومي: تفويص السةةةةةةةةةلطة الاقيقية ولئس الصةةةةةةةةةورية  وتبادل المعلومات   محاور أسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية لتحقيق تمكين فعف

الاسةتراتيجية بين الإدارة والموظفين  بالإضةافة إلى تصةميم وظائلم مرنة تسةمح للعامل بالابتكار  وتقديم تغذية 
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راجعة مسةةةةتمرة تسةةةةاعده على تحسةةةةين أدائه. وتشةةةةير هذه الاااور إلى أن التمكين لئس إجراءً إداريًا محدودًا  بل 

ا قدرة الموظلم على النمو والمبادرة داخل بئةة العمل  .منظومة متكاملة تعدف

التي أجريت على شةةةةةةةةةرعة أورانج الأردن أن  (2013) ومن جهة أخرب  أوضةةةةةةةةةات دراسةةةةةةةةةة بن نافلة وفلاف

نجاح برامج التمكين مرهون بوجود مؤشةةةةةةةةةةةةرات أداء واضةةةةةةةةةةةةاة وقابلة للقياس  بحيث يمكن للموظلم معرفة ما  

هو متوقع منه بدقة  ويتمكن المديرون من تفبع مسةتويات التقدم بشةكل دوري. وشةددت الدراسةة على ضةرورة 

والتقييم لضةمان اسةتدامة جهود التمكين  وتجن  تحولها إلى شةعارات  دمج هذه المؤشةرات في منظومة المتابعة  

صةةت النتةةائج أن وضةةةةةةةةةةةةةوح المؤشةةةةةةةةةةةةةرات يعدا الشةةةةةةةةةةةةةفةةافيةةة ويديةةد من التىام الموظفين بتحقيق   دون تطبيق فعلي. وبيف

 .الأهداف التنظيمية

في شةرعة جيب  البحريصية فقد أعدت أن تمكين الموظفين يقوم على ثلاث   (2023) أما دراسةة الظهراني

التدري  المتخصةةةةةةةةةةةةص والمكثلم الذي يرفع الكفاءة المهنية  ونظام مكاف ت مرتبح بالأداء   :ركائد أسةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةية مي

د الموظلم على العطاء  إضةةةةافة إلى ترسةةةةيت ثقافة تقبل الخطف باعتباره فرصةةةةة للتعلم ولئس سةةةةببًا للعقاب.  يحفف

ي واتخا  المبادرات  وبيصت الدراسةةةةةةةةةةة أن هذه الركائد تخلق بئةة عمل ممنة تشةةةةةةةةةةجع الموظلم على التفكير الابتكار 

 .دون خوف  مما يرفع مستوب الأداء المؤسس ي بشكل ملاو 

أن إشةةةةةةةراك الموظفين في صةةةةةةةيا ة   (2022) وفي السةةةةةةةياق نفسةةةةةةةه  عشةةةةةةةفت دراسةةةةةةةة البوسةةةةةةةعيدية والعر:ي

أهدافهم الشةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةية وخططهم التطويرية يسةةةةةةةةةةهم في تعديد شةةةةةةةةةةعورهم بالملكية والمسةةةةةةةةةةؤولية تجاه العمل. وقد 

أوضةةةةةةةةةةةةةاةةةت الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة أن مشةةةةةةةةةةةةةةةارعةةةة الموظلم في وضةةةةةةةةةةةةةع أهةةةدافةةةه تجعةةةل عمليةةةة التمكين أع ر واقعيةةةة ومرتبطةةةة 

سةةةةةةهم في رفع دافعيته
ي
الذاتية وتديد من ولائه للمؤسةةةةةةسةةةةةةة. وأبرات النتائج    باحتياجاته الفعلية  إضةةةةةةافة إلى أيها ت

 .أن المؤسسات التي تعتمد هذا الأسلوب تحقق مستويات أعلى من الالتىام والمرونة التنظيمية
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 (Mentoring) بضةةةةةرورة تطبيق برامج التوجيه والإرشةةةةةاد الم ي (2021) وأخيرًا  أوصةةةةة ف  را:ي ومخلوف

بةاعتبةارهةا من أع ر الأدوات فعةاليةة في نقةل الخبرة والمعرفةة من الإدارة العليةا إلى الموظفين الجةدد أو الأقةل خبرة. 

ل على الموظفين اعفسةةاب المهارات القيادية تدريجيًا  مما    شةةخصةةيًا وتدريبًا مباشةةرًا يسةةهف
ً
فهذه البرامج توفر دعما

. عما بيصت الدراسةةةةةةة أن وجود مرشةةةةةةد م ي داخل   يعدا ثقتهم في أنفسةةةةةةهم وقدرتهم
ً

على تولي أدوار أعبر مسةةةةةةتقبلا

 .المؤسسة يسهم في تسررع عملية التمكين وتحويله إلى ثقافة عمل مستدامة

 أثر تمكين الموظفين على الأداء المؤسس ي

تشةةةةةةةةةةةةمل اسةةةةةةةةةةةةتراتيجيات تمكين الموظفين مجموعة واسةةةةةةةةةةةةعة من الممارسةةةةةةةةةةةةات الإدارية التي تهدف إلى رفع  

عةد تفويص السةةةةةةةةةةةةةلطةة   مسةةةةةةةةةةةةةتوب اسةةةةةةةةةةةةةتقلاليةة العةاملين وايةادة قةدرتهم على اتخةا  القرارات المرتبطةة بمهةامهم. وري

ويجعله أع ر قدرة على   الفعلية أحد الركائد الأسةةاسةةية في هذا الإطار  إ  يمنح الموظلم مسةةاحة أوسةةع للتصةةرف

نه من فهم الصةورة الكبرب لعمل  
ف
الابتكار  خاصةة عندما يقترن  ل  بمشةارعة المعلومات الاسةتراتيجية التي تمك

المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة واتجاهاتها المسةةةةةةةتقبلية. عما يسةةةةةةةاهم تصةةةةةةةميم الوظائلم بشةةةةةةةكل مرن  يسةةةةةةةمح بإعادة توارع المهام أو 

ة  في تعديد الشةةةةةةةةةةةةعور بالمرونة والديناميكية في بئةة العمل.  تعديلها وفق قدرات الموظلم واحتياجات المؤسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة 

 محوريًا في تحسةةةةةةين الأداء  لأيها تمنح الموظفين 
ً
عد توفير التغذية الراجعة المسةةةةةةتمرة عاملا بالإضةةةةةةافة إلى  ل   يي

رؤية أوضةةةةةةةةةةةةةض حول نقاُ القوة ونوامي التحسةةةةةةةةةةةةةين  مما يسةةةةةةةةةةةةةهم في رفع مسةةةةةةةةةةةةةتوب الثقة المهنية لد هم )كوادي   

2021). 

ويتطل  تحقيق أثر ملموس في برامج التمكين وجود مليات دقيقة للمتابعة تعتمد على مؤشةةةةةةةةةةةةةرات أداء  

برا مسةةةةةةتويات   واضةةةةةةاة وقابلة للقياس. إ  إن وجود هذه المؤشةةةةةةرات يسةةةةةةاعد على تقييم مدب تقدم الموظفين ويي

يسةةةةةةةةةةةةةةاعةةد وضةةةةةةةةةةةةةع هةةذه    القوة والضةةةةةةةةةةةةةعلم في التطبيق  ممةةا يجعةةل عمليةةات التحسةةةةةةةةةةةةةين أع ر ترعيىًا وواقعيةةة. عمةةا
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المؤشةةةةةةةةةةةةةرات على خلق بئةةة عمةل قةائمةة على الشةةةةةةةةةةةةةفةافيةة والمسةةةةةةةةةةةةةاءلةة  بحيةث يعرف كةل موظلم مةا هو متوقع منةه  

وعيلم يمكنه الوصول إلى مستويات أعلى من الأداء. ويرتبح  ل  بتطوير نظم متابعة دورية تعدا من استدامة  

 .(2013لي )بن نافلة وفلاف   برامج التمكين وتمنع تحولها إلى إجراءات شكلية لا تنعكس على الواقع العم

ويقوم تمكين الموظفين على مجموعة من المقومات التنظيمية التي تؤثر مباشةرة في نجاح تطبيقه. ومن  

أبرا هةةذه المقومةةات توفير برامج تةةدريةة  مكثفةةة تهةةدف إلى رفع الكفةةاءة المهنيةةة وتعويص أي فجوات معرفيةةة قةةد 

بح بالأداء عنصةرًا أسةاسةيًا في تعديد  تعيق الموظلم عن أداء دوره الجديد بكفاءة. عما يشةكل نظام المكاف ت المرت

دافعيةةةة الموظفين للتفةةةاعةةةل الإيجةةةا:ي مع التمكين  حيةةةث يربح الموظفون بين جهودهم ونتةةةائج ملموسةةةةةةةةةةةةةةةة تعود 

 من بئةةةة التمكين  لأيهةةا تمنح العةةاملين 
ً

عةةد ثقةةافةةة تقبةةل الخطةةف جدءًا أصةةةةةةةةةةةةةيلا
ي
عليهم بةةالنفع. وإلى جةةانةة   لةة   ت

وف من العقاب  مما يعدا من قدراتهم الابتكارية ويديد من جرأتهم على اقتراح مسةةةةاحة للتجربة والتعلم دون خ

 .(2023حلول جديدة تتماش ف مع أهداف المؤسسة )الظهراني   

عما يمثل إشةةةةراك الموظفين في رسةةةةم أهدافهم المهنية ووضةةةةع خططهم التطويرية خطوة محورية في بناء  

شةةةةةةةةةةةعور قوي بالملكية والمسةةةةةةةةةةةؤولية تجاه المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة. فالتمكين لا يرتبح فقح بالسةةةةةةةةةةةلطات الممنوحة  بل يمتد 

. ورسةةةةةاعد هذا النوع من  لئشةةةةةمل قدرة الموظلم على توجيه مسةةةةةاره الم ي بناءً على تصةةةةةور واضةةةةةض لما يريد تحقيقه

المشةةارعة على رفع مسةةتويات الالتىام والرضةةا الوظيفي  إ  يشةةعر الموظلم بفن المؤسةةسةةة تمنحه فرصةةة حقيقية 

للنمو والتطور  وأن دوره يتجةةاوا تنفيةةذ التعليمةةات إلى المسةةةةةةةةةةةةةةةاهمةةة في صةةةةةةةةةةةةةيةةا ةةة توجهةةاتةةه المهنيةةة المسةةةةةةةةةةةةةتقبليةةة  

 .(2022)البوسعيدية والعر:ي  

عد التوجيه والإرشةةةةةةةةةةةاد الم ي أحد الأدوات الفعالة في خلق تواصةةةةةةةةةةةل معرفي عميق بين  وإلى جان   ل   يي

الإدارة العليا والموظفين. حيث يفيح هذا الأسةةةةةةةلوب للموظفين فرصةةةةةةةة التعلم المباشةةةةةةةر من أ ةةةةةةةااب الخبرة  مما  
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يسةةةةةةاهم في نقل المعرفة التنظيمية والقيم المهنية بشةةةةةةكل عملي وسةةةةةةلس. عما يعدا الإرشةةةةةةاد الثقة المتبادلة ويديد  

من قدرة الموظفين على تحمل المسةةةةةةةةةةةةةؤوليات الأعبر تدريجيًا  مما يجعلهم أع ر اسةةةةةةةةةةةةةتعدادًا للقيام بفدوار قياديةة  

ا في تقوية   العلاقات المهنية وخلق بئةة داعمة تسةةةةةةةةةاعد  مسةةةةةةةةةتقبلية داخل المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة. ورسةةةةةةةةةهم هذا النه  أيضةةةةةةةةةً

 .(2021الموظلم على مواجهة التحديات بثبات ومرونة ) را:ي ومخلوف   

 : رضا العملاء في القطاع المصرفيثانيا

 مفهوم رضا العملاء وأبعاده

نظر إليةه بوصةةةةةةةةةةةةةفةه حةالةة  عةد رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء أحةد المفةاهيم الااوريةة في جودة الخةدمةات المصةةةةةةةةةةةةةرفيةة  ويي يي

نفسةةةةةةةةةةةةةيةةةة تجمع بين التقييم المعرفي والانطبةةةاع العةةةاطفي الةةةذي يتولةةةد لةةةدب العميةةةل عنةةةد مقةةةارنتةةةه بين توقعةةةاتةةةه 

 أو المسةةةةةةةةةةةةةبقةةة ومسةةةةةةةةةةةةةتوب الأداء الفعلي للخةةدمةةة التي يتلقةةاهةةا. وكلمةةا كةةان الفةةارق بين ال
ً

توقعةةات والواقع ضةةةةةةةةةةةةةنيلا

إيجابيًا  ارتفع مسةةةةةةةتوب الرضةةةةةةةا وشةةةةةةةعر العميل بفن البن  قادر على تلبية احتياجاته بكفاءة واحترافية  وهو ما  

 .(2020يعكس أهمية فهم الدوافع الداخلية لسلوك العميل وأنماُ توقعاته )عيد لبئ   

عد أحد أع ر النما    SERVQUAL ورسةفند تقييم رضةا العملاء في القطاع المصةرفي إلى نمو     الذي يي

التي تتعلق   الموثوقية :شةةةةيوعًا في قياس جودة الخدمات. ويقوم هذا النمو   على خمسةةةةة أبعاد رئئسةةةةية تشةةةةمل

عنف بسةةةةةةةةرعة التعامل مع احتياجات العميل     الاستتتتتتتتجابةبقدرة البن  على تقديم الخدمة بدقة وثبات  و
ي
التي ت

الذي يتجلى في مراعاة خصةةةوصةةةية   التعاطفالذي يعكس مسةةةتوب الثقة والكفاءة لدب الموظفين  و  الضتتمانو

مثل المرافق  الأجهدة  ومظهر العاملين   العناصتتر الملموستتةالعميل واهتمام البن  باحتياجاته الفردية  وأخيرًا 
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ظهر هذه الأبعاد أن رضةةةةةةةةةا العملاء  .(Alkhaibari et al., 2023) التي تعكس جودة البئةة الخدمية المقدمة
ي
وت

 .عملية متعددة العناصر تتداخل فيها العوامل الفنية والسلوعية والتنظيمية

ر بةاسةةةةةةةةةةةةةتمرار بنةاءً على كةل  ا  ير ثةابةت  فهو يتغيف ا دينةاميكيةً نظر إلى رضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء بةاعتبةاره مفهومةً عمةا يي

تجربةةةة يمر  هةةةا العميةةةل في تعةةةاملاتةةةه مع البنةةة . وتبرا أهميةةةة إدارة التوقعةةةات هنةةةا  لأن أي فجوة بين مةةةا يتوقعةةةه 

ا.  العميل وما يحصةةةةةةل عليه بالفعل يمكن أن تؤدي إلى تغير سةةةةةةررع في 
ً
مسةةةةةةتوب الرضةةةةةةا  سةةةةةةواء صةةةةةةعودًا أو هبوط

ورعني  ل  أن المؤسةسةات المصةرفية مطالبة بتحقيق تواان دقيق بين قدرتها الفشةغيلية وبين الصةورة التي تبنيها 

 .(Chen et al., 2022) لدب العملاء حول خدماتها

ا من حيث الأبعاد التي  
ً
وفي ظل التحولات الرقمية المفسةةةةةارعة  شةةةةةهد مفهوم رضةةةةةا العملاء تطورًا ملاوظ

له. إ  أصةةةةةةبح العملاء يولون اهتمامًا عبيرًا بعوامل جديدة مثل سةةةةةةهولة اسةةةةةةتخدام التطبيقات المصةةةةةةرفية   
ف
تشةةةةةةك

ني الذي يحمي بياناتهم وحسةةاباتهم  وسةةرعة تنفيذ العمليات عبر المنصةةات الإلكترونية  ومسةةتوب الأمان السةةيبرا

