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 المقدمة: .1.1
 

لحفاظ على تواجه المنظمات الخدمية في الوقت الحاضر، ولا سيما الفنادق، تحديات متزايدة في ا 
المؤشرات  ع البدائل أمامهم. ويعُد رضا العملاء أحد أهمرضا العملاء في ظل حدة المنافسة وتنو

، والقدرة على الجوهرية للحكم على نجاح المنظمة، لما له من أثر مباشر على تكرار الشراء، والسمعة
دارية الحديثة كأحد الأساليب الإ تمكين الموظفين الاستمرار في السوق. وفي هذا السياق، برز مفهوم

م الاستجابة لعاملين مزيداً من الصلاحيات والمسؤوليات والثقة، بما يتيح لهالتي تهدف إلى منح ا
 .السريعة والفعاّلة لاحتياجات العملاء

لومات وتوفير المع يشير تمكين الموظفين إلى منحهم السلطة المناسبة لاتخاذ القرارات المتعلقة بعملهم،
نتماء خدمات، مما يعزز شعورهم بالاوالتدريب اللازمين، وإشراكهم في حل المشكلات وتحسين ال

مبادرتهم  والالتزام تجاه المنظمة. وقد بينت إحدى الدراسات أن تمكين الموظفين يسهم في تعزيز
نظمة وجودة وقدرتهم على تقديم خدمة أفضل للعملاء، الأمر الذي ينعكس إيجاباً على رضاهم عن الم

 (Ukil, 2016, p. 180) الخدمات المقدمة لهم

ة ورضا أشارت دراسة أخرى إلى أن تمكين العاملين يرتبط بشكل إيجابي بكل من جودة الخدمكما 
   في المنظمات الخدميةالعملاء 

(Prebeg, 2021, p. 5) 

ال، خدمة وفي قطاع الفنادق على وجه الخصوص، يعُدّ الموظف في الخطوط الأمامية )موظف الاستقب
وى تمكين شرة بين الفندق والعميل؛ وبالتالي فإن مستالغرف، الحجز، ونحوها( حلقة الوصل المبا

ض هؤلاء الموظفين يؤثر بشكل واضح في تجربة النزيل وانطباعه عن الخدمة. وقد أظهرت بع
ورفع  الدراسات في السياق العربي أن ممارسات التمكين الإداري تسهم في تحسين جودة الخدمة

ن ملممارسات لا يزال متوسطًا في العديد مستوى رضا العملاء، إلا أن مستوى تطبيق هذه ا
 (52، ص 2020المؤسسات )العريقي، 

ياض، بهدف في فنادق مدينة الر أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء ومن هنا تنبع أهمية دراسة
لى تحقيق عفهم طبيعة هذه العلاقة في بيئة محلية تشهد نموًا وتطورًا في قطاع الضيافة، وتعمل 

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

يعاني من  رغم من إدراك العديد من المنظمات الخدمية لأهمية رضا العملاء، إلا أن بعضهاعلى ال
. ويعُزى ذلك شكاوى متكررة وتراجع في مستوى الرضا، رغم توفر الموارد المادية والتقنية المناسبة

ر الذي الأم أو عدم تطبيقها بصورة فعاّلة، تمكين الموظفين في كثير من الأحيان إلى ضعف ممارسات
.يحدّ من قدرة الموظف على اتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب لخدمة العميل  

ين الموظفين ورضا كما تظُهر الأدبيات أن هناك تبايناً في نتائج الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين تمك
خرى إلى أسات العملاء؛ فبعض الدراسات تؤكد وجود علاقة إيجابية قوية بينهما، في حين تشير درا
إن معظم فأن أثر التمكين يعتمد على عوامل تنظيمية وثقافية وسياقية مختلفة. إضافة إلى ذلك، 
اخلي، في حين الدراسات في البيئة العربية ركزت على أثر التمكين في الرضا الوظيفي أو الأداء الد

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

مكين في فهم أثر ت فجوات نظرية وتطبيقية بناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في وجود
دينة الموظفين على رضا العملاء في السياق العربي والسعودي، وخاصة في قطاع الفنادق في م

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

ة وتعزيز رضا من الناحية النظرية، تشير العديد من الدراسات إلى أن تمكين الموظفين يسهم في رفع جودة الخدم
أن  Ukil (2016) العملاء، إلا أن معظمها ركّز على بيئات غير عربية أو على قطاعات خدمية مختلفة. فقد أوضح

ضا العملاء عن الخدمة التي يقدمها العاملون، مما ينعكس إيجابيًا على ر تمكين الموظفين يؤدي إلى تحسين جودة
ستوى أعلى مأن الموظفين المُمكنين يظهرون  Prebeg (2021) كما بينّت دراسة (Ukil, 2016, p. 180) المنظمة

 .Prebeg, 2021, p) من الالتزام والانخراط في العمل، وهو ما يسهم في تحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء

5). 

