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 الإهداء
 …إلى من كانا النور الأول في حياتي، ومصدر العطاء الذي لا ينضب

 …إلى من غمرا دربي بالدعاء، واحتضنا أحلامي بالصبر والحب

 والديّ العزيزين

أهدي ثمرة جهدي هذا، عرفانًا بفضلهما العظيم، وامتنانًا لتضحياتهما التي كانت ولا تزال  
الدافع الأول لكل نجاح أصل إليه. فلهما الفضل بعد الله في كل خطوة تقدمت بها، وكل  

 .إنجاز حققته في حياتي

 …إلى سندي في الحياة ورفيقة دربي

 زوجتي الغالية 

التي كانت لي عونًا في الشدائد، ودافعًا للاستمرار، وشريكًا حقيقيًا في كل لحظة تعب  
 .واجتهاد، فكان دعمها الصادق سببًا في تخطي الصعاب والوصول إلى هذا الإنجاز

 …إلى إخوتي وأخواتي

مصدر القوة والدفء، ورفاق الطريق الذين لم يبخلوا يومًا بالدعم والتشجيع، فكانوا لي  
 .السند بعد الله في كل مرحلة من مراحل حياتي

 …إلى كل من آمن بي ووقف بجانبي ولو بكلمة طيبة

 .أهدي هذا العمل المتواضع

 الباحث
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 لشكر والتقدير ا
 

الحمد لله أولًا وآخرًا، حمداً كثيراً طيباً مباركاً فيه، الذي بنعمته تتم الصالحات، وبتوفيقه  
 .تُنجز الأعمال، وله الفضل في كل نجاح وتوفيق

 د. عبدالرحيم نادر أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى سعادة الدكتور المشرف

على ما قدمه من توجيه علمي سديد، ونصائح قيّمة، وإشراف دقيق، كان له الأثر الكبير  
 .في إخراج هذا البحث بالصورة العلمية المطلوبة، فله مني كل الاحترام والتقدير والعرفان

قسم   –كلية الإدارة  –جامعة ميدأوشن   كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى جميع أساتذتي في 
 .على ما قدموه من علم ومعرفة طوال فترة الدراسة إدارة المشاريع

ولا يفوتني أن أشكر كل من ساعدني وساندني وقدم لي يد العون، سواء بكلمة أو توجيه  
 .أو دعم، فلكم جميعًا خالص الامتنان والتقدير

وفي الختام، أسأل الله أن يجعل هذا العمل خالصًا لوجهه الكريم، وأن ينفع به، وأن يكون  
 .خطوة مباركة في مسيرتي العلمية والعملية

 الباحث
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 المستخلص باللغة العربية: 
هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةة إلى التعرف على أثر تمكين الموضفين على رفةةةةةةةةةةا العملاء في فندق ماندارين  
أورينتةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةة بمةدينةة الريةال، وتلة  من خلال تحليةل مسةةةةةةةةةةةةةةتو  التمكين الوضيفي بةأبعةاده المختلفةة  

نعكاس تل  على )تفويض الصةةةةلاحيات، المشةةةةاركة في اتخات القرار، فرق العمل، التدريب والتعليم ، وبيان ا
مسةةةتو  رفةةةا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة. وتنبع أهمية الدراسةةةة من كونها تتناول أحد أهم المفا يم  
الإدارية الحديثة في قطاع الضةةةةةيافة، وهو مفهوم التمكين الوضيفي بوصةةةةةفه مدخلًا أسةةةةةاسةةةةةيًا لتحسةةةةةين الأداء 

واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، نظرًا لملاءمته لطبيعة الدراسة   .ورفع مستو  رفا العملاء
التي تسةةةةةةعى إلى وصةةةةةةف الظاهرة وتحليل العلاقات بين متويراتها. وتكوّن مجتمع الدراسةةةةةةة من عملاء فندق  