من الاختراق. عمةا اعفسةةةةةةةةةةةةةبةت الاسةةةةةةةةةةةةةتجةابةة الفوريةة عبر القنوات الرقميةة أهميةة مضةةةةةةةةةةةةةاعفةة  نظرًا لتوقع العملاء 

الاصةول على خدمات سةررعة ودقيقة دون الااجة لديارة الفروع. ويدل  ل  على أن الرضةا في البئةة المصةرفية  

ا يتجة  ا واسةةةةةةةةةةةةةعةً اوا جودة الخةدمةة التقليةديةة لئشةةةةةةةةةةةةةمةل التجربةة الرقميةة الكةاملةة )إبراهيم  الاةديثةة أصةةةةةةةةةةةةةبح مفهومةً

 .(2023ومخرون  

وبنةاءً على  لة   أصةةةةةةةةةةةةةبح رضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك يمثةل إطةارًا متعةدد الأبعةاد يتطور بةاسةةةةةةةةةةةةةتمرار بتطور 

التكنولوجيا وتغير سةةلوك المسةةتفيدين  إ  لم يعد يعتمد فقح على جودة الخدمات التقليدية  بل بات يتطل   

والبن  في مختللم القنوات   اسةةةةةةةةةةةتراتيجيات مبتكرة تعدا التجربة الرقمية وتدعم التفاعل السةةةةةةةةةةةلس بين العميل

 .(2025)الطحان   
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 أهمية رضا العملاء في البنوك التجارية

عد رضةةا العملاء أحد أهم مصةةادر الميىة التنافسةةية في القطاع المصةةرفي  خاصةةة في ظل الفشةةابه الكبير  يي

بين المنتجات والخدمات التي تقدمها البنوك. فمع كون العروت المصةةةةرفية متقاربة إلى حدف عبير  يصةةةةبح التميى 

نظر  إلى رضةا العملاء بوصةفه عنصةرًا اسةتراتيجيًا  في التجربة التي يعئشةها العميل ولئس في المنتج نفسةه. ولذل  يي

 قادرًا على تعديد قدرة البن  على المنافسةةةةةةةةة والاسةةةةةةةةتمرار في سةةةةةةةةوق يفسةةةةةةةةم بالتغير السةةةةةةةةررع والضةةةةةةةةغوُ المتىايدة

(Budur & Poturak, 2021).  ل الرضةةةةةةةةةا مؤشةةةةةةةةةرًا جوهريًا يعكس قدرة البن  على تلبية
ف
وفي هذا السةةةةةةةةةياق  يمث

ة  لئس فقح من خلال الخدمات  بل من خلال جودة التفاعل والقيمة المضةةةةةةةةةةةةةافة  احتياجات العملاء الاقيقي

 .التي يحصل عليها المستخدم

لاحا أن العميل الرايةة ي يميل إلى ايادة رجم   ويظهر تفثير رضةةا العملاء بوضةةوح في سةةلوعهم المالي  إ  يي

تعاملاته مع البن   سةةواء من خلال توسةةيع حسةةاباته  أو ايادة اسةةتخدامه للخدمات الرقمية  أو الاعتماد على 

توب الرضةةا يرفع رجم تعاملات العميل البن  عمصةةدر رئئسةة ي للخدمات المالية. وتشةةير الأدلة إلى أن ارتفاع مسةة 

%  مةةا يةةدل على قوة العلاقةةة بين جودة التجربةةة المصةةةةةةةةةةةةةرفيةةة وسةةةةةةةةةةةةةلوك العميةل  75بصسةةةةةةةةةةةةةبةةة عبيرة قةةد تصةةةةةةةةةةةةةةل إلى  

سةةةةةةةةةهم الرضةةةةةةةةةا في تقليل احتمالية انتقال العملاء إلى  .(Alkhaibari et al., 2023) وتوجهاته المسةةةةةةةةةتقبلية عما يي

 .ة في بئةة تفسم بارتفاع تكلفة اعفساب عملاء جددبنوك منافسة  وهو أمر بال  الأهمي

قاس به نجاح الاسةةةةتراتيجيات الفسةةةةويقية والخدمية في  ا معيارًا رئئسةةةةيًا يي وقد أصةةةةبح رضةةةةا العملاء أيضةةةةً

نظر إليه بوصةةفه الاخر  المها ي لأي عملية تطوير أو تحسةةين. فحين تنلمض المؤسةةسةةة المصةةرفية   البنوك  حيث يي

ثبت قدرتها على تحقيق التوافق بين توقعات  
ي
م لهم فعليًا من خدمات   في إرضاء عملائها  فإيها ت قدي العملاء وما يي
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مثل جوهر الجودة في القطاع المصةةةةةةةةةرفي )عيد لبئ    (. ويمتد أثر الرضةةةةةةةةةا لئشةةةةةةةةةمل سةةةةةةةةةمعة البن   2020وهو ما يي

 .وصورته الذهنية  إ  يساهم العميل الراي ي في نقل صورة إيجابية عن البن  داخل محيطه الاجتمايي

وفي ظل التحول الرقمي السةررع الذي يشةهده القطاع المصةرفي  أصةبح رضةا العملاء يمثل عامل التمييى 

الاقيقي بين المؤسةسةات. فمع انفشةار الخدمات المصةرفية الإلكترونية وتدايد الاعتماد على التطبيقات الذعية  

سةةةتوب الأمان  وتجربة العميل لم يعد التنافس حول المنتجات بل حول سةةةهولة الاسةةةتخدام  سةةةرعة الخدمة  م

وبالتالي  تحول رضةةةةةا العملاء إلى رعيىة أسةةةةةاسةةةةةية تعكس مدب نجاح البن  في مواءمة تقنياته وخدماته   .الرقمية

 .(2023مع توقعات المستخدمين في العصر الرقمي )إبراهيم ومخرون  

عد أحد أهم الأصةةةةةول  ير الملموسةةةةةة التي تمتلكها   عما ينعكس رضةةةةةا العملاء على الولاء المصةةةةةرفي الذي يي

 للافا  على علاقته بالبن   ويقدم توصةةةةيات إيجابية  
ً
البنوك. فحين يشةةةةعر العميل بالرضةةةةا  يصةةةةبح أع ر ميلا

شةةةةةةةةفري. وتشةةةةةةةةير الأدبيات إلى أن للآخرين  مما يقلل من تكلفة الفسةةةةةةةةويق ورعدا شةةةةةةةةبكة العملاء عبر الفسةةةةةةةةويق ال

البنوك التي تحقق مسةةةتويات عالية من الرضةةةا تتمتع بقاعدة عملاء مسةةةتقرة وأع ر التىامًا  ما يسةةةمح لها بالنمو 

 .(2025وتحقيق استدامة أعبر في بئةة المنافسة )الطحان   

 

 لعوامل المؤثرة على رضا العملاءا

ل التجربة  
ف
يتفثر رضةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك بمجموعة واسةةةةةةةةةةعة من العوامل التي تتفاعل فيما بيمها لفشةةةةةةةةةةك

المهائية التي يحصةةةةةل عليها العميل. ويفتي في مقدمة هذه العوامل جودة الخدمة المصةةةةةرفية  فري الأسةةةةةاس الذي  

بنف عليةه ثقةة العميةل وقةدرتةه على الاعتمةاد على البنة  في معةاملاتةه الا
ي
ختلفةة. وتشةةةةةةةةةةةةةمةل الجودة دقةة العمليةات  ت



31 

 

وضةةةةةةةوح الإجراءات  وسةةةةةةةلاسةةةةةةةة التعاملات اليومية  إضةةةةةةةافة إلى قدرة البن  على توفير خدمات تلبي الاحتياجات  

عدًا مرعديًا في تحديد مسةةةةةةتوب الرضةةةةةةا  إ  Alariki, 2020المتجددة للعملاء ) (. عما تشةةةةةةكل سةةةةةةرعة الاسةةةةةةتجابة بي

الة دون تفخير  سواء في الفروع التقليدية أو عبر القنوات الرقمية.  فورية واستجابات فعف
ً

 يتوقع العملاء حلولا

ا الموظفين الذين يتعاملون   ويلع  العامل البشةةةةةةةةةري دورًا محوريًا في تشةةةةةةةةةكيل تجربة العميل  خصةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةً

بشةكل مباشةر مع الجمهور. فتمكين موظفي الصةلم الأمامي  ومنحهم صةلاحيات اتخا  القرار وتوفير المعلومات  

كين يعدا ثقةةةةة العميةةةةل والةةةةدعم اللاامين  يسةةةةةةةةةةةةةةةةةاهم في تقةةةةديم خةةةةدمةةةةة أع ر مرونةةةةة وعفةةةةاءة. هةةةةذا النوع من التم

ويختصةةةةةةةةةةةةةر الوقةت  ممةا يجعةل تجربةة التعةامةل أع ر إيجةابيةة مقةارنةة بةالأسةةةةةةةةةةةةةةالية  التقليةديةة التي تتطلة  الرجوع 

عةةد هةةذا العةةامةةل من أبرا محةةددات الرضةةةةةةةةةةةةةةا في البئةةةة المصةةةةةةةةةةةةةرفيةةة التي تعتمةةد على التعةةامةةل   الةةدائم إلى الإدارة. وري

 (.Shedid & Russell, 2019المباشر واللاظي مع العملاء )

ومع التحول الرقمي وتسارع انفشار التكنولوجيا المالية  تغيرت طبيعة العوامل المؤثرة في رضا العملاء  

ل محورًا رئئسةيًا في تقييم التجربة المصةرفية.  
ف
إ  أصةبحت جودة الخدمات الإلكترونية وسةهولة اسةتخدامها تشةك

رونيةةة لإجراء معةةاملاتةةه اليوميةةة  مةةا جعةل  فقةةد بةةات العميةةل يعتمةةد بشةةةةةةةةةةةةةكةةل أعبر على التطبيقةةات والمواقع الإلكت

ضةةةةةةةةةةةةامي في أهميته أو يفوق الانطباع الناتج عن الديارة المباشةةةةةةةةةةةةرة للفرع. ولذل  أصةةةةةةةةةةةةبح الأداء   الانطباع الرقمي يي

 حاسمًا في تحديد مستوب الرضا العام )
ً

 Alkhaibariالإلكتروني  من حيث البساطة  الأمان  والسرعة  عاملا

et al., 2023.) 

 

 تنظيميًا أسةةةةةاسةةةةةيًا يؤثر بشةةةةةكل عبير في الانطباع المها ي الذي  
ً

ل عاملا
ف
عما أن إدارة توقعات العملاء تمث

نةه العميةل عن البنة . فعنةدمةا يمتلة  العميةل صةةةةةةةةةةةةةورة واضةةةةةةةةةةةةةاةة عن الخةدمةة  ومتطلبةات تنفيةذهةا  ونتةائجهةا   يكوف
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المتوقعة  فإن احتمال شةةةةةعوره بالرضةةةةةا يرتفع بشةةةةةكل عبير. ورسةةةةةاعد  ل  في تقليل الفجوة بين ما يريده العميل 

ا في بئةةة تفسةةةةةةةةةةةةةم بةالتنةافس والبحةث الةدائم عن التميى )عيةد  عةد عنصةةةةةةةةةةةةةرًا مهمةً ا  وهو مةا يي ومةا يحصةةةةةةةةةةةةةل عليةه فعليةً

 (.2020لبئ   

وفي إطار التطور المسةةةةةةةةةةتمر للخدمات المصةةةةةةةةةةرفية  ظهر توجه جديد يعتمد على تمكين العميل نفسةةةةةةةةةةه  

ا. هةذا النوع من   عبر منحةه سةةةةةةةةةةةةةيطرة أعبر على معةاملاتةه وإتةاحةة أدوات رقميةة تسةةةةةةةةةةةةةاعةده في إدارة حسةةةةةةةةةةةةةابةاتةه  اتيةً

المالية في الوقت الذي يراه    التمكين يعدا شةةةةةةةةعور العميل بالاسةةةةةةةةتقلالية  ويمنحه قدرة أعبر على اتخا  القرارات

عد هذا الأسةةةةةةةةةةلوب من أع ر العوامل تفثيرًا في ارتفاع مسةةةةةةةةةةتويات الرضةةةةةةةةةةا  لأنه يقلل من الاعتماد على  مناسةةةةةةةةةةبًا. وري

 (.2025الإجراءات التقليدية ويوفر تجربة مرنة ومتكاملة )الطحان  

 قياس رضا العملاء في البنوك

عد اسةتطلاعات  
ي
تعتمد البنوك على مجموعة متنوعة من الأدوات والأسةالي  لقياس رضةا العملاء  إ  ت

جين   وتحليةل الشةةةةةةةةةةةةةكةاوب  ومعةدل الاحتفةا  بةالعملاء من أبرا الوسةةةةةةةةةةةةةائةل (NPS) الرأي  ومؤشةةةةةةةةةةةةةر صةةةةةةةةةةةةةافي المروف

(. وتمثةل هةذه الأدوات قةاعةدة 2020التقليةديةة المسةةةةةةةةةةةةةتخةدمةة لتحقيق فهم شةةةةةةةةةةةةةامةل لتجربةة العميةل )عيةد لبئة    

أسةةةةةاسةةةةةية تسةةةةةاعد المؤسةةةةةسةةةةةات المصةةةةةرفية على تقييم جودة الخدمات  وتحديد نقاُ القوة والضةةةةةعلم  ووضةةةةةع  

د إلى بيةةانةةات واقعيةةة. عمةةا تفيح هةةذه الأدوات إمكةةانيةةة مقةةارنةةة الأداء عبر الفروع خطح تحسةةةةةةةةةةةةةين دقيقةةة تسةةةةةةةةةةةةةفنةة 

رة على اتخةا  قرارات اسةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةة مبصيةة على الاختلفةة أو بين الخةدمةات الرقميةة والتقليةديةة  مةا يعدا من القةد

 .المعلومات
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في سةةةةةياق التحول الرقمي  أصةةةةةبح الاسةةةةةتفادة من تحليلات البيانات الحةةةةةخمة أمرًا محوريًا لقياس رضةةةةةا  

ا عبر القنوات الرقمية. فمن خلال تحليل سةةلوك العملاء  العملاء بشةةكل أع ر دقة وفي الوقت الفعلي  خصةةوصةةً

دام  ونقاُ الارتباك  والفر   عبر التطبيقات والمواقع الإلكترونية  يمكن للبنوك التعرف على أنماُ الاسةةةتخ

 Alkhaibari et) الااتملة لتحسين تجربة المستخدم  مما يفيح التدخل الفوري لمعالجة أي قصور في الخدمة

al., 2023).   من الاعتفةةةاء 
ً
ورسةةةةةةةةةةةةةةةاهم هةةةذا النه  في جعةةةل قيةةةاس الرضةةةةةةةةةةةةةةةا عمليةةةة مسةةةةةةةةةةةةةتمرة ودينةةةاميكيةةةة  بةةةدلا

 .بالقياسات الدورية التقليدية

أهمية متىايدة  إ   (Moment of Truth) ويكفسةةةةةة  قياس الرضةةةةةةا بعد كل تفاعل مباشةةةةةةر مع العميل

يمكن لكل تجربة فردية أن تؤثر على تصةةةور العميل العام للبن . وبذل   يصةةةبح الترعيى على اللاظات الارجة 

 من انتظار التقييم 
ً
في رحلة العميل أداة أسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية لتحديد مواضةةةةةةةةةع التحسةةةةةةةةةين وإاالة المعوقات بسةةةةةةةةةرعة  بدلا

ومن هنةا تتحةةةةةةةةةةةةةض الاةاجةة إلى دمج   .(Chen et al., 2022) الةدوري الةذي قةد لا يعكس بةدقةة التجةارب الاةديثةة

القياسةةةةةةةات الكمية مثل الاسةةةةةةةتطلاعات مع المقايئس الكيفية مثل تحليل التعليقات النصةةةةةةةية  بما يضةةةةةةةمن رؤية  