عودي لا تزال ك، فإن الدراسات التي تناولت العلاقة بين التمكين ورضا العملاء في السياق العربي والسومع ذل
نماذج النظرية التي محدودة، وغالبًا ما تركز على متغيرات أخرى مثل الرضا الوظيفي أو الأداء التنظيمي. كما أن ال

افٍ في بيئة الفنادق ة مثل رضا العملاء لم تخُتبر بشكل كتفسّر آليات انتقال أثر التمكين الداخلي إلى نتائج خارجي
رضا العملاء في تتمثل في الحاجة إلى دراسة العلاقة بين تمكين الموظفين و فجوة نظرية السعودية. ومن ثم، تظهر

ةسياق محلي محدد )فنادق الرياض(، وبناء نموذج يربط بين هذه المتغيرات في ضوء الأدبيات الحديث . 

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

ؤسسات لا يزال أما على المستوى التطبيقي، فتشير بعض الدراسات العربية إلى أن تطبيق التمكين الإداري في الم
اسة العريقي النظرية والممارسات الفعلية. فقد توصلت در دون المستوى المطلوب، وأن هناك فجوة بين التوجهات

إلى أن التمكين الإداري يؤثر  –التي أجُريت على موظفي خدمة العملاء في شركات خاصة بمنطقة عسير  –( 2020)
، مما يحدّ من تأثيرًا إيجابيًا على رضا العملاء، إلا أن مستوى تطبيق التمكين في بعض المؤسسات كان متوسطًا

 .(52، ص 2020لاستفادة الكاملة من آثاره الإيجابية )العريقي، ا

مكين تفي القطاع المصرفي بدولة الإمارات العربية المتحدة أن برامج  Shedid (2019) كما أظهرت دراسة
م كفاية برامج الموظفين لا تحقق دائمًا النتائج المرجوة على مستوى رضا العملاء بسبب ضعف الدعم الإداري وعد

  لتدريبا

 (Shedid, 2019, p. 41) تهيئة  تتمثل في قصور بعض المؤسسات العربية في فجوة تطبيقية وهذا يعكس وجود
 .مستمروالتدريب ال البيئة التنظيمية الداعمة للتمكين، مثل الثقافة التنظيمية، ونظم التحفيز، وتفويض الصلاحيات،

مكين الموظفين من ق على فنادق مدينة الرياض؛ لقياس مستوى توبناءً عليه، تظهر الحاجة إلى دراسة ميدانية تطُب  
يقية التي قد جهة، ومستوى رضا العملاء من جهة أخرى، وتحليل أثر الأول في الثاني، واستكشاف المعوقات التطب

 .تحدّ من فاعلية التمكين في رفع رضا العملاء

 :السؤال الرئيس للدراسة

لعملاء في فنادق مدينة الرياض؟ما أثر تمكين الموظفين على رضا ا  
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 الدراسةهمية أ .1.3

ثل في تمكين تأتي أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول أحد الموضوعات الإدارية المعاصرة، والمتم
لمتزايد بين االموظفين وعلاقته برضا العملاء في القطاع الفندقي بمدينة الرياض. ففي ظل التنافس 

هم الفنادق على استقطاب النزلاء والاحتفاظ بهم، أصبحت جودة الخدمة ورضا العملاء من أ
التي  رئيسيةالمؤشرات التي تعكس نجاح المنشأة واستدامتها. ويعُد تمكين الموظفين من العوامل ال

لفعاّلة ايمكن أن تسهم في تحسين مستوى الخدمة، من خلال تعزيز قدرة العاملين على الاستجابة 
 .لاحتياجات النزلاء وحل مشكلاتهم بسرعة ومرونة

لسياحي ا، التي تؤكد على تطوير القطاع 2030كما تنسجم هذه الدراسة مع توجهات رؤية المملكة 
مكين الموظفين تالمقدمة للزوار، الأمر الذي يجعل من دراسة أثر  والفندقي والارتقاء بجودة الخدمات