 .(2023أع ر شمولية لتجربة العميل )إبراهيم ومخرون  

عما أصةةةةةبح من الضةةةةةروري تطوير مؤشةةةةةرات رضةةةةةا متخصةةةةةصةةةةةة للخدمات الرقمية تتوافق مع احتياجات  

وتوقعات الجيل الجديد من العملاء  الذين يفضةلون السةرعة  السةهولة  والأمان في تعاملاتهم المصةرفية. فهذه  

التقليدية    المؤشةةةةةةةةةةرات تسةةةةةةةةةةاعد البنوك على تقييم جودة الخدمات الإلكترونية بشةةةةةةةةةةكل مسةةةةةةةةةةتقل عن الخدمات

وتمكمها من تحسةةةين تجربة المسةةةتخدم الرقمي بشةةةكل مسةةةتمر  مما يعدا رضةةةا العملاء ويديد من ولائهم ويخفص  

 .(2025تكلفة الفسويق عبر التوصيات الشفهية )الطحان   
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 تحديات تحقيق رضا العملاء في البنوك التجارية

تواجه البنوك في الوقت الراهن مجموعة من التحديات المعقدة التي تؤثر بشةةةةةةةةةةةكل مباشةةةةةةةةةةةر على قدرتها  

على تحقيق رضةةةةةةةا العملاء واسةةةةةةةتدامة الميىة التنافسةةةةةةةية. من أبرا هذه التحديات ارتفاع توقعات العملاء بشةةةةةةةكل 

تهم المصةةرفية  سةةواء  مسةةتمر  حيث أصةةبح العملاء يتوقعون تجربة سةةلسةةة وسةةررعة وشةةخصةةية في جميع تعاملا

)إبراهيم ومخرون    الرقميةةةةةة  القنوات  (. ويترتةةةةة  على  لةةةةة  ضةةةةةةةةةةةةةغح مسةةةةةةةةةةةةةتمر على 2023داخةةةةةل الفروع أو عبر 

المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةات لتطوير خةدمةاتهةا بمةا يفنةاسةةةةةةةةةةةةة  مع هةذه التوقعةات  وإلا فةإن الفجوة بين توقعةات العملاء والأداء  

 .(2020العملاء )عيد لبئ   الفعلي قد تفسع  ما يقلل من مستوب الرضا ويؤثر على ولاء  

عد التحول الرقمي السةةةةةةةةةةةةةررع تحديًا رئئسةةةةةةةةةةةةةيًا مخر  إ  يتطل  من البنوك تبني تقنيات حديثة وتطوير  وري

التطبيقات والخدمات الإلكترونية بشةةةةةةةةةكل مسةةةةةةةةةتمر لتلبية احتياجات العملاء. ومع  ل   يبرا نقص الكفاءات  

لخةةدمةةات إلى قةةدرة الموظلم  الرقميةةة بين الموظفين ععةةائق عبير أمةةام تقةةديم خةةدمةةة متميىة  حيةةث تحتةةا  هةةذه ا

على التعةامةل مع الأدوات الرقميةة بكفةاءة  وتقةديم الةدعم الفوري للعملاء عنةد مواجهةة أي مشةةةةةةةةةةةةةكلات تقنيةة أو 

 .(Alkhaibari et al., 2023) إجرائية

عما تشةةةةكل البيروقراطية الداخلية في بعص البنوك حاجدًا أمام سةةةةرعة الاسةةةةتجابة ومرونة التعامل مع  

متطلبةات العملاء. فةالإجراءات المعقةدة والروتين الطويةل يؤديةان إلى تةفخير تقةديم الالول والخةدمةات  ممةا يقلةل 

(. ويرتبح هذا الأمر  2025الطحان   من رضةةةةةةةةا العملاء ويؤثر على شةةةةةةةةعورهم بالكفاءة والاهتمام من قبل البن  )

" يعكس محةةدوديةةة الترعيى على تجربةةة  
ً
ا بةةالثقةةافةةة المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةيةةة  حيةةث إن  يةةاب نه  "العميةةل أولا ا وثيقةةً

ً
ارتبةةاطةة

 .(Alariki, 2020) العميل ويحد من قدرة المؤسسة على تلبية توقعاته بشكل مستمر وفعال
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  التي  FinTech وبالإضةافة إلى ما سةبق  تواجه البنوك منافسةة متىايدة من شةركات التكنولوجيا المالية

تقدم خدمات مبتكرة وسةةةةةةةةةةةةررعة وتجارب رقمية متكاملة  مما يديد من التحدي أمام البنوك التقليدية للافا   

على رضةةا العملاء. ورسةةتلدم هذا الواقع أن تكون اسةةتراتيجيات التمكين وإدارة تجربة العميل شةةاملة ومتجددة   

عد على الابتكار  وتعديد ثقافة مؤسةةةةةةةسةةةةةةةية  بحيث تتضةةةةةةةمن التدري  المسةةةةةةةتمر للموظفين  وتبني نظم مرنة تسةةةةةةةا

 .تضع العميل في صميم عمليات اتخا  القرار

 العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاءثالثا:  

تتحةض أهمية تمكين الموظفين في القطاع المصةرفي من خلال تفثيره المباشةر على رضةا العملاء  حيث تشةير الأدلة  

ن قادر على تقديم خدمة أع ر عفاءة ومرونة  ما يعدا التجربة الشةةةةاملة للعميل
ي
مك

ي
 Shedid) إلى أن الموظلم الم

& Russell, 2019).   ويظهر هذا التفثير بشةةةةةكل واضةةةةةض عند تحليل العلاقة بين التمكين الإداري ومسةةةةةتوب رضةةةةةا

العملاء  حيث وجد أن التمكين الإداري يمكن أن يفسةةةةةةةةةةر نسةةةةةةةةةةبة عبيرة من التباين في رضةةةةةةةةةةا العملاء  إ  أظهرت  

ء للشةةةةةةةةرعة  % في تفسةةةةةةةةير الفروق في تقييم العملا64دراسةةةةةةةةة في السةةةةةةةةعودية أن التمكين الإداري يسةةةةةةةةاهم بصسةةةةةةةةبة 

وهةةذا يعكس الةةدور الاةةاسةةةةةةةةةةةةةم للتمكين في تحسةةةةةةةةةةةةةين قةةدرة الموظلم على  .(Alariki, 2020) والخةةدمةةات المقةةدمةةة

 .الاستجابة لاحتياجات العملاء بكفاءة ودقة

ا وثيقًا بمسةةتوب التمكين الذي  
ً
عما أن رضةةا العملاء لا يعمل بمعدل عن الأداء الفعلي للموظلم  بل يتفثر ارتباط

يمنحةه البنة  لموظفيةه. ففي سةةةةةةةةةةةةةيةاق العلاقةة بين تمكين الموظفين وولاء العملاء  أظهر أن رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء يعمةل  

ن للموظلم واسةةةةةةةةةتدامة ولا
ي
مك

ي
ء العملاء على المدب الطويل  مما يشةةةةةةةةةير إلى أن ععامل وسةةةةةةةةةيح كامل بين الأداء الم

 & Budur) الاسةةةةةةةةةةةةةفثمةار في تمكين الموظفين يؤدي إلى فوائةد مددوجةة تتعلق بةالموظلم والعميةل على حةد سةةةةةةةةةةةةةواء

Poturak, 2021). 
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ا أن منح الموظفين حريةة اتخةةا  القرار والمبةةادرة في التعةةامةل مع احتيةةاجةات العملاء يسةةةةةةةةةةةةةهم بشةةةةةةةةةةةةةكةةل  ويبرا أيضةةةةةةةةةةةةةةً

مباشةةةةةةر في تعديد رضةةةةةةا العملاء. فالأمثلة العالمية تبين أن الشةةةةةةركات التي تمنح موظفيها صةةةةةةلاحيات أعبر في اتخا   

ة التي ترعد على السةةةةةةةةةةةةةيطرة المرعديةةةة  القرار تتفوق في مسةةةةةةةةةةةةةتويةةةات رضةةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء على المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةةات التقليةةةديةةة 

عد هذا الأسةةةةةةةةةةةلوب من أهم اسةةةةةةةةةةةتراتيجيات التمكين  حيث يديد من سةةةةةةةةةةةرعة  2021والبيروقراطية )كوادي    (. وري

 .الاستجابة ويفيح تخصيص الخدمات بما يفناس  مع متطلبات العميل الفردية

سةةةةةةةةةةةةهم تمكين الموظفين في خلق تفثير  ير مباشةةةةةةةةةةةةر على رضةةةةةةةةةةةةا العملاء  إ  يؤدي إلى تمكين   بالإضةةةةةةةةةةةةافة إلى  ل   يي

ا  ما يولد حلقة إيجابية من الرضةةةا المتبادل بين  العملاء أنفسةةةهم من خلال تجربة خدمة أسةةةرع وأع ر تخصةةةيصةةةً

لقرارات ودعم العملاء بفعةةةاليةةةة  ااد  الموظلم والعميةةةل. فكلمةةةا شةةةةةةةةةةةةةعر الموظلم بةةةفنةةةه يمتلةةة  القةةةدرة على اتخةةةا  ا

سةةةةةةةةةةةةهم في تحسةةةةةةةةةةةةين الأداء التنظيمي بشةةةةةةةةةةةةكل عام )الطحان   شةةةةةةةةةةةةعور العميل بالثقة والرضةةةةةةةةةةةةا  مما يعدا الولاء وري

2025). 

 

 ثانيا: الدراسات السابقة 

العلاقة بين تمكين الموظفين والرضةةةةةةةةا عن العمل: دراسةةةةةةةةة تطبيقية  ( بعنوان  2025 القحطانيدراسةةةةةةةةة )

وسةةةةةةعيًا لتحقيق أهداف    على موظفي إمارة منطقة عسةةةةةةير التابعة لواارة الداخلية بالمملكة العربية السةةةةةةعودية

الدراسةةةة  قام الباحث بإعداد قائمة اسةةةتبيان شةةةاملة لجميع العاملين بالمسةةةتويات الإدارية  مع اعتماد المعاينة  

فردًا. وأظهرت نتةةائج    323  حيةةث بل  رجم العينةةة  (Simple Random Sampling) العشةةةةةةةةةةةةةوائيةةة البسةةةةةةةةةةةةةيطةةة

الدراسةةةةةةةة وجود علاقة ارتباُ  ات دلالة إحصةةةةةةةائية بين أبعاد ومتغيرات البحث  ومي تمكين الموظفين والرضةةةةةةةا  
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عن العمل  بالإضةةةةةةافة إلى تفثيرات مباشةةةةةةرة  ات دلالة إحصةةةةةةائية بين المتغيرات الثنائية. عما بيصت النتائج وجود 

تفثير معنوي  ير مباشةةةةةةةةةر للتمكين الوظيفي على مسةةةةةةةةةتوب الرضةةةةةةةةةا عن العمل  مما أدب إلى قبول فروت البحث  

 .التي وضعها الباحث في هذه الدراسة

بةعةنةوان"2025دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة)عةوي    جةدائةري    (  خةةةةةةةار ةي  الةبةنةةةةةةة   الةخةةةةةةةدمةةةةةةةة  جةودة  عةلةى  الةعةةةةةةةامةلةيةن  تةمةكةيةن  اثةر 

, جامعة الشةةةةةةةةهيد الشةةةةةةةةيت العر:ي التبسةةةةةةةة ي تبسةةةةةةةةة(" هدفت هذه الدراسةةةةةةةةة إلى Doctoral dissertation) تبسةةةةةةةةة

مكن أن يحةةدثةةه تمكين العةةاملين في تحسةةةةةةةةةةةةةين جودة الخةةدمةةة في البنةة  الخةةار ي الجدائري     – قيةةاس الأثر الةةذي يي

ل  وكالة تبسةة  و ل  من خلال دراسةة العلاقة بين أبعاد تمكين العاملين والمتمثلة في: تفويص السةلطة  الاتصةا

ومشةةةةةةةةةةةةةارعةة المعلومةات  بنةاء فرق العمةل  تحفيى العةاملين  والتةدرية   وبين مسةةةةةةةةةةةةةتوب جودة الخةدمةة المقةدمةة في 

لتوصةةةةةيلم المفاهيم النظرية  ات الصةةةةةلة بمتغيرات البن . وقد اسةةةةةفندت الدراسةةةةةة إلى المنه  الوصةةةةةفي التحليلي  

الدراسةةةةة  بالإضةةةةافة إلى اسةةةةتخدام المنه  الاسةةةةتقرا ي الذي اعتمد على إعداد وتوارع اسةةةةتبيان على عينة مكونة  

( موظفًا من العاملين بالبن  تم تحليل البيانات المسةةتخلصةةة من الاسةةتبيانات باسةةتخدام مجموعة من  40من )

المناسةةةبة  هدف اختبار فرضةةةيات الدراسةةةة والوصةةةول إلى نتائج علمية دقيقة. وقد أظهرت    الأسةةةالي  الإحصةةةائية

( لتمكين العاملين على جودة الخدمة  α  ≤0.05النتائج وجود أثر  ي دلالة إحصةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةتوب معنوية )

ن أن تمكين العةةةاملين يفسةةةةةةةةةةةةةر مةةةا نسةةةةةةةةةةةةةبتةةةه   % من التبةةةاين في جودة الخةةةدمةةةة داخةةةل البنةةة  محةةةل  37.2حيةةةث تبيف

الدراسةةةةةةةةةةة. عما عشةةةةةةةةةةفت النتائج عن وجود تفثير إيجا:ي  ي دلالة معنوية لبعدي تحفيى العاملين والتدري  على 

( على التوالي  ممةةةا يشةةةةةةةةةةةةةير إلى الأثر 0.214( و)0.155( لكةةةل ممهمةةةا )Bنحةةةدار )جودة الخةةةدمةةةة  إ  بل  معةةةامةةةل الا 

ذعر لكةل من أبعةاد   يةي
ً
ل الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة أثرا اةةةةةةةةةةةةةجةف

ي
عةدين في تحسةةةةةةةةةةةةةين جودة الخةدمةة في المقةابةل  لم ت ال لهةذين البي الفعةف
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تفويص السةةةةةلطة  الاتصةةةةةال ومشةةةةةارعة المعلومات  وبناء فرق العمل على جودة الخدمة  مما يشةةةةةير إلى الااجة 

 لإعادة النظر في عيفية تطبيق هذه الأبعاد داخل المؤسسة بما يحقق الأثر المصشود في تحسين الأداء الخدمي.