، يمكن أن على رضا العملاء في فنادق مدينة الرياض موضوعًا ذا أهمية علمية وعملية في آن واحد
عملاءتستفيد منه إدارات الفنادق وصناّع القرار في مجال إدارة الموارد البشرية وخدمة ال . 
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 على المستوى النظري: .1.3.1

وعلاقته برضا  التمكين الوظيفي تتمثل الأهمية النظرية للدراسة في إثراء الأدبيات الإدارية المتعلقة بموضوع
ي، دون التعمق في على أثر التمكين في الرضا الوظيفي أو الأداء الداخل، إذ تركز معظم الدراسات السابقة العملاء

 .انعكاساته على رضا العملاء بوصفهم مخرجات رئيسية لعملية تقديم الخدمة

ا يؤدي إلى أن "التمكين الإداري يسهم في رفع جودة الخدمة المقدمة من الموظفين، مم Ukil (2016) فقد أوضح
 .Makhamreh et al كما أشارت دراسة (Ukil, 2016) "يز رضاه عن المؤسسةتحسين تجربة العميل وتعز

ضا العملاء، حيث إلى أن "تمكين العاملين يعُدّ متغيرًا وسيطًا يؤثر على العلاقة بين الرضا الوظيفي ور (2022)
 (Makhamreh et al., 2022) "يربط بين التحفيز الداخلي والنتائج الخارجية للمؤسسة

لعملاء، من خلال للعلاقة بين تمكين الموظفين ورضا ا تطوير الفهم النظري لى ذلك، تسُهم هذه الدراسة فيبناءً ع
الخارجية للمنظمة )رضا  تقديم نموذج بحثي يربط بين الجوانب التنظيمية الداخلية )التمكين بأبعاده المختلفة( والنتائج

 .اسات السابقةض، وهو سياق لم يتُناول بشكل كافٍ في الدرالعملاء(، في سياق محلي ممثل في فنادق مدينة الريا

 

 لى المستوى التطبيقي:ع .1.3.2

اع القرار ومديري أما من الناحية التطبيقية، فتتمثل أهمية هذه الدراسة في قدرتها على تقديم مؤشرات عملية لصنّ 
ملاء ورفع مستوى الموارد البشرية ومديري الفنادق حول كيفية تطبيق سياسات تمكين فعّالة تسهم في تحقيق رضا الع

لاستجابة لاحتياجات اة فعّالة لرفع مستوى جودة الخدمة وتسريع اتنافسية الفندق. فتمكين الموظفين يمكن أن يكون أد
 .النزلاء، وبالتالي زيادة رضاهم وولائهم للفندق

مؤسسات ( أن أبعاد التمكين الإداري تؤثر بوضوح على رضا العملاء في ال2020وقد بيّنت دراسة العريقي )
جود فرصة كبيرة اد ما زال متوسطًا، مما يشير إلى والسعودية الخاصة، إلا أن مستوى التطبيق الفعلي لهذه الأبع

ت التطبيقية (. كما تؤكد بعض الدراسا53، ص 2020لتحسين ممارسات التمكين وتعظيم أثرها الإيجابي )العريقي، 
رتهم ويزيد من قد أن تمكين الموظفين في الخطوط الأمامية يسهّل الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء واحتياجاتهم،

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

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

 تشخيص مستوى تمكين الموظفين الحالي. 

 التعرّف على مدى انعكاس هذا التمكين على رضا العملاء. 

 التدريب، لتمكين )مثل تفويض الصلاحيات، المشاركة في القراراقتراح توصيات عملية لتحسين سياسات ا ،
 .توفير المعلومات( بما يؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء وتعزيز ولائهم للفندق

حفيزية مناسبة تكما يمكن أن تسُهم نتائج الدراسة في مساعدة مديري الفنادق على تصميم برامج تدريبية وسياسات 
جودة الخدمات  نحو تحسين 2030ي الخطوط الأمامية، بما يتماشى مع توجهات رؤية المملكة تدعم تمكين الموظفين ف

بعد العلمي النظري السياحية والفندقية وتعزيز تجربة الزائر داخل مدينة الرياض. وبذلك، تجمع هذه الدراسة بين ال
 .اع القراروالبعد التطبيقي العملي، بما يخدم كلاً من الباحثين ومديري الفنادق وصنّ 
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 أسئلة الدراسة .1.4

سة على النحو استناداً إلى مشكلة الدراسة والفجوات النظرية والتطبيقية، يمكن صياغة أسئلة الدرا
 :الآتي