أثر تمكين العملاء في تعديد الريادة الفسةةةةويقية لشةةةةركات الاتصةةةةالات   ( بعنوان"2025دراسةةةةة)الطحان   

عد من العوامل المؤثرة بشةةكل مباشةةةر   في مصةةر " تنبثق المشةةكلة البحثية من فرضةةية مفادها أن تمكين العملاء يي

 
ً
في تحقيق رضةةةةةةةةةةةةةاهم  حيث يسةةةةةةةةةةةةةهم التمكين في تعديد شةةةةةةةةةةةةةعور العملاء بالإشةةةةةةةةةةةةةباع والثقة  مما يجعلهم أع ر ميلا

تفضةةةةةةيل الشةةةةةةرعة ومنتجاتها  وهو ما ينعكس إيجابيًا على تعديد الميىة التنافسةةةةةةية للمؤسةةةةةةسةةةةةةة وتقليل الاخاطر  ل

ما تفثير تمكين   المرتبطة بتقلبات السةةةةةةةةةةوق. ومن هنا تفبلور إشةةةةةةةةةةكالية الدراسةةةةةةةةةةة حول الفسةةةةةةةةةةاؤل الرئئسةةةةةةةةةة ي التالي:

لشةةةةركات الاتصةةةةالات في مصةةةةر؟وقد سةةةةعت الدراسةةةةة إلى تقديم إطار نظري    العملاء في تعديد الريادة الفسةةةةويقية

شةةةةةةةةةامل لمفهومي تمكين العملاء والريادة الفسةةةةةةةةةويقية  إلى جان  تحليل طبيعة العلاقة بين أبعاد تمكين العملاء 

يار   وتعديد الريادة الفسويقية داخل قطاع الاتصالات في مصر. عما هدفت إلى قياس أثر حرية العميل في الاخت

وقدرته على التفثير  والمعنف المدرك للخدمة  وعذل  مسةةةةةتوب الثقة التي يوليها العميل للشةةةةةرعة  في دعم وتعديد  

مكانة شةةةةركات الاتصةةةةالات عرائدة في الاجال الفسةةةةويقي واعتمدت الدراسةةةةة المنه  الوصةةةةفي التحليلي  من خلال 

بالمتغيرين الرئئسيين  وتم تطبيق الدراسة ميدانيًا    بناء أساس نظري متين يعتمد على تفصيل المفاهيم المرتبطة

( مفردة من العاملين في شةةةةةةةةةةركات الاتصةةةةةةةةةةالات محل الدراسةةةةةةةةةةة  و ل  بغرت التعرف  384على عينة مكونة من )

على مرائهم وتوجهةةاتهم واختبةةار الفروت الموضةةةةةةةةةةةةةوعةةة وقةةد عشةةةةةةةةةةةةةفةةت نتةةائج الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة عن وجود تةةفثير  و دلالةةة  

ء وتعديد الريادة الفسةةةةةويقية في شةةةةةركات الاتصةةةةةالات المصةةةةةرية  وأعدت على ضةةةةةرورة إحصةةةةةائية بين تمكين العملا

ي مفهوم تمكين العملاء بوصةةةةةةةةةةةةةفةةةه أحةةةد  توجيةةةه الثقةةةافةةةة التنظيميةةةة السةةةةةةةةةةةةةةةائةةةدة داخةةةل تلةةة  الشةةةةةةةةةةةةةركةةةات نحو تبنف

 (.2025التوجهات الاستراتيجية الرئئسة  بما يسهم في تعديد قدرتها على المنافسة وقيادة السوق)الطحان   
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أثر تمكين الموظفين على النجاح الاسةةةتراتيمي في المصةةةارف الإسةةةلامية  ( بعنوان  2023   البداريندراسةةةة )

 .الأردنية

سةةةةةةةةةةةةةعةةت هةةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة إلى الكشةةةةةةةةةةةةةلم عن أثر التمكين الإداري  من خلال أبعةةاده المتمثلةةة في تفويص 

ال  على تحقيق النجاح   السةةةةةةةلطة  وتحفيى العاملين  والمشةةةةةةةارعة في صةةةةةةةناعة القرار  والتدري   والاتصةةةةةةةال الفعف

ئسةةةةةةةةةية مي: البقاء  والنمو  الاسةةةةةةةةةتراتيمي في المصةةةةةةةةةارف الإسةةةةةةةةةلامية الأردنية  والذي تم قياسةةةةةةةةةه عبر ثلاثة أبعاد رئ

موظفًا  واعتمدت على مجموعة من الأسالي  الإحصائية   357والتكيلم. وقد شملت الدراسة عينة مكونة من  

أظهرت النتةةةائج أن الموظفين في   .أبراهةةةا: التحليةةةل الوصةةةةةةةةةةةةةفي  وتحليةةةل الانحةةةدار  وتحليةةةل فروق المتوسةةةةةةةةةةةةةطةةةات

ين الإداري بمسةتوب متوسةح  في حين جاء تقييمهم للنجاح  المصةارف الإسةلامية الأردنية يقيمون مسةتوب التمك

الاسةةةةةةةةةةتراتيمي بمسةةةةةةةةةةتوب مرتفع. عما بيصت الدراسةةةةةةةةةةة أن التمكين الإداري يؤثر إيجابًا و:شةةةةةةةةةةكل دال إحصةةةةةةةةةةائيًا في 

عدا تحفيى العاملين وصةةةةناعة القرار أي أثر دال على النجاح الاسةةةةتراتيمي.   ظهر بي النجاح الاسةةةةتراتيمي  بئنما لم يي

  أوضةةةةةةةةةةةات النتائج عدم وجود فروق  ات دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية في مسةةةةةةةةةةةتوب التمكين الإداري وفقًا للمتغيرات عذل

وانتهت الدراسةةة بتوصةةيات تؤعد ضةةرورة تعديد مسةةتوب التمكين الإداري في المصةةارف الإسةةلامية    .الديمو رافية

بعيد  مع أهمية رفع مسةةةةتوب تحفيى الأردنية لما له من أثر مباشةةةةر على تحقيق النجاح الاسةةةةتراتيمي على المدب ال

 .العاملين وتوسيع مساحة مشارعتهم في صناعة القرارات لضمان تحسين الأداء والاستمرارية

تةفثير التمكين الإداري على الاحتفةا  بةالموظفين: دراسةةةةةةةةةةةةةة تطبيقيةة ( بعنوان  2023   الظهرانيدراسةةةةةةةةةةةةةة )

 ." في مملكة البحرينGIPICعلى شرعة الخليج لصناعة البتروعيماويات "جيب   

هدفت هذه الدراسةةةةةةةة إلى اسةةةةةةةتكشةةةةةةةاف أثر التمكين الإداري على الاحتفا  بالموظفين في شةةةةةةةرعة الخليج 

لصناعة البتروعيماويات بمملكة البحرين  و ل  من خلال التعرف على واقع التمكين الإداري وواقع الاحتفا   
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بالموظفين داخل الشةةةةةةةةةةرعة. اعتمد البحث المنه  الوصةةةةةةةةةةفي التحليلي  حيث شةةةةةةةةةةمل الاسةةةةةةةةةةتبيان متغيرات البحث  

الأساسية  ومي التمكين الإداري والاحتفا  بالموظفين  إضافة إلى بعص المتغيرات الديمو رافية مثل الجصس   

تكون مجتمع البحةةةث من جميع العةةةاملين في   .والعمر  وسةةةةةةةةةةةةةنوات الخبرة  والمؤهةةةل العلمي  والمسةةةةةةةةةةةةةمف الوظيفي

ا وموظفةة بطريقةة عشةةةةةةةةةةةةةوائيةة للتحقق من   40الشةةةةةةةةةةةةةرعة  وتم اختيةار عينةة اسةةةةةةةةةةةةةتطلاعيةة أوليةة مكونة من   موظفةً

صةةةةةةةةةةةةلاحية أدوات البحث والتفعد من صةةةةةةةةةةةةدقها وثباتها باسةةةةةةةةةةةةتخدام معاملات ارتباُ بيرسةةةةةةةةةةةةون لقياس الاتسةةةةةةةةةةةةاق  

ا بطريقةةةة    218ائيةةةة من  الةةةداخلي. بعةةةد  لةةة   تكونةةةت عينةةةة البحةةةث المهةةة  ا وموظفةةةة  تم اختيةةةارهم أيضةةةةةةةةةةةةةةةةً
موظفةةةً

وأظهرت نتائج الدراسةةةةةةةةة أن أبعاد   .عشةةةةةةةةوائية لضةةةةةةةةمان تمثيل العينة للمجتمع الأصةةةةةةةةلي ورفع مصةةةةةةةةداقية النتائج

التمكين الإداري  المتمثلةةةة في المهةةةام  والقةةةدرة  والالتىام  والثقةةةافةةةة  لهةةةا أثر واضةةةةةةةةةةةةةض على الاحتفةةةا  بةةةالموظفين  

%  مما يدعم  ةةةاة الفرضةةةية البديلة للبحث ويرفص الفرضةةةية الصةةةفرية. وتشةةةير هذه النتائج إلى 63.3بصسةةةبة  

تراتيجية لتعديد اسةةةةةتقرار الموارد البشةةةةةرية داخل المؤسةةةةةسةةةةةات وتحسةةةةةين قدرتها  أهمية التمكين الإداري كفداة اسةةةةة 

 .على الاحتفا  بالكفاءات المتميىة

( بعنوان" العلاقة بين الفسةةةةويق المباشةةةةر وتمكين العميل )بالتطبيق على عملاء 2023دراسةةةةة)إبراهيم   

مواقع الفسةةةوق الإلكتروني في جمهورية مصةةةر العربية("  هدف هذا البحث بشةةةكل رئئسةةة ي إلى اسةةةتكشةةةاف طبيعة  

اقع الفسةةةةةةةةةةةةةوق الإلكتروني في العلاقةة بين الفسةةةةةةةةةةةةةويق المبةاشةةةةةةةةةةةةةر وأبعةاد تمكين العميةل  مع التطبيق على عملاء مو 

جمهورية مصةةةةةر العربية  و ل  بالاعتماد على أسةةةةةلوب تحليل الانحدار كفداة تحليلية لقياس تل  العلاقة. وقد 

( مفردة  حيث تم جمع البيانات الأولية باسةةتخدام أداة 313اعتمد الباحثان في الدراسةةة على عينة مكونة من )

اعت ع ( اسةةةفبانة  ةةةايحة  بمعدل اسةةةتجابة  224لى المشةةةارعين  وتم اسةةةترجاع )الاسةةةتقصةةةاء )الاسةةةتبيان( التي وي

%( وأظهرت نتائج التحليل الإحصةةةةةةةا ي وجود علاقة ارتباُ  ات دلالة معنوية بين الفسةةةةةةةويق المباشةةةةةةةر  71.6بل  )
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وأبعاد تمكين العميل  مما يشةةةةةةةير إلى أن ارتفاع مسةةةةةةةتوب الفسةةةةةةةويق المباشةةةةةةةر يرتبح بديادة إدراك العملاء لأبعاد 

ا إلى عدم وجود تفثير معنوي مباشةةةةةةةر للفسةةةةةةةويق المباشةةةةةةةر على أبعاد تمكين   التمكين. إلا أن النتائج أشةةةةةةةارت أيضةةةةةةةً

 التفثير السببي المباشر  ر م وجود ارتباُ بيمها.العميل  وهو ما يدل على أن العلاقة بين المتغيرين لا تفسم ب

( بعنوان" دور تمكين العاملين في تحسةةين جودة الخدمات لتحقيق رضةةا الدبون  2021دراسةةة)كوادي    

)حالة تجارب رائدة لمؤسةةةةسةةةةات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدمي("تسةةةة ى هذه الدراسةةةةة إلى الكشةةةةلم 

سةةةةةةةةةةةهم في تحقيق رضةةةةةةةةةةةاهم  عن مدب مسةةةةةةةةةةةاهمة تمكين العاملين في تعديد جودة الخدمات المقدمة للعملاء  بما ي

وتعديد ولائهم للمؤسةسةة. وقد اعتمدت الدراسةة على تحليل تجارب نا اة لمؤسةسةات خدمية تبصت نه  تمكين  

العاملين كوسةةةةةةةةةةةيلة اسةةةةةةةةةةةتراتيجية لتحقيق التميى في جودة خدماتها. وتم اختيار المنه  الوصةةةةةةةةةةةفي التحليلي كإطار  

يةة لفهم الظةاهرة وتحليةل أبعةادهةا وعلاقةاتهةا وقةد أظهرت  ممهمي منةاسةةةةةةةةةةةةة  لطبيعةة الةدراسةةةةةةةةةةةةةة  لمةا يوفره من إمكةان

نتائج الدراسةةةةةةة أن تبني سةةةةةةياسةةةةةةة تمكين العاملين يمثل أحد العوامل الأسةةةةةةاسةةةةةةية المميىة لقطاع الخدمات  نظرًا 

لكون العاملين في هذا القطاع يتعاملون بشةةةةكل مباشةةةةر مع العملاء. فكلما اادت الصةةةةلاحيات الممنوحة للعامل  

أع ر قدرة على الاسةةةةةةةةتجابة لاحتياجات العملاء بشةةةةةةةةكل فوري وفعال  مما ينعكس بشةةةةةةةةكل إيجا:ي على كلما كان  

مستوب الرضا العام لد هم تجاه الخدمات المقدمة وانتهت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات  أبراها ضرورة  

ال  إلى جان  الترعي ى على تحسةةةةةةةةةين الجوان   تفعيل مليات تمكين العاملين في المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات الخدمية بشةةةةةةةةةكل فعف

الملموسةةةة للخدمة  مثل تطوير المظهر العام للمؤسةةةسةةةة  وتحسةةةين أماعن اسةةةتقبال العملاء ومكات  الموظفين  

 بالإضافة إلى اعتماد التكنولوجيا الاديثة في تقديم الخدمات لضمان الكفاءة والسرعة في الأداء.

بةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةوان"  Budur  ,2021دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة)  )Employee performance and customer loyalty: 

Mediation effect of customer satisfaction هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةة إلى تناول موضةةةةةةةةةةوع بال  الأهمية في "
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بئةة الأعمال الاديثة  يتمثل في إدراك العملاء لأداء الموظفين  واسةةةةةةةةةتكشةةةةةةةةةاف أثر هذا الإدراك إلى جان  الأداء  

وقةد   العةام للموظفين على متغيرين رئئسةةةةةةةةةةةةةيين في اسةةةةةةةةةةةةةتمراريةة المنظمةات ونجةاحهةا  وهمةا رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء وولاؤهم.

م  هةا العملاء أداء الموظفين سةةةةةةةةةةةةةعةت الةدراسةةةةةةةةةةةةةة إلى تقةديم فهم معمق للعلاقةة الةدينةاميكيةة بين الط ل
قيف ريقةة التي يي

الذين يتعاملون معهم مباشةةةةةةةةةةةرة  وبين مدب شةةةةةةةةةةةعورهم بالرضةةةةةةةةةةةا عن الخدمات المقدمة  وانعكاسةةةةةةةةةةةات  ل  على 

مسةةةتوب ولائهم واسةةةتمرار تعاملهم مع المؤسةةةسةةةة. وتبرا أهمية هذا الموضةةةوع بشةةةكل خا  في سةةةياق المؤسةةةسةةةات  

شةةةةةةكل عبير على جودة التفاعل البشةةةةةةري في بناء علاقاتها مع العملاء وتعديد  الصةةةةةةغيرة والمتوسةةةةةةطة  التي تعتمد ب

موقعها التنافسةةةةةةةةة ي وفي سةةةةةةةةةبيل تحقيق أهداف الدراسةةةةةةةةةة والوصةةةةةةةةةول إلى نتائج علمية دقيقة  تم اعتماد منهجية  

مددوجة لجمع البيانات  تضةةةةةةةةةمنت إجراء ماةةةةةةةةةاين منفصةةةةةةةةةلين تم تصةةةةةةةةةميمهما بعنايةل الأول اسةةةةةةةةةتهدف موظفي  

الصةةةةةغيرة والمتوسةةةةةطة العاملة في إقليم عردسةةةةةتان العراق  و ل  بغرت الوقوف على الأداء الذاتي   المؤسةةةةةسةةةةةات

ه الاسةةةةةةةةةتبيان الثاني إلى عملاء هذه المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات  لاسةةةةةةةةةتقصةةةةةةةةةاء مرائهم  جف للموظفين وتقييمهم لأنفسةةةةةةةةةهم  بئنما وي

ولائهم للمؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةة وقد وتقييماتهم حول أداء الموظفين الذين تعاملوا معهم  وقياس مسةةةةةةةةتوب رضةةةةةةةةاهم ودرجة  

 متغيرًا مؤثرًا بدرجة دالة 
عدف أظهرت نتائج التحليل الإحصةةةةةةةةةةةا ي لهذه البيانات أن إدراك العملاء لأداء الموظفين يي

ا  كلمةا  ا في كةل من رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء وولائهم  حيةث تبين أن كلمةا كةان تقييم العميةل لأداء الموظلم إيجةابيةً إحصةةةةةةةةةةةةةائيةً