 ما مستوى تمكين الموظفين في فنادق مدينة الرياض؟ .1

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

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

وغرافية هل تختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لبعض الخصائص الديم .4
 نوع الفندق، عدد النجوم، سنوات خبرة الموظفين(؟ )مثل
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 أهداف الدراسة .1.5

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية

 .قياس مستوى تمكين الموظفين في فنادق مدينة الرياض .1

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

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

زى إلى التعرف على ما إذا كانت هناك فروق في أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تع .4
 .نوات الخبرة، إلخ(بعض المتغيرات الديموغرافية )نوع الفندق، فئته، س
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 فرضيات الدراسة .1.6

 : يمكن صياغة فرضيات الدراسة على النحو الآتي

 :الفرضية الرئيسة .1

 H1 : دينة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق م
 .الرياض

 :فرضيات فرعية .2

 H1-1  : صلاحيات، المشاركة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد تمكين الموظفين )تفويض ال
 .الرياض لتدريب( على رضا العملاء في فنادق مدينةفي اتخاذ القرار، توفير المعلومات، ا

 H1-2 : لفندق أو فئته )عدد تختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لنوع ا
 .النجوم(

 H1-3 : خبرة الموظفين  تختلف درجة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء تبعاً لسنوات
 .في الفندق
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 نموذج الدراسة .1.7

 .رضا العملاء ، ومتغير تابع هوتمكين الموظفين يعتمد نموذج الدراسة على متغير مستقل هو

 المتغير المستقل: تمكين الموظفين 

o تفويض الصلاحيات 

o المشاركة في اتخاذ القرار 

o توافر المعلومات 

o التدريب والدعم 

 المتغير التابع: رضا العملاء 

o رضا العميل عن جودة الخدمة 

o رضا العميل عن سرعة الاستجابة 

o رضا العميل عن تعامل الموظفين 

o رضا العميل عن التجربة العامة في الفندق 

 

 

 
 

 

 

 

تمكين الموظفين

اتتفویض الصلاحی•
المشاركة في اتخاذ •

القرار
توافر المعلومات•
التدریب والدعم•

رضا العملاء

رضا العمیل عن •
جودة الخدمة

رضا العمیل عن •
سرعة الاستجابة

رضا العمیل عن •
تعامل الموظفین

رضا العمیل عن •
التجربة العامة في 

الفندق
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 منهجية الدراسة .1.8

« الرياض أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة»تعتمد هذه الدراسة في تناول موضوع 
 :على منهجية علمية منظّمة تستند إلى نموذج بصلة البحث، وذلك على النحو الآتي

: فلسفة البحث  أولًا
ية الكمية ، حيث تقوم على استخدام الأساليب العلم(Positivism) ةالفلسفة الوضعي تتبنى هذه الدراسة

رضا العملاء. والاعتماد على الملاحظة المنظمة والقياس الإحصائي لدراسة العلاقة بين تمكين الموظفين و
ية، بما يسمح وتركّز هذه الفلسفة على الموضوعية في جمع البيانات وتحليلها بعيداً عن التفسيرات الذات

 .تخلاص نتائج يمكن تعميمها على مجتمع الدراسةباس

 ثانياا: نهج البحث
لنظرية ، إذ ينطلق من الأطر والنماذج ا(Deductive Approach) النهج الًستنباطي يعتمد البحث على

محددة يتم  والدراسات السابقة التي تناولت تمكين الموظفين ورضا العملاء، ثم تبُنى في ضوئها فرضيات
 .الرياض اختبارها ميدانياً من خلال البيانات التي سيتم جمعها من موظفي وعملاء الفنادق في مدينة

 ثالثاا: استراتيجية البحث
إلى  ، وذلك من خلال تصميم استبانة موجهة(Survey Strategy) استراتيجية المسح لدراسةتستخدم ا

ينة من عينة من موظفي الخطوط الأمامية في الفنادق )مثل موظفي الاستقبال وخدمة النزلاء( وإلى ع
عة بيطعملاء/نزلاء هذه الفنادق، بهدف قياس مستوى تمكين الموظفين ومستوى رضا العملاء، ودراسة 

 .العلاقة بينهما

 (Choices) رابعاا: خيارات البحث

لاعتماد ، حيث يتم االمنهج الكمي فقط قائمًا على (Mono Method) أسلوب أحادي المنهج تتبع الدراسة
لأساليب الإحصائية على أداة واحدة رئيسية لجمع البيانات وهي الاستبانة، ثم يتم تحليل البيانات باستخدام ا