ع مسةةةةةةةتوب رضةةةةةةةاه واسةةةةةةةتعداده للاسةةةةةةةتمرار في التعامل مع المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة  بل انعكس  ل  بشةةةةةةةكل واضةةةةةةةض على ارتفا

عما تم قياسةةةةه من خلال -وتوصةةةةيتها للآخرين. وعلى العكس من  ل   أظهرت النتائج أن الأداء العام للموظفين 

ذعر على رضةةةا العملاء أو ولائهم  وهو ما يعكس فجوة محتملة بي  -تقييم الموظفين لأنفسةةةهم ن لم يكن له تفثير يي

الأداء الاقيقي عمةا يراه الموظلم  والأداء المةدرك عمةا يراه العميةل  ويؤعةد على أهميةة أخةذ منظور العميةل بعين  

الاعتبار عند تقييم جودة الخدمة علاوة على  ل   عشفت الدراسة عن وجود دور وساطة جد ي لرضا العملاء 
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في العلاقةةةة بين إدراك أداء الموظلم وولاء العميةةةل  أي أن إدراك العميةةةل لأداء الموظلم يؤدي إلى رفع مسةةةةةةةةةةةةةتوب  

عدف مجرد نفيجة مسةةتقلة بل هو   رضةةاه  وهذا الرضةةا بدوره يعدا درجة الولاء. وهذا يشةةير إلى أن رضةةا العميل لا يي

برا أهمية بناء اسةةةةةةةةةةةتراتيجيات خدمية عامل مؤثر في تعديد اسةةةةةةةةةةةتمرارية العلاقة بين العميل والمؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة   مما يي

تسةةةةةةةةةةةفند إلى تحسةةةةةةةةةةةين تجربة العميل وتعديد جودة التفاعل البشةةةةةةةةةةةري في جميع نقاُ الاتصةةةةةةةةةةةال وفي ضةةةةةةةةةةةوء هذه  

سةةةةةةةةةةةةةهم في تحقيق فةةةاعليةةةة  
ي
عةةةدف من أبرا العوامةةةل التي ت النتةةةائج  يمكن القول إن إدراك العملاء لأداء الموظفين يي

سةةةةةةةةةةةيما تل  العاملة في بئةات تنافسةةةةةةةةةةةية تعتمد بشةةةةةةةةةةةكل عبير على رضةةةةةةةةةةةا العملاء طويلة المدب للمؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةات  لا  

ا بتطوير مهارات  
ً
واسةةةةةةةةةةتمرارية العلاقة معهم. وتشةةةةةةةةةةير الدراسةةةةةةةةةةة إلى ضةةةةةةةةةةرورة أن تولي المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةات اهتمامًا بالغ

ن الموظلم من
ف
مك

ي
تقةديم   موظفيهةا في خةدمةة العملاء  وتعديد ثقةافةة التفةاعةل الإيجةا:ي  والعمةل على تهيةةة بئةةة ت

لبي توقعات العميل وتفوقها  باعتبار  ل  أحد أعمدة النجاح المؤسس ي المستدام.
ي
 خدمة عالية الجودة ت

أثر التمكين الإداري في إبةةةداع الموظفين دراسةةةةةةةةةةةةةةةة حةةةالةةةة لاجموعةةةة ( بعنوان  2013   بن نةةةافلةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة )

تهدف هذه الدراسةةةةةةةةةة إلى اسةةةةةةةةةتكشةةةةةةةةةاف أثر التمكين الإداري على تحسةةةةةةةةةين أداء    (Orange) الاتصةةةةةةةةةالات الأردنية

العاملين في شرعة الاتصالات الأردنية من خلال أر:عة أبعاد رئئسية مي: تفويص الصلاحيات  والتدري   وطرق  

الاتصةةةال  والمشةةةارعة بالمعلومات. عما سةةةعت الدراسةةةة إلى معرفة مدب تفثير الخصةةةائص الشةةةخصةةةية والوظيفية  

للموظفين  مثةةل العمر  والمسةةةةةةةةةةةةةتوب التعليمي  والاةةالةةة الاجتمةةاعيةةة  على مسةةةةةةةةةةةةةتوب أدائهم الوظيفي خلال عةةام  

لنوع وسةةةةةةةةةةةةةنوات الخبرة. ولتحقيق أهداف الدراسةةةةةةةةةةةةةة  تم   مع التحقق من وجود أي تفثير دال إحصةةةةةةةةةةةةةائيًا ل2016

اتباع المنه  الوصةةةةةةةةةةفي التحليلي بالاعتماد على أسةةةةةةةةةةلوب الدراسةةةةةةةةةةة الميدانية  حيث جرب إعداد قائمة اسةةةةةةةةةةتبيان  

موظفًا في مختللم مناطق المملكة  وتم  155شةةةةةةةةةةةةاملة لتغطية جميع مسةةةةةةةةةةةةتويات العاملين في الشةةةةةةةةةةةةرعة وعددهم  

خدم للتحليل الإحصا ي جمع البيانات بطريقة مبا  استبيانًا بعد التفعد من سلامتها وصلاحيتها.  148شرة  واستي
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 التعليق على الدراسات السابقة  

تظهر الدراسةةةةةةات السةةةةةةابقة بوضةةةةةةوح أن تمكين الموظفين يمثل عنصةةةةةةرًا حيويًا لتحسةةةةةةين الأداء الوظيفي  

وتحقيق رضةةا العملاء والاسةةتمرارية المؤسةةسةةية. فقد رعدت معظم الدراسةةات على البعد الإداري للتمكين  سةةواء  

ره المباشةةةةةةةةةةةةةر على الأداء  من خلال تفويص السةةةةةةةةةةةةةلطة  التدري   الاتصةةةةةةةةةةةةةال  أو مشةةةةةةةةةةةةةارعة المعلومات  وأثبفت تفثي

( التي أظهرت وجود تفثير معنوي مباشةةةر  2025الوظيفي والرضةةةا الوظيفي  عما هو الاال في دراسةةةة القحطاني )

و ير مبةاشةةةةةةةةةةةةةر للتمكين الوظيفي على الرضةةةةةةةةةةةةةا عن العمةل بين موظفي إمةارة منطقةة عسةةةةةةةةةةةةةير  ودراسةةةةةةةةةةةةةة بن نةافلةة  

داء العاملين في شةةةةةةةةةةرعة الاتصةةةةةةةةةةالات الأردنية. هذا يؤعد ( التي أعدت أن التمكين الإداري يرفع مسةةةةةةةةةةتوب أ2013)

 .على اتساق نتائج الدراسات فيما يتعلق بفهمية التمكين كفداة استراتيجية لتعديد الأداء المؤسس ي

على صةةةةةةةةةةةةةعيةد جودة الخةدمةة ورضةةةةةةةةةةةةةةا العملاء  أبرات الةدراسةةةةةةةةةةةةةةات العلاقةة الوثيقةة بين تمكين الموظفين 

% من التبةاين في 37.2( أن تمكين العةاملين يفسةةةةةةةةةةةةةر نحو  2025وتمكين العملاء. فقةد أوضةةةةةةةةةةةةةاةت دراسةةةةةةةةةةةةةة عوي )

الموظلم  ( أن  2021( وكواديةةةة  )2025جودة الخةةةةدمةةةةة بةةةةالبنةةةة  الجدائري  في حين أظهرت دراسةةةةةةةةةةةةةةةةات الطحةةةةان )

ا  ممةا يعدا رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء وولائهم. وتؤعةد هةذه النتةائج على أن  ن يقةدم خةدمةات أسةةةةةةةةةةةةةرع وأع ر تخصةةةةةةةةةةةةةيصةةةةةةةةةةةةةً
ي
مك

ي
الم

التمكين لا يقتصةةةةةر على تحسةةةةةين الأداء الداخلي للموظلم  بل يمتد أثره لئشةةةةةمل تجربة العميل المها ي  وبالتالي  

 .يساهم في الميىة التنافسية للمؤسسة

وتشةةةةير الدراسةةةةات إلى أن أبعاد التمكين لئسةةةةت مفسةةةةاوية التفثير  حيث أظهرت بعص الدراسةةةةات تفاوتًا  

( أن أبعةةةاد تحفيى 2023في قوة التةةةفثير بين الأبعةةةاد الاختلفةةةة. فعلى سةةةةةةةةةةةةةبيةةةل المثةةةال  أظهرت دراسةةةةةةةةةةةةةةةة البةةةدارين )

في المصةةارف الإسةةلامية الأردنية   العاملين وصةةناعة القرار لم تؤثر بشةةكل دال إحصةةا ي على النجاح الاسةةتراتيمي
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في حين أن التدري  والاتصةةةةةةال الفعال كان لهما أثر واضةةةةةةض. وهذا يشةةةةةةير إلى أن عملية التمكين تتطل  تصةةةةةةميمًا 

 .دقيقًا لابعاد بحس  طبيعة العمل والمؤسسة لضمان تحقيق الأثر المرجو

عما أعدت الدراسةةات على الأثر الإيجا:ي للتمكين على الاسةةتقرار المؤسةةسةة ي والاحتفا  بالموظفين  عما  

% في الاحتفا   63.3( التي بيصت أن أبعاد التمكين الإداري تسةةاهم بصسةةبة  2023هو واضةةض في دراسةةة الظهراني )

الاسةةتراتيمي للتمكين في الاد من معدل  بالموظفين في شةةرعة الخليج لصةةناعة البتروعيماويات. ويبرا هذا التفثير  

الدوران الوظيفي  مما يعدا القدرة التنافسةةةةةةةية للمؤسةةةةةةةسةةةةةةةات من خلال الافا  على الكفاءات المتميىة وتقليل 

 .التكلفة المرتبطة بالتوظيلم والتدري 

 وأخيرًا  تشةةةةةةةةةةةةةير الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةات إلى تةةداخةةل تةةفثير تمكين الموظفين وتمكين العملاء  حيةةث أظهرت دراسةةةةةةةةةةةةةةة

Budur (2021)  نين يعدا رضةةةةةةةةةةةةاهم وولاءهم  ورعمل ععامل وسةةةةةةةةةةةةيح في
ي
مك

ي
أن إدراك العملاء لأداء الموظفين الم

تحسةةةةةةين العلاقة بين أداء الموظلم والاسةةةةةةتمرارية المؤسةةةةةةسةةةةةةية. وهذا يعكس تحول التمكين من مجرد أداة إدارية  

التنافسةةةية. ومن هنا  يمكن داخلية إلى اسةةةتراتيجية شةةةاملة تؤثر على جودة الخدمة ورضةةةا العملاء وتعديد الميىة  

والنجةةةةةةاح   الفعةةةةةةال  الأداء  لتحقيق  متكةةةةةةاملةةةةةةة  منظومةةةةةةة  بنةةةةةةاء  في  الداويةةةةةةة  يعةةةةةةد رجر  الموظفين  تمكين  إن  القول 

 .قدةالاستراتيمي للمؤسسات في بئةات تنافسية مع

 الفصل الثالث: منهجية الدراسه   

 مقدمة  

تعتمد هذه الدراسةةةةة على المنه  الوصةةةةفي التحليلي باعتباره الأنسةةةة  لطبيعة موضةةةةوع البحث  إ  يفيح 

تحليةةةةل العلاقةةةةة بين تمكين الموظفين ورضةةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في البنوك التجةةةةاريةةةةة. يسةةةةةةةةةةةةةمح هةةةةذا المنه  للبةةةةاحةةةةث بفهم 
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المتغيرات عما مي في الواقع  من خلال جمع البيانات الميدانية وتحليلها بطريقة عمية تهدف إلى تفسةةةير الظاهرة  

موضةةوع الدراسةةة وتحديد أبعادها. وقد تم الترعيى على التحليل الإحصةةا ي للكشةةلم عن مدب وجود علاقة  ات  

قرار  التفويص  التدري   وتوفر المعلومات   دلالة إحصةةةةةةائية بين متغيرات التمكين  مثل المشةةةةةةارعة في اتخا  ال

 .ورضا العملاء

 نوع الدراسة  

الدراسةةة وصةةفية تحليلية  تهدف إلى اسةةتكشةةاف العلاقة بين متغيرين رئئسةةيين: تمكين الموظفين ورضةةا  

 .العملاء  بالإضافة إلى قياس أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء

 مجتمه الدراسة وعينتها

 

 

 مجتمع الدراسة

 :يتكون مجتمع الدراسة من شقين أساسيين

وهم العةاملون في البنوك التجةاريةة بةالمملكةة العربيةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةة  بةاعتبةارهم محور التمكين   :الموظفون  .1

 .محل الدراسة

ا استراتيجيًا للدراسة :العملاء .2
ً
عد رضاهم هدف  .وهم المستفيدون من خدمات هذه البنوك  وري
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 عينة الدراسة

تم اسةةتخدام الأسةةلوب العشةةوا ي الطبقي لضةةمان تمثيل جميع المسةةتويات الإدارية والفروع الجغرافية 

البنةةة  الأهلي  )عميةةةل  تم اختيةةةارهم من عةةةدة بنوك تجةةةاريةةةة    200الاختلفةةةة داخةةةل المملكةةةة. بلغةةةت عينةةةة العملاء  

لضةةةةةةةمان تمثيل واسةةةةةةةع وواق ي. عما تم اختيار الموظفين بطريقة   (السةةةةةةةعودي  بن  الريات  ومصةةةةةةةرف الراج ي

 .عشوائية من مختللم المستويات الإدارية لضمان شمولية النتائج

 أداة جمع البيانات  

اعتمدت الدراسةةةةةةة على اسةةةةةةفبانة مغلقة تم تصةةةةةةميمها اسةةةةةةفنادًا إلى الأدبيات السةةةةةةابقة والدراسةةةةةةات  ات  

 :الصلة  وشملت محورين رئئسيين

 .قياس مستوب التمكين من وجهة نظر الموظفين :تمكين الموظفين .1

 .قياس مستوب رضا العملاء عن الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء :رضا العملاء .2

 = أوافق بشدة 5لا أوافق بشدة    = 1تم قياس كل فقرة باستخدام مقياس ليكرت الخماس ي 

 تصميم الاستبيان  

تم اختبار صةةةةدق الأداة من خلال عرضةةةةها على مجموعة من الااكمين المتخصةةةةصةةةةين  وتم قياس ثباتها  

باسةةةتخدام معامل ألفا عرونبا   حيث جاءت قيم الثبات ضةةةمن الادود المقبولة إحصةةةائيًا  مما يعدا موثوقية  

 .النتائج
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 إجراءات جمع البيانات  

 تم توارع الاستبيانات على الموظفين والعملاء بشكل مباشر لضمان جمع بيانات دقيقة وواقعية.

.  تم الالتىام بسرية المعلومات  وضمان مشارعة المتطوعين بحرية وبدون ضغوُ

 طرق تحليل البيانات  

تم اسةةةةةةةةتخدام أسةةةةةةةةلوب التحليل الإحصةةةةةةةةا ي الوصةةةةةةةةفي والاسةةةةةةةةتدلالي  و ل  لفحص طبيعة العلاقة بين 

 :تمكين الموظفين ورضا العملاء  وتشمل الطرق 

 التحليل الوصفي

 حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل متغير. .1

 تمثيل البيانات بيانيًا لتوضيح الفروق في تقييم المتغيرات بين المشارعين. .2

 التحليل الاستدلالي

 اختبار العلاقة بين المتغيرات باستخدام معاملات الارتباُ. .1

 استخدام تحليل الانحدار لقياس أثر التمكين على رضا العملاء. .2

 فحص فروق المتوسطات بين الاجموعات الاختلفة بناءً على الخصائص الديمو رافية. .3

 موثوقية الأداة  

 لتفعيد موثوقية الاسفبانة المستخدمة في الدراسة  تم تطبيق عدة خطوات منهجية:

 اختبار الثبات الداخلي:
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( لقيةةةاس الثبةةةات الةةةداخلي لكةةةل محور من  Cronbach’s Alphaتم اسةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام معةةةامةةةل ألفةةةا عرونبةةةا  )

محاور الاسةةةةةةةةةةفبانة. هذا الاختبار يقئس مدب اتسةةةةةةةةةةاق الفقرات داخل كل بعد من أبعاد المتغيرات  بحيث تشةةةةةةةةةةير 

ا   القيمةةةة الأعلى إلى ثبةةةات أعبر. وقةةةد أظهرت النتةةةائج أن جميع الااةةةاور تجةةةاوات الاةةةد الأدن  المقبول إحصةةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةً

 فبانة تتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي.(  مما يدل على أن الاس0.70)

 (:Test-Retestتقييم الثبات من خلال إعادة الاختبار )

ا( من خار  عينة الدراسة الرئئسية  وتم   30–20تم توارع الاسفبانة على عينة تجريبية صغيرة )
ً
مشارك

إعادة توارعها بعد فترة أسةبوعين. أظهرت النتائج وجود معامل ارتباُ مرتفع بين قياسةات الوقتين  مما يعكس 

 ثبات الأداة واستقرارها على مدب الدمن.

 اسفشارة الخبراء:

تم تقديم الاسفبانة إلى مجموعة من الخبراء الأكاديميين والممارسين في مجال الإدارة والتمكين المصرفي 

بةةةةدقةةةةة. وقةةةةد أبةةةةدب الخبراء موافقتهم على محتوب   لتقييم ملاءمتهةةةةا وقةةةةدرتهةةةةا على قيةةةةاس المتغيرات المسةةةةةةةةةةةةةتهةةةةدفةةةةة 

 الاسفبانة وشموليتها لكل أبعاد التمكين ورضا العملاء.

 مراجعة دورية للبيانات:

خلال جمع البيةةانةةات الميةةدانيةةة  تم إجراء مراجعةةة دوريةةة للتةةفعةةد من اعتمةةال الاسةةةةةةةةةةةةةفبةةانةةة وعةةدم وجود 

 استجابات مفقودة أو  ير منطقية  لضمان جودة المعلومات المستخلصة وصلاحيتها للتحليل الإحصا ي.
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النفيجة المهائية: أظهرت جميع المؤشةةةةةةةةةةةرات والمعايير أن الاسةةةةةةةةةةةفبانة المسةةةةةةةةةةةتخدمة موثوقة بدرجة عالية   

وقةةةادرة على قيةةةاس متغيرات الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة )تمكين الموظفين ورضةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء( بةةةدقةةةة وموضةةةةةةةةةةةةةوعيةةةة  ممةةةا يديةةةد من  

 مصداقية النتائج المستخلصة.

 حدود الدراسة

اقتصةةةةةةةةةةةةرت الدراسةةةةةةةةةةةةة على البنوك التجارية العاملة في بعص المدن الرئئسةةةةةةةةةةةةة بالمملكة العربية   :المكانية •

 .السعودية

فذت الدراسة خلال عام   :الدمانية •
ي
 .  مما يعكس خصائص محددة لهذه الفترة الدمنية2025ن

 .اقتصرت على عينة من موظفي وعملاء البنوك التجارية :البشرية •

 .رعدت الدراسة على متغير التمكين بفبعاده التنظيمية  وتفثيره على رضا العملاء :الموضوعية •

 خلاصة 

تفيح منهجية الدراسة وصلم العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء بشكل دقيق  مع ضمان جمع 

بيانات شةةةةاملة من الموظفين والعملاء على حد سةةةةواء. وتوفر الطرق الإحصةةةةائية المسةةةةتخدمة القدرة على اختبار  

كين الإداري في تحسةةةةةةةةين الفرضةةةةةةةةيات العلمية والوصةةةةةةةةول إلى نتائج موثوقة  عما تسةةةةةةةةلح الضةةةةةةةةوء على أهمية التم

 .جودة الخدمات المصرفية وتعديد رضا العملاء
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 الفصل الرابع: تحليل البيانات والنتائج 

افية لعينه الدراسة  الخصائص الديمغر

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب الجنس1جدول  

 التكرار الفئة
 النستتتتتتتتتتتتبتتتتة المئويتتتتة

(%) 

 %65 130  عر

 %35 70 أنثف

 %100 200 الإجمالي

ا بصسةةةبة   130يبين الجدول توارع أفراد العينة حسةةة  الجصس  حيث يشةةةكل الذكور 
ً
%  بئنما 65مشةةةارك

ا بصسةةةةةةةةةةةةةبةةة    70تمثةةل الإنةةاث  
ً
%. يعكس هةةذا التوارع الترعيبةةة الفعليةةة للموظفين والعملاء في البنوك  35مشةةةةةةةةةةةةةةةاركةة

ا على بعص الأقسةةةةةةةةةةةةة  ام الوظيفيةة والإداريةة  في التجةاريةة بةالمملكةة العربيةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةة  حيةث  هيمن الةذكور  ةالبةً

 35حين تسةةةةةةةةةةةهم الإناث في نسةةةةةةةةةةة  مهمة في الخدمات البنكية الاختلفة. وتعد نسةةةةةةةةةةةبة الإناث في العينة )
ً
%( تمثيلا

مناسةةةةةةةةةةةبًا لهذه الفةة  مما يفيح دراسةةةةةةةةةةةة الفروق بين الجصسةةةةةةةةةةةين فيما يتعلق بتطبيق ممارسةةةةةةةةةةةات تمكين الموظفين 

المصةةةةرفية. يعدا هذا التنوع داخل العينة إمكانية تعميم النتائج على وأثرها على رضةةةةا العملاء وجودة الخدمات 

 .الاجتمع الأصلي للبنوك المشارعة في الدراسة
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 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب العمر2جدول  

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %20 40 سنة 25أقل من  

 %45 90 سنة 34–25

 %25 50 سنة 44–35

 %10 20 سنة ففع ر 45

 %100 200 الإجمالي

سةةةةةةةنة أعبر شةةةةةةةريحة    34–25توارع العينة حسةةةةةةة  الفةات العمرية  حيث تشةةةةةةةكل الفةة   2يبين الجدول 

% 20سةةةنة   45سةةةنة وفوق   25%  بئنما تمثل الفةات أقل من  25سةةةنة بصسةةةبة    44–35%  تليها الفةة  45بصسةةةبة  

ء في البنوك  ممةةةا % على التوالي. يعكس هةةةذا التوارع التنوع العمري بين المشةةةةةةةةةةةةةةةارعين من الموظفين والعملا10و

 .يفيح تقييم شامل لأثر ممارسات تمكين الموظفين على رضا العملاء عبر مختللم الأعمار

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب نوع المشارك3جدول  

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %60 120 موظلم
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 %40 80 عميل

 %100 200 الإجمالي

% من العينة  بئنما  60توارع العينة حسةةةةةةةةةةةةة  نوع المشةةةةةةةةةةةةةارك  حيث يمثل الموظفون   3يوضةةةةةةةةةةةةةض الجدول  

%. يفيح هذا التوارع فحص أثر تمكين الموظفين على رضةةةةا العملاء بشةةةةكل مباشةةةةر  مع إمكانية  40يمثل العملاء 

 .يمقارنة اتراء بين الموظفين والعملاء حول جودة الخدمات المصرفية والتفاعل البنك

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب المؤهل العلمي )للموظفين فقط(4جدول  

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %16.7 20 دبلوم

 %66.7 80 بكالوريوس

 %12.5 15 ماجستير

 %4.1 5 دعتوراه

 %100 120 الإجمالي

توارع الموظفين حسةةة  المؤهل العلمي  حيث تشةةةكل حاملو البكالوريوس الصسةةةبة الأعبر  4يبين الجدول 

% على التوالي. يعكس هذا 4.1% و12.5%  فيما يمثل حملة الماجستير والدعتوراه  16.7%  تليهم الدبلوم  66.7
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التوارع التنوع في الخلفية التعليمية للموظفين  مما يؤثر على فهمهم لممارسةةةةةةات التمكين وقدرتهم على تحسةةةةةةين 

 .جودة الخدمات المصرفية

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب سنوات الخبرة )للموظفين فقط(5جدول  

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %20.8 25 سنوات 3أقل من  

 %29.2 35 سنوات 5–3

 %33.3 40 سنوات 10–6

 %16.7 20 سنوات  10أع ر من  

 %100 120 الإجمالي

سةةةةةةةةةنوات أعبر   10–6توارع الموظفين حسةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةنوات الخبرة  حيث يشةةةةةةةةةكل أ ةةةةةةةةةااب   5يبين الجدول 

 10سةةةنوات وأع ر من   3%  فيما تمثل خبرات أقل من  29.2سةةةنوات بصسةةةبة    5–3%  تليهم 33.3شةةةريحة بصسةةةبة  

ارسةةةةةةةةات  % على التوالي. يوضةةةةةةةةض هذا التنوع الخبراتي مدب قدرة الموظفين على تطبيق مم16.7% و20.8سةةةةةةةةنوات  

 .التمكين وتفثيرها على رضا العملاء

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب المسمى الوظيفي )للموظفين فقط(6جدول  



55 

 

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %41.7 50 موظلم صلم أول 

 %29.2 35 مشرف/رئئس قسم

 %20.8 25 مدير فرع

 %8.3 10 إدارة عليا

 %100 120 الإجمالي

توارع الموظفين حسة  المسةمف الوظيفي  حيث يشةكل موظفو الصةلم الأول أعبر نسةبة   6يبين الجدول 

% على 8.3% و20.8%  فيما يمثل مديرو الفروع والإدارة العليا 29.2%  تليهم المشرفون ورؤساء الأقسام 41.7

ن وأثره على تحسةةةةةةةةةةةةةين جودة التوالي. يعكس هذا التوارع مسةةةةةةةةةةةةةتوب التدر  الوظيفي وتفثيره على ممارسةةةةةةةةةةةةةة التمكي

 .الخدمات ورضا العملاء

 : توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب مدة التعامل مع البنك )للعملاء فقط(7جدول  

 (%) النسبة المئوية التكرار الفئة

 %12.5 10 أقل من سنة

 %37.5 30 سنوات 3–1
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 %31.25 25 سنوات 6–4

 %18.75 15 سنوات  6أع ر من  

 %100 80 الإجمالي

سةةةةةةةةةةنوات أعبر   3–1توارع العملاء حسةةةةةةةةةة  مدة تعاملهم مع البن   حيث تشةةةةةةةةةةكل الفةة   7يبين الجدول 

 6%  فيما تمثل الفةات أقل من سةةنة وأع ر من  31.25سةةنوات بصسةةبة   6–4%  تليها الفةة  37.5شةةريحة بصسةةبة  

نةةة   ممةةةا يسةةةةةةةةةةةةةمح % على التوالي. يعكس هةةةذا التوارع مةةةدب تنوع خبرة العملاء مع الب18.75% و12.5سةةةةةةةةةةةةةنوات  

بتقييم أثر تمكين الموظفين على رضةةةةةةةةةةةةةا العملاء من مختللم الفةةات العمريةة ومةدة التعةامةل  ويديةد من موثوقيةة 

 .النتائج عند تحليل العلاقة بين ممارسات التمكين وجودة الخدمة

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

 الجزء الثاني: تمكين الموظفين

 البعد الأول: تفويض السلطة

 

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور تفويض السلطة8جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 
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1 
منح الموظفون الارية لاتخا  القرارات   يي

 .اليومية دون الااجة إلى موافقة الإدارة العليا
4.12 0.65 

أوافق  

 بشدة 
2 

2 
شجع الموظفون على المبادرة واقتراح حلول   يي

 .للمشكلات بشكل مستقل
4.20 0.60 

أوافق  

 بشدة 
1 

3 
شارك الموظفون في اتخا  القرارات المتعلقة   يي

 .بالعمل في قسمهم أو فرعهم
 3 أوافق  0.70 3.95

 0.65 4.09 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 

مع   4.20و  3.95أن المتوسةةةةةةةةةطات الاسةةةةةةةةةابية لعبارات محور تفويص السةةةةةةةةةلطة تتراوح بين    4يبين جدول 

اتجةاه عةام "أوافق بشةةةةةةةةةةةةةدة"  ممةا يعكس تقييم المسةةةةةةةةةةةةةتجيبين العةالي لمسةةةةةةةةةةةةةتوب حريةة الموظفين في اتخةا  القرارات  

شةةةةةةةةةةةةةجع الم وظفون على المبةادرة واقتراح  والمبةادرة والمشةةةةةةةةةةةةةةارعةة في اتخةا  القرارات المتعلقةة بةالعمةل. جةاءت عبةارة "يي

حلول للمشةةةكلات بشةةةكل مسةةةتقل" في المرتبة الأولى  مما يشةةةير إلى أن الموظفين يشةةةعرون بدعم الإدارة لمبادراتهم  

شةةةةةةةةارك الموظفون في اتخا  القرارات المتعلقة بالعمل في قسةةةةةةةةمهم أو  وحلولهم المسةةةةةةةةتقلة  بئنما رةةةةةةةةجلت عبارة "يي

س وجود بعص القيود الإدارية في مشةارعة الموظفين بالقرارات على مسةتوب  فرعهم" أدن  متوسةح  وهو ما يعك

تةةدل على تفةةاوت معتةةدل في مراء المسةةةةةةةةةةةةةتجيبين  ويؤعةةد   0.70و  0.60القسةةةةةةةةةةةةةم أو الفرع. الانحرافةةات المعيةةاريةةة بين  
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( تقديرًا إيجابيًا عاليًا لتفويص السةةةةةةةلطة ععنصةةةةةةةر أسةةةةةةةاسةةةةةةة ي من عناصةةةةةةةر تمكين  4.09المتوسةةةةةةةح العام للمحور )

 .الموظفين

 البعد الثاني: مشاركة المعلومات والاتصال

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور مشاركة المعلومات والاتصال9جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

4 
تتوفر لدي المعلومات اللاامة لأداء مهامي  

 .بكفاءة
4.05 0.63 

أوافق  

 بشدة 
2 

5 
تقوم الإدارة بمشارعة الأهداف والخطح  

 .الاستراتيجية مع الموظفين بانتظام
4.18 0.59 

أوافق  

 بشدة 
1 

6 
هناك قنوات تواصل مفتوحة بين الموظفين  

 .والإدارة لتبادل اتراء والأفكار
 3 أوافق  0.68 3.95

 0.63 4.06 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 3.95أن المتوسةةةطات الاسةةةابية لعبارات محور مشةةةارعة المعلومات والاتصةةةال تتراوح بين   9يبين جدول 

مع اتجاه عام "أوافق بشةةدة"  مما يدل على رضةةا الموظفين عن توفر المعلومات ووضةةوح قنوات الاتصةةال   4.18و
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مع الإدارة. جةةاءت عبةةارة "تقوم الإدارة بمشةةةةةةةةةةةةةةارعةةة الأهةةداف والخطح الاسةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةةة مع الموظفين بةةانتظةةام" في 

المرتبةةة الأولى  ممةةا يعكس التقةةدير العةةالي لشةةةةةةةةةةةةةفةةافيةةة الإدارة وتواصةةةةةةةةةةةةةلهةةا الةةدوري  في حين جةةاءت عبةةارة "هنةةاك  

ر" في المرتبة الأخيرة  ما يشةةةةةةةةةةةةير إلى أن بعص قنوات تواصةةةةةةةةةةةةل مفتوحة بين الموظفين والإدارة لتبادل اتراء والأفكا

تشةةةةةةةةةةةةةير إلى تفةاوت    0.68و  0.59الموظفين يرون أن قنوات الاتصةةةةةةةةةةةةةال يمكن تحسةةةةةةةةةةةةةيمهةا. الانحرافةات المعيةاريةة بين 

 .( التقدير الإيجا:ي لهذا البعد4.06معتدل في اتراء  ويؤعد المتوسح العام )