 .ى أساليب نوعية مثل المقابلات أو الملاحظات الميدانيةدون اللجوء إل

 خامساا: الأفق الزمني
، حيث يتم جمع البيانات في فترة (Cross-Sectional Study) الأفق الزمني المقطعي تتبنى الدراسة

عددة، ت زمنية متزمنية واحدة محددة من عينة الدراسة في فنادق مدينة الرياض، دون تتبع التغيرات عبر فترا
 .وذلك بما يتناسب مع طبيعة مشروع التخرج والمدة الزمنية المتاحة لتنفيذه
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 سادساا: التقنيات والإجراءات

 تتضمن عدداً ومبنية على مقياس ليكرت الخماسي،  استبانة مغلقة سيتم استخدام :أداة جمع البيانات
تخاذ القرار، من الفقرات التي تقيس أبعاد تمكين الموظفين )مثل تفويض الصلاحيات، المشاركة في ا
 .دقية المقدمةتوافر المعلومات، التدريب والدعم( وفقرات أخرى تقيس رضا العملاء عن الخدمات الفن

 لائمةعينة م الدراسة فنادق مدينة الرياض، وسيتم اختياريضم مجتمع  :مجتمع وعينة الدراسة 

(Convenience Sample)  من موظفي الخطوط الأمامية وعملاء هذه الفنادق الذين يمكن
 .الوصول إليهم خلال فترة جمع البيانات

 الدراسة  سيتم توزيع الاستبانة ورقياً أو إلكترونياً بعد توضيح هدف :إجراءات جمع البيانات
ع عدم إلزام ماركين، والتأكيد على سرية البيانات وأنها تسُتخدم لأغراض البحث العلمي فقط، للمش

 .أي مشارك بكتابة اسمه أو أي بيانات شخصية مباشرة

 المناسبة مثل سيتم ترميز البيانات وإدخالها إلى أحد البرامج الإحصائية :أساليب تحليل البيانات 
SPSSرارات( ة )مثل المتوسطات، والانحرافات المعيارية، والتك، واستخدام الإحصاءات الوصفي

لمناسبة لوصف خصائص العينة ومتغيرات الدراسة، إضافة إلى استخدام الإحصاءات الاستدلالية ا
فين على رضا )مثل معامل الارتباط، واختبار الفروق، واختبار الفرضيات( لدراسة أثر تمكين الموظ

 .العملاء في فنادق مدينة الرياض

 

 

الفلسفة الوضعية: فلسفة البحث
(Positivism)

النهج الاستنباطي : نهج البحث
(Deductive)

(Survey)المسح : استراتيجية البحث

أسلوب أحادي : الخيارات
- Mono Method)المنهج 

Quantitative)

مقطعي: الأفق الزمني
(Cross-sectional)

التقنيات 
:  والإجراءات

+  استبانة 
تحليل إحصائي 

((SPSS
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 الدراسة الميدانية .1.9

 :ت على عينة منستتم الدراسة ميدانياً في عدد من فنادق مدينة الرياض، وذلك من خلال توزيع استبانا

أبعاد  لقياس مستوى تمكين الموظفين من خلال مجموعة من العبارات التي تقيس :الموظفين .1
 .لقرار، المعلومات، التدريب(التمكين )تفويض الصلاحيات، المشاركة في ا

لخدمة، لقياس مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة في الفندق )جودة ا :العملاء )النزلًء( .2
 .سرعة الاستجابة، تعامل الموظفين، الرضا الكلي(

في برنامج  هالاتنسيق مع إدارة الفنادق، ثم إدخبال اهددحاات خلال فترة زمنية وسيتم جمع البيان
 .فرضياتها لتحليلها واستخراج النتائج التي تجُيب عن أسئلة الدراسة وتختبر (SPSS) مثل يإحصائ
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 مخطط المشروع المقترح .1.10

لرياض، يهدف هذا المشروع إلى دراسة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في فنادق مدينة ا
رضيات، ويمرّ وذلك من خلال بناء إطار متكامل يبدأ بتحديد المشكلة وصياغة الأهداف والأسئلة والف

قترح لمبجمع البيانات وتحليلها، ثم ينتهي بالمناقشة والتوصيات. ويمكن عرض مخطط المشروع ا
 :على النحو الآتي

 :الإطار العام للدراسة )الفصل الأول( .1
مية يتضمن عرض مقدمة عن موضوع الدراسة، وتحديد مشكلة الدراسة وصياغتها، وبيان أه

ها وفرضياتها، الدراسة على المستويين النظري والتطبيقي، بالإضافة إلى أسئلة الدراسة وأهداف
ويهدف  دراسة الميدانية، ومخطط المشروع المقترح.ونموذج الدراسة، ومنهجية البحث، وال

 .هذا الفصل إلى تقديم صورة شاملة عن موضوع البحث وحدوده العامة

 :الإطار النظري والدراسات السابقة )الفصل الثاني( .2
وأبعاد كل  يتناول هذا الفصل المفاهيم الأساسية المتعلقة بتمكين الموظفين ورضا العملاء،

سات السابقة نظري الذي يربط بين المتغيرين، بالإضافة إلى استعراض الدرامنهما، والإطار ال
ية التي تسعى العربية والأجنبية ذات الصلة. كما يوضّح هذا الفصل الفجوات النظرية والتطبيق

 .الفرضياتالدراسة الحالية إلى سدهّا، ويعُدّ الأساس العلمي لبناء النموذج المفاهيمي و

 :اءاتها )الفصل الثالث(منهجية الدراسة وإجر .3
لتحليلي(، ايركّز هذا الفصل على وصف المنهج الذي ستتبناه الدراسة )المنهج الكمي/الوصفي 
والعملاء(،  وتحديد مجتمع الدراسة وعينتها )فنادق مدينة الرياض، وموظفو الخطوط الأمامية،

ثباتها، ومن صدقها  وأدوات جمع البيانات )الاستبانات(، وكيفية تصميمها وبنائها والتحقق
 .لفرضياتبالإضافة إلى الأساليب الإحصائية التي ستسُتخدم في تحليل البيانات واختبار ا

 :التحليل الإحصائي وعرض النتائج )الفصل الرابع( .4
نات محاور يتضمن هذا الفصل عرضًا وصفيًّا لخصائص عينة الدراسة، وتحليلًا إحصائياً لبيا

حصائية ء، واختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب الإتمكين الموظفين ورضا العملا
صل إلى المناسبة )مثل معامل الارتباط، والانحدار، واختبارات الفروق(. ويهدف هذا الف

 .ياضالكشف عن طبيعة العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء في فنادق مدينة الر
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 :المناقشة، التوصيات والخاتمة )الفصل الخامس( .5
قة، ثم يشتمل يقدمّ هذا الفصل مناقشة علمية للنتائج في ضوء الإطار النظري والدراسات الساب
لمديري  على أهم الاستنتاجات التي توصّلت إليها الدراسة، والتوصيات العملية الموجّهة

افة إلى الفنادق وصناّع القرار لتحسين تمكين الموظفين ورفع مستوى رضا العملاء، بالإض
 .دراسات مستقبلية، ثم خاتمة موجزة تلُخّص أهم ما توصّلت إليه الدراسةمقترحات 

حديد توبناءً على ما سبق، يوضّح مخطط المشروع المقترح التسلسل المنطقي للفصول بدءًا من 
يل والمناقشة والتوصيات، المشكلة نظرياً وتطبيقياً، مرورًا بالمنهجية والدراسة الميدانية، وانتهاءً بالتحل

 .يضمن تكامل البناء العلمي للمشروع بما

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول
–أهمیة الدراسة –مشكلة الدراسة –مقدمة )

فرضیات –أهداف الدراسة –أسئلة الدراسة 
–منهجیة الدراسة –نموذج الدراسة –الدراسة 

(مخطط المشروع المقترح–الدراسة المیدانیة 

ابقةالإطار النظري والدراسات الس: الفصل الثاني
ینهما العلاقة ب–رضا العملاء –تمكین الموظفین )

(الدراسات السابقة–

منهجية الدراسة وإجراءاتها: الفصل الثالث
–أداة الدراسة –عینة الدراسة –مجتمع الدراسة )

(ائيأسالیب التحلیل الإحص–صدق وثبات الأداة 

نتائجالتحليل الإحصائي وعرض ال: الفصل الرابع
تفسیر –اختبار الفرضیات –النتائج الوصفیة )

(النتائج

تمةالمناقشة والتوصيات والخا: الفصل الخامس
مقترحات –التوصیات –مناقشة النتائج )

(الخاتمة–الدراسات المستقبلیة 
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