 البعد الثالث: التدريب والتطوير

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور التدريب والتطوير10جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

7 
توفر المؤسسة برامج تدريبية مستمرة لتعديد  

 .مهارات الموظفين
4.00 0.65 

أوافق  

 بشدة 
2 

8 
نني من أداء  

ف
مك أشعر أن التدري  الذي أتلقاه يي

 .عملي بشكل أفضل
4.12 0.62 

أوافق  

 بشدة 
1 

9 
تفيح لي المؤسسة فرصًا لتطوير مهارات جديدة  

 .والتعلم المستمر
 3 أوافق  0.70 3.85
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 0.66 3.99 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 4.12و  3.85أن المتوستتتتطات الحستتتتابية لعبارات محور التدريب والتطوير تتراو  بين  10يبين جدول  

افق بشتتتتتتتتتتدة"  مما لمعكس رضتتتتتتتتتتا الموظفين عط برامج التدريب والتطوير المستتتتتتتتتتتمر. جاءت   مع اتجاه عام "أو

ن ي مط أداء عملي بشتتكل أفضتتل" في المرتبة ا
ن
مك لأولى  وهو ما لمعكس عبارة "أشتتعر أن التدريب ال ي أتلقاه يك

ا لتطوير مهارات   ال على كفاءة الأداء. في المقابل  جاءت عبارة "تتيح لي المؤستتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتة فرصتتتتتتتتتتت  أثر التدريب الفعن

أكبر.  أدنح متوستتتتتتتتتتتتط  ممتتتتتا لمشتتتتتتتتتتتتير إلى حتتتتتاجتتتتتة بعض الموظفين لفر  تطوير  جتتتتتديتتتتتدة والتعلم المستتتتتتتتتتتتتمر" 

افات المعيارية بين  في تقييمات المستتتتتتتتجيبين  ويؤكد المتوستتتتتتتتط    تشتتتتتتتير إلى تفاوت معتدل  0.70و 0.62الانحر

 .( التقدير الإيجابي له ا البعد3.99العام )

 البعد الرابع: التحفيز والمكافآت

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور التحفيز والمكافآت11جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

10 
يتم مكاففة الموظفين عند تحقيق أهدافهم  

 .بشكل عادل وواضض
 2 أوافق  0.68 3.90
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11 
شجع الموظفون على تحمل المسؤولية من   يي

 .خلال التحفيى المادي والمعنوي 
4.05 0.62 

أوافق  

 بشدة 
1 

12 
يشعر الموظلم بقيمته داخل المؤسسة نفيجة  

 .برامج التقدير والمكاف ت
 3 أوافق  0.70 3.75

 - أوافق  0.67 3.90 المتوسح العام للمحور  -

 

مع   4.05و  3.75أن المتوسةةطات الاسةةابية لعبارات محور التحفيى والمكاف ت تتراوح بين    11يبين جدول 

شجع الموظفون   اتجاه عام "أوافق"  مما يعكس رضا الموظفين عن سياسات التحفيى والمكاف ت. جاءت عبارة "يي

ى  مما يدل على تقدير الموظفين لأهمية  على تحمل المسؤولية من خلال التحفيى المادي والمعنوي" في المرتبة الأول

التحفيى في تعديد المسؤولية والمبادرة. في حين جاءت عبارة "يشعر الموظلم بقيمته داخل المؤسسة نفيجة برامج  

التقدير والمكاف ت" أدن  متوسةةةةةةةةةةةةح  مما يشةةةةةةةةةةةةير إلى حاجة بعص الموظفين لتعديد برامج التقدير الشةةةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةةة ي.  

( 3.90تشةةةةةةةةةةير إلى تفاوت معتدل في التقييمات  ورعكس المتوسةةةةةةةةةةح العام ) 0.70و 0.62الانحرافات المعيارية بين 

 .رضا إيجا:ي عن هذا البعد من تمكين الموظفين

 القسم الثالث: رضا العملاء

 البعد الأول: جودة الخدمة
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 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور جودة الخدمة12جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

1 
الموظفون يقدمون الخدمة بكفاءة ودقة  

 .عالية
4.10 0.58 

أوافق  

 بشدة 
2 

2 
الموظفون متعاونون ورستجيبون بسرعة  

 .لاحتياجاتي
4.25 0.55 

أوافق  

 بشدة 
1 

 0.60 4.00 .المعلومات المقدمة واضاة ومفهومة  3
أوافق  

 بشدة 
3 

 0.58 4.12 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 

  4.25و  4.00أن المتوسةةةةةةةةةةةطات الاسةةةةةةةةةةةابية لعبارات جودة الخدمة تتراوح بين   12يبين جدول 

مع اتجاه عام "أوافق بشةدة"  مما يدل على رضةا العملاء عن عفاءة الموظفين واسةتجابتهم السةررعة  

ووضةوح المعلومات المقدمة. جاءت عبارة "الموظفون متعاونون ورسةتجيبون بسةرعة لاحتياجاتي" في 
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المرتبةة الأولى  ممةا يعكس التقةدير العةالي لسةةةةةةةةةةةةةرعةة الاسةةةةةةةةةةةةةتجةابةة والتعةاون. الانحرافةات المعيةاريةة بين  

( رضةةةةةةةةةةا إيجا:ي 4.12تشةةةةةةةةةةير إلى تفاوت معتدل في مراء العملاء  ويؤعد المتوسةةةةةةةةةةح العام )  0.60و  0.55

 .قوي عن جودة الخدمة

افية  البعد الثاني: التعامل والاحتر

افية13جدول    : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور التعامل والاحتر

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

 0.57 4.18 .الموظفون يتعاملون م ي باحترام ولباقة 4
أوافق  

 بشدة 
2 

5 
أجد الموظفين مستعدين لمساعدتي وحل  

 .مشاعلي
4.30 0.52 

أوافق  

 بشدة 
1 

6 
ألاحا التىام الموظفين بالقوانين والإجراءات  

 .الداخلية للبن 
4.05 0.60 

أوافق  

 بشدة 
3 

 0.56 4.18 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 
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  4.05أن المتوسةةةةةةةةةةةةةطةات الاسةةةةةةةةةةةةةابيةة لعبةارات التعةامةل والاحترافيةة تتراوح بين   13يبين جةدول  

مع اتجاه عام "أوافق بشةةةةةةةةةدة"  مما يعكس رضةةةةةةةةةا العملاء عن الاحترام واللباقة والاسةةةةةةةةةتعداد   4.30و

للمسةةةةةةةةةةةةةةةاعةةةدة  بةةةالإضةةةةةةةةةةةةةةةافةةةة إلى التىام الموظفين بةةةالقوانين والإجراءات. جةةةاءت عبةةةارة "أجةةةد الموظفين 

ين لمسةةةةةةةةاعدتي وحل مشةةةةةةةةاعلي" في المرتبة الأولى  بئنما جاءت عبارة "ألاحا التىام الموظفين مسةةةةةةةةتعد

بةةةالقوانين والإجراءات الةةةداخليةةةة للبنةةة " في المرتبةةةة الأخيرة  مةةةا يشةةةةةةةةةةةةةير إلى تفةةةاوت بسةةةةةةةةةةةةةيح في تقييم  

 .الالتىام

 البعد الثالث: الخدمات الرقمية

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور الخدمات الرقمية14جدول  

 

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 

الة 7  0.60 4.05 .تطبيقات البن  سهلة الاستخدام وفعف
أوافق  

 بشدة 
2 

8 
يتم التعامل مع المعاملات الإلكترونية بسرعة  

 .وأمان
4.20 0.55 

أوافق  

 بشدة 
1 
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9 
توفر البنوك قنوات إلكترونية للاستفسارات  

 .والشكاوب بشكل مريح
 3 أوافق  0.62 3.95

 0.59 4.07 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 

  3.95أن المتوسةةةةةةةةةةةةةطةةات الاسةةةةةةةةةةةةةةةابيةةة لعبةةارات الخةةدمةةات الرقميةةة تتراوح بين    14يبين جةةدول  

مع اتجاه عام "أوافق بشةةةةةةةةةةةدة"  مما يعكس رضةةةةةةةةةةةا العملاء عن سةةةةةةةةةةةهولة التطبيقات وسةةةةةةةةةةةرعة   4.20و

وأمةان المعةاملات الإلكترونيةة. جةاءت عبةارة "يتم التعةامةل مع المعةاملات الإلكترونيةة بسةةةةةةةةةةةةةرعةة وأمةان"  

الأولى  بئنمةا جةاءت عبةارة "توفر البنوك قنوات إلكترونيةة للاسةةةةةةةةةةةةةتفسةةةةةةةةةةةةةةارات والشةةةةةةةةةةةةةكةاوب  في المرتبةة 

بشةةةةةةةةةةةةةكةةةل مريح" في المرتبةةةة الأخيرة  ممةةةا يشةةةةةةةةةةةةةير إلى أن بعص العملاء يرون أن قنوات الةةةدعم يمكن  

 .تطويرها

 البعد الرابع: الرضا العام والولاء

 : الإحصاءات الوصفية لعبارات محور الرضا العام والولاء15جدول  

 العبارة  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 الترتيب الاتجاه 



66 

 

10 
بشكل عام  أنا راتٍ عن الخدمات المقدمة من  

 .البن 
4.15 0.57 

أوافق  

 بشدة 
2 

 0.53 4.30 .أنصض اتخرين بالتعامل مع هذا البن  11
أوافق  

 بشدة 
1 

12 
سفستمر في التعامل مع البن  على المدب  

 .الطويل
4.10 0.60 

أوافق  

 بشدة 
3 

 0.57 4.18 المتوسح العام للمحور  -
أوافق  

 بشدة 
- 

 

  4.10أن المتوسةةةةةةةةةةةةطات الاسةةةةةةةةةةةةابية لعبارات الرضةةةةةةةةةةةةا العام والولاء تتراوح بين   15يبين جدول 

مع اتجاه عام "أوافق بشةةةةةةةدة"  مما يعكس رضةةةةةةةا العملاء العام واسةةةةةةةتعدادهم للاسةةةةةةةتمرار في   4.30و

التعامل مع البن  والتوصةةةةةةةةةةةية به. جاءت عبارة "أنصةةةةةةةةةةةض اتخرين بالتعامل مع هذا البن " في المرتبة  

 .لى  مما يدل على ولاء العملاء وثقتهم في البن الأو 

 فرضيات الدراسة

 :الفرضية الفرعية الأولى
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 .يوجد تفثير  و دلالة إحصائية لتفويص الصلاحيات على رضا العملاء

 : نتائج الانحدار الخطي لاختبار الفرضية الفرعية الأولى16جدول  

 الإحصائية

متتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 الارتبتا 

(R) 

متتتتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 التحتديتد

(R²) 

متتتتتتتتعتتتتتتتتامتتتتتتتتل 

 الانحتتتتدار

(Beta) 

 t قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 التتتتتتتدلالتتتتتتتة

(p) 

 F قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 F الدلالة

(p) 

 0.001> 550.32 0.001> 23.45 0.612 0.536 0.732 القيمة

 

ورضةةةةةةةةا   تفويض الصتتتتتتتلاحياتإلى وجود ارتباُ إيجا:ي و و دلالة إحصةةةةةةةةائية بين   16تشةةةةةةةةير نتائج جدول 

ا لتفويص  0.612( ومعةةةةةامةةةةةل الانحةةةةةدار )0.732العملاء  حيةةةةةث أن قيمةةةةةة معةةةةةامةةةةةل الارتبةةةةةاُ ) تةةةةةفثيرًا قويةةةةةً ( تؤعةةةةةد 

 = R²) الصةلاحيات على تحسةين جودة الخدمة وسةرعة الاسةتجابة ورضةا العملاء العام. يعكس معامل التحديد

% من التغير في رضةةةا العملاء يمكن تفسةةةيره من خلال تفويص الصةةةلاحيات للموظفين. يعكس 53.6أن  (0.536

هةذا التحليةل الأهميةة العمليةة لتفويص الصةةةةةةةةةةةةةلاحيةات في البنوك التجةاريةة بةالمملكةة العربيةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةة  حيةث 

 .الرضا العام للعملاء  يسهم تمكين الموظفين في سرعة اتخا  القرارات ورفع مستوب 

 :الفرضية الفرعية الثانية

 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمشاركة الموظفين في اتخاذ القرار على رضا العملاء

 : نتائج الانحدار الخطي لاختبار الفرضية الفرعية الثانية17جدول  
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 الإحصائية

متتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 الارتبتا 

(R) 

متتتتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 التحتديتد

(R²) 

متتتتتتتتعتتتتتتتتامتتتتتتتتل 

 الانحتتتتدار

(Beta) 

 t قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 التتتتتتتدلالتتتتتتتة

(p) 

 F قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 F الدلالة

(p) 

 0.001> 520.45 0.001> 22.18 0.593 0.511 0.715 القيمة

 

إلى وجود تفثير إيجا:ي و و دلالة إحصةةةةةةةةةةائية لمشةةةةةةةةةةارعة الموظفين في اتخا  القرار   17تشةةةةةةةةةةير نتائج جدول  

على رضةةا العملاء  حيث يسةةهم إشةةراك الموظفين في القرارات الخاصةةة بالقسةةم أو الفرع في رفع مسةةتوب الالتىام 

 .(R² = 0.511) لعملاء% من التغير في رضا ا51.1بالخدمة وتحسين جودة التعامل  مع تفسير نحو  

 

 :الفرضية الفرعية الثالثة

 .يوجد تفثير  و دلالة إحصائية لبرامج التدري  والتحفيى على رضا العملاء

 : نتائج الانحدار الخطي لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة18جدول  
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 الإحصائية

متتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 الارتبتا 

(R) 

متتتتتتعتتتتتتامتتتتتتل  

 التحتديتد

(R²) 

متتتتتتتتعتتتتتتتتامتتتتتتتتل 

 الانحتتتتدار

(Beta) 

 t قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 التتتتتتتدلالتتتتتتتة

(p) 

 F قيمة

مستتتتتتتتتتتتتتتو   

 F الدلالة

(p) 

 0.001> 575.20 0.001> 24.62 0.621 0.560 0.748 القيمة

 

إلى وجود تةفثير إيجةا:ي و و دلالةة إحصةةةةةةةةةةةةةائيةة لبرامج التةدرية  والتحفيى الموجهةة    18تشةةةةةةةةةةةةةير نتةائج جةدول  

للموظفين على رضةةةةةةةةةا العملاء  حيث تعدا البرامج التدريبية المسةةةةةةةةةتمرة والتحفيى المادي والمعنوي قدرة الموظفين 

 .(R² = 0.560) لاء% من التغير في رضا العم56.0على تقديم خدمات عالية الجودة  وتفسير  

 

 

 الخاتمه  

 النتائج  

إلى وجود علاقةةةة إيجةةةابيةةةة قويةةةة و ات دلالةةةة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةة بين تفويص   13تشةةةةةةةةةةةةةير نتةةةائج جةةةدول   .1

والتفثير المباشةر لمعامل   (R = 0.732) الصةلاحيات ورضةا العملاء  حيث يوضةض معامل الارتباُ

أن تمكين الموظفين في اتخا  القرارات اليومية يعدا تجربة العملاء  (Beta = 0.601) الانحدار
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% من التغير في رضةةةةةةةةةةةةةةا  53.6حوالي   (R² = 0.536) ورضةةةةةةةةةةةةةةاهم  فيمةةا يفسةةةةةةةةةةةةةر معةةامةةل التحةةديةةد

 .العملاء

ا و و دلالةةةةة   .2 تةةةةفثيرًا إيجةةةةابيةةةةً تشةةةةةةةةةةةةةير النتةةةةائج إلى أن مشةةةةةةةةةةةةةةةةارعةةةةة الموظفين في اتخةةةةا  القرارات تؤثر 

% من التغير في رضةا العملاء  56.0إحصةائية على رضةا العملاء  حيث يفسةر هذا البعد حوالي 

مما يعكس أهمية إشةراك الموظفين في اتخا  القرارات لتعديد جودة الخدمات وتحسةين تجربة  

 .العملاء

ال للموظفين تؤثر بشةةةةةةةةةةةةةكةةل عبير  .3 توضةةةةةةةةةةةةةض النتةةائج أن برامج التةةدريةة  المسةةةةةةةةةةةةةتمرة والتحفيى الفعةةف

% من التغير في رضةةةةةةةةةةةا العملاء  مما  58.5وإيجا:ي على رضةةةةةةةةةةةا العملاء  حيث يفسةةةةةةةةةةةر هذا البعد 

يؤعد ضةةةةةةةةةةةرورة الاسةةةةةةةةةةةفثمار في تنمية قدرات الموظفين وتعديد التحفيى لتحسةةةةةةةةةةةين تجربة العملاء 

 .لمصرفيةوجودة الخدمات ا

 

 التوصيات 

تعديد تفويص الصةةةةةةةةةةةةةلاحيةةات: على البنوك تعديد قةةدرة الموظفين على اتخةةا  القرارات اليوميةةة بشةةةةةةةةةةةةةكةةل 

 مستقل ضمن الأطر التنظيمية  بما يسهم في تحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء وايادة رضاهم.

ايادة مشةةةارعة الموظفين في القرارات: يوصةةة ف بتمكين الموظفين من المشةةةارعة في اتخا  القرارات المتعلقة  

 بالعمل في الأقسام والفروع  حيث أن هذا يعدا التىامهم وتحفيىهم على تقديم خدمات أفضل.
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الاسةفثمار في التدري  والتطوير: يصبيي تقديم برامج تدريبية مسةتمرة ومصةممة لتطوير المهارات المهنية  

 والرقمية للموظفين  بحيث يتمكنوا من تقديم خدمات عالية الجودة ومتوافقة مع توقعات العملاء.

الةةة: توظيلم مليةةات مكةةافةة ت مةةاديةةة ومعنويةةة واضةةةةةةةةةةةةةاةةة وعةةادلةةة للموظفين عنةةد  تطبيق نظم تحفيى فعةةف

 تحقيق أهداف الأداء  لتعديد الشعور بالقيمة والمساهمة الفعالة في تحسين تجربة العملاء.

تعديد القنوات الرقمية: توفير أدوات وتطبيقات مصةةةةةةةرفية سةةةةةةةهلة الاسةةةةةةةتخدام تدعم معاملات العملاء 

 بسرعة وأمان  بما يعدا رضا العملاء عن الخدمات الرقمية.

متابعة وتقييم الأداء: تطوير مليات دورية لقياس رضةةةا العملاء وربطه بفداء الموظفين  لضةةةمان تحسةةةين  

 مستمر في جودة الخدمات وتعديد الولاء المؤسس ي.

 

 

 

 قائمة المراجع

 قائمة المراجع العربية 

(. العلاقة بين الفسويق  2023إبراهيم السيد عشري, تامر, جمعة العئسوي عبد الباري, مني. ) ●

المباشةةةةةةةةر وتمكين العميل )بالتطبيق على عملاء مواقع الفسةةةةةةةةوق الإلكتروني في جمهورية مصةةةةةةةةر  

 .229-189 ,(3)47 ,الاجلة المصرية للدراسات التجارية العربية(.
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القحطاني  محمد سةةةةةةعد مسةةةةةةفر مل ملاان  النجار  نبيل الاسةةةةةةيني  و عشةةةةةةري  تامر إبراهيم   ●

(. العلاقة بين تمكين الموظفين والرضا عن العمل: دراسة تطبيقية على موظفي  2025السيد. )

إمةارة منطقةة عسةةةةةةةةةةةةةير التةابعةة لواارة الةداخليةة بةالمملكةة العربيةة السةةةةةةةةةةةةةعوديةة. الاجلةة المصةةةةةةةةةةةةةريةة 

 . 29 - 1   3, ع49ارية  مجللدراسات التج

(. أثر تمكين العملاء في تعديد الريةةةةادة  2025الطحةةةةان, عمةةةةاد عبةةةةدالخةةةةالق صةةةةةةةةةةةةةةةةابر الطحةةةةان. ) ●

 .246-231 ,(1)45 ,الاجلة العربية للإدارة الفسويقية لشركات الاتصالات في مصر.

اثر تمكين العاملين على جودة الخدمة البن  خار ي  (.2025عوي, إنشةةةراح, مسةةةاني, صةةةورية. ) ●

 20-1, جامعة الشهيد الشيت العر:ي التبس ي تبسة(,Doctoral dissertation) جدائري تبسة

العميةةةةةل.2020عيةةةةةد لبئةةةةة . ) ● المةةةةةاليةةةةةة   (. أثر إدارة توقعةةةةةات العملاء علي رضةةةةةةةةةةةةةةةةةا  البحوث  مجلةةةةةة 

 .426-370الجدء الأول(,  -)العدد الرابع21 ,والتجارية

(. دور تمكين العاملين في تحسةةين جودة الخدمات لتحقيق رضةةا الدبون  2021كوادي , حمدة. ) ●

مجلة الاقتصةةةاد   )حالة تجارب رائدة لمؤسةةةسةةةات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدمي(.

 .140-125 ,(1)4 ,الاديث والتنمية المستدامة

(. أثر التغيير التنظيمي على تمكين الموظفين بالمرعد الجواري  2019يوب, أمال, بودبدة, إعرام. ) ●

 .84-69 ,(3)13 ,دراسات اقتصادية للضرائ  بولاية سكيكدة.

● ( (. تمكين الموظفين: بحةةةةةث مرج ي. الاجلةةةةةة العلميةةةةةة 2001السةةةةةةةةةةةةةيةةةةةد  محمود محمةةةةةد إبراهيم. 

 . 361 - 325   4للاقتصاد والتجارة  ع
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(. أثر تمكين الموظفين 2023البدارين  عبدالله محمد خللم  و الديود  أحمد محمود نويران. ) ●

سةةةلسةةةلة   -على النجاح الاسةةةتراتيمي في المصةةةارف الإسةةةلامية الأردنية. مؤتة للبحوث والدراسةةةات  

 . 276 - 235   5, ع38العلوم الإنسانية والاجتماعية  مج

بةةةةالموظفين: 2023الظهراني  خليفةةةةة أحمةةةةد خليفةةةةة. ) ● تةةةةفثير التمكين الإداري على الاحتفةةةةا    .)

" في مملكةةة  GIPICدراسةةةةةةةةةةةةةةة تطبيقيةةة على شةةةةةةةةةةةةةرعةةة الخليج لصةةةةةةةةةةةةةنةةاعةةة البتروعيمةةاويةةات "جيبةة   

 . 989 - 934   4, ع37البحرين. الاجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  مج

(. تمكين الموظفين وعلاقتةةةةةه  2017بوطلاعةةةةةة  محمةةةةةد  دراعو  عدالةةةةةدين  و دراعو  فطيمةةةةةة. ) ●

 . 71 - 57   2بالأداء. مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية  ع

(. واقع التمكين النفسةةةةةةةةةةةةة ي لةةدب الموظفين الإداريين بجةةامعةةة الوادي. مجلةةة  2023قةةدة  حيةةاة. ) ●

 . 192 - 177   2, ع8التنمية الإقتصادية  مج

● ( عبةةةةةةدالمهةةةةةةدي.  البلوش  أحمةةةةةةد  و  عبةةةةةةدالله   الأمين  في 2023أبو هديم   تمكين الموظفين  أثر   .)

الرضةةةا الوظيفي في البنوك التجارية الأردنية: الدور المعدل للمسةةةار الوظيفي )رسةةةالة ماجسةةةتير  

  ير مصشورة(. جامعة عمان العربية  عمان. 

(. التمكين  2022البوسةةةةةةةعيدية  خالصةةةةةةةة بصت صةةةةةةةالض بن سةةةةةةةالم  و العر:ي  سةةةةةةةالم بن سةةةةةةةعيد. ) ●

الإداري وعلاقتةه بةإقبةال الموظفين للترشةةةةةةةةةةةةةض للوظةائلم الإشةةةةةةةةةةةةةرافيةة: الإشةةةةةةةةةةةةةراف التربوي في واارة  

 )رسالة ماجستير  ير مصشورة(. جامعة الشرقية  إبراء.  
ً
 التربية والتعليم أنمو جا
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(. تمكين العاملين وعلاقته بالفاعلية التنظيمية: دراسةةةةةةةةةةةةة ميدانية لدي  2021حطاب  يمينة. ) ●

 121   1, ع16الموظفين بمديرية نقل وتوارع الكهرباء والغاا بمعسةةةكر. مجلة دفاتر الاخبر  مج

- 137 . 

(. التمكين الإداري وعلاقتةةةه بةةةالعةةةدالةةةة التنظيميةةةة:  2021 را:ي  خولةةةة  و مخلوف  سةةةةةةةةةةةةةعةةةاد. ) ●

دراسةةةةةةةةةةةةة ميدانية على الموظفين بالمؤسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة البلدية لمدينة برهوم. مجلة المنتدب للدراسةةةةةةةةةةةةات  

 . 194 - 177   2, ع5والأبحاث الإقتصادية  مج

(. أثر تمكين العاملين على الإبداع الإداري: دراسةةةةةةةة  2022 ديري  داود  و بوسةةةةةةةالم  أبو بكر. ) ●

اسةةةةةةةةةةةةةتطلاعيةةة تراء عينةةة من الموظفين الإداريين في جةةامعةةة جيجةةل. مجلةةة الاقتصةةةةةةةةةةةةةةاد والبئةةةة  

 . 123 - 95   1, ع5مج

(. أثر 2024المةةالكي  عبةةدالله بن حةةامةةد بن عبةةدالله  و شةةةةةةةةةةةةةعيبي  فيصةةةةةةةةةةةةةةل بن أحمةةد بن عةةابةةد. ) ●

التمكين الإداري في تعديد الانتمةةاء التنظيمي: دراسةةةةةةةةةةةةةةةة ميةةدانيةةة على الموظفين الإداريين بةةإدارة  

 . 294 - 269   4, ع44التعليم بمحافظة الليث. الاجلة العربية للإدارة  مج

(. تمكين الموظفين وأثره على تعديد إبداعهم الإداري:  2020واعلي  كلتوم  و معدوا  نشةةةةةةةةةيدة. ) ●

 119   1, ع10دراسةةةةةةةةةة لعينة من الموظفين الإداريين بجامعة خمئس مليانة. مجلة الإبداع  مج

- 137 . 

(. أثر التمكين الإداري في إبةةةداع الموظفين: دراسةةةةةةةةةةةةةةةة  2013بن نةةةافلةةةة  قةةةدور  و فلاق  محمةةةد. ) ●

. مسةةةةةةةةةترجع  127 - 101   21(. مجلة الاكمة  ع Orangeحالة لاجموعة الاتصةةةةةةةةةالات الأردنية )

 http://search.mandumah.com/Record/414265من  
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 الملاحق 

 استبيان الدراسة 

 أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في البنوك التجارية بالمملكة العربية السعودية  :عنوان الدراسة

 :تعليمات للمشارك

الرجاء قراءة كل فقرة بعناية  والإجابة على جميع البنود بما يعكس رأي  الشةةةةةةةخصةةةةةةة ي. جميع الإجابات  

 .سرية وسئتم استخدامها لأ رات البحث فقح
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افية  القسم الأول: المعلومات الديموغر

 نوع المشارك:

 عميل ☐  موظلم ☐

 الجصس:

 أنثف ☐   عر ☐

 العمر:

 ففع ر  سنة 45 ☐  سنة  44–35 ☐  سنة  34–25 ☐  سنة 25  من أقل ☐

 المؤهل العلمي )للموظفين فقح(:

 دعتوراه ☐  ماجستير ☐  بكالوريوس ☐  دبلوم ☐

 سنوات الخبرة في العمل المصرفي )للموظفين فقح(:

 10  من  أع ر  ☐  سةةةةةةةةةةةةةنوات  10–6  ☐  سةةةةةةةةةةةةةنوات  5–3  ☐  سةةةةةةةةةةةةةنوات  3  من  أقةةةل  ☐

 سنوات

 المسمف الوظيفي )للموظفين فقح(:

 عليا  إدارة ☐  فرع  مدير ☐  قسم  رئئس/ مشرف  ☐  أول  صلم  موظلم ☐

 مدة التعامل مع البن  )للعملاء فقح(:



79 

 

 تسنوا 6  من أع ر  ☐  سنوات  6–4 ☐  سنوات 3–1  ☐  سنة  من أقل ☐

 القسم الثاني: تمكين الموظفين

م كل عبارة وفق مقياس ليكرت من   :تعليمات  :5إلى  1قيف

 أوافق بشدة = 5  أوافق = 4  محايد = 3  لا أوافق = 2  لا أوافق بشدة = 1

 البعد الأول: تفويض السلطة

منح الموظفون الارية لاتخا  القرارات اليومية دون الااجة إلى موافقة الإدارة العليا .1  .يي

شجع الموظفون على المبادرة واقتراح حلول للمشكلات بشكل مستقل .2  .يي

شارك الموظفون في اتخا  القرارات المتعلقة بالعمل في قسمهم أو فرعهم .3  .يي

 البعد الثاني: مشاركة المعلومات والاتصال

 .تتوفر لدي المعلومات اللاامة لأداء مهامي بكفاءة .4

 .تقوم الإدارة بمشارعة الأهداف والخطح الاستراتيجية مع الموظفين بانتظام .5

 .هناك قنوات تواصل مفتوحة بين الموظفين والإدارة لتبادل اتراء والأفكار .6

 البعد الثالث: التدريب والتطوير

 .توفر المؤسسة برامج تدريبية مستمرة لتعديد مهارات الموظفين .7

نني من أداء عملي بشكل أفضل .8
ف
مك  .أشعر أن التدري  الذي أتلقاه يي
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 .تفيح لي المؤسسة فرصًا لتطوير مهارات جديدة والتعلم المستمر .9

 البعد الرابع: التحفيز والمكافآت

 .يتم مكاففة الموظفين عند تحقيق أهدافهم بشكل عادل وواضض .10

شجع الموظفون على تحمل المسؤولية من خلال التحفيى المادي والمعنوي  .11  .يي

 .يشعر الموظلم بقيمته داخل المؤسسة نفيجة برامج التقدير والمكاف ت .12

 القسم الثالث: رضا العملاء

م كل عبارة وفق مقياس ليكرت من   :تعليمات  :5إلى  1قيف

 أوافق بشدة = 5  أوافق = 4  محايد = 3  لا أوافق = 2  لا أوافق بشدة = 1

 البعد الأول: جودة الخدمة

 .الموظفون يقدمون الخدمة بكفاءة ودقة عالية .1

 .الموظفون متعاونون ورستجيبون بسرعة لاحتياجاتي .2

 .المعلومات المقدمة واضاة ومفهومة .3

افية  البعد الثاني: التعامل والاحتر

 .الموظفون يتعاملون م ي باحترام ولباقة .4

 .أجد الموظفين مستعدين لمساعدتي وحل مشاعلي .5
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 .ألاحا التىام الموظفين بالقوانين والإجراءات الداخلية للبن  .6

 البعد الثالث: الخدمات الرقمية

الة .7  .تطبيقات البن  سهلة الاستخدام وفعف

 .يتم التعامل مع المعاملات الإلكترونية بسرعة وأمان .8

 .توفر البنوك قنوات إلكترونية للاستفسارات والشكاوب بشكل مريح .9

 البعد الرابع: الرضا العام والولاء

 .بشكل عام  أنا راتٍ عن الخدمات المقدمة من البن  .10

 .أنصض اتخرين بالتعامل مع هذا البن  .11

 .سفستمر في التعامل مع البن  على المدب الطويل .12