انات  ماندارين أورينتال الييصةلية بمدينة الريال، حيث تم تطبيق أسةلوب الحصةر الشةامل، وبلد عدد الاسةتب
  اسةتبانة تم توزيعها. وقد تم جمع البيانات باسةتخدام اسةتبانة  87  اسةتبانة من أصةل )80الصةالحة للتحليل )

ا لتحقيق أهداف الدراسةةةة، ثم تحليلها باسةةةتخدام الأسةةةاليب الإحصةةةائية المناسةةةبة ممت خصةةةيصةةةً وأضهرت    .صةةةُ
نتائج الدراسة أن مستو  التمكين الوضيفي في الفندق جاء بدرجة مرتفعة، كما تبين أن مستو  رفا العملاء  
ا بدرجة مرتفعة نسةةبيًا، مما يعكد جودة الأداء داخل الفندق. كما أوفةةحت   عن الخدمات المقدمة جاء أيضةةً

ين الوضيفي ورفةةةةةا العملاء، حيث تبين أن النتائج وجود علاقة طردية تات دلالة إحصةةةةةائية بين أبعاد التمك
تفويض الصةةةةةةةةةةلاحيات، والمشةةةةةةةةةةاركة في اتخات القرار، وفرق العمل، والتدريب والتعليم جميعها ت ثر بشةةةةةةةةةةكل  

كما بينت النتائج وجود تباين نسةةبي    .إيجابي على رفع مسةةتو  رفةةا العملاء وتحسةةين تجربتهم داخل الفندق
في اسةةةةةةةةةتجابات أفراد العينة، حيث جاء بعد فرق العمل في المرتبة الأعلى من حيث مسةةةةةةةةةتو  الموافقة، مما  
يدل على قوة العمل الجماعي والتعاون بين الموضفين داخل الفندق، في حين جاء بعد تفويض الصةةةةلاحيات  

إلى مزيد من تعزيز الصةةةةلاحيات الممنوحة للموضفين خاصةةةةة في بدرجة أقل نسةةةةبيًا، مما يشةةةةير إلى الحاجة 
الخطوط الأمامية. كذل  أكدت النتائج أن التمكين الوضيفي ككل يعد عنصةةةةةةةرًا أسةةةةةةةاسةةةةةةةيًا في تحسةةةةةةةين جودة  

وفي فةوء النتائج، أوصةت الدراسةة بضةرورة تعزيز ممارسةات    .الخدمة وسةرعة الاسةتجابة لاحتياجات النزلاء
التمكين الوضيفي داخل الفندق، وتوسةةةةةةةيع نطاق تفويض الصةةةةةةةلاحيات، وزيادة مشةةةةةةةاركة الموضفين في اتخات  
القرار، إلى جانب دعم برامج التدريب المسةةةةةتمر، وتعزيز ثقافة العمل الجماعي، بما يسةةةةةهم في رفع مسةةةةةتو   

 .تميز في الأداء الفندقي رفا العملاء وتحقيق ال

‌.رفا العميل - التمكين الوضيفي –  التمكينالكلمات المفتاحية: 
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Abstract:
his study aimed to examine the impact of employee empowerment on customer 

satisfaction at the Mandarin Oriental Al Faisaliah Hotel in Riyadh. It focuses on 
analyzing the level of job empowerment through its main dimensions, namely: 
delegation of authority, participation in decision-making, teamwork, and training and 
development, and exploring their influence on customer satisfaction regarding service 
quality. 

The significance of the study lies in addressing one of the most important 
modern managerial concepts in the hospitality sector—employee empowerment—as 
a key approach to enhancing organizational performance and improving customer 
satisfaction. 

The study adopted the descriptive-analytical approach, as it is the most suitable 
for describing the phenomenon and analyzing the relationships between its variables. 
The population consisted of customers of the Mandarin Oriental Al Faisaliah Hotel in 
Riyadh. A census method was used, and (80) valid questionnaires were collected out 
of (87) distributed questionnaires. Data were collected using a structured 
questionnaire designed specifically to achieve the study’s objectives and were 
analyzed using appropriate statistical methods. 

The findings revealed that the level of employee empowerment in the hotel was 
high, and customer satisfaction with the provided services was also relatively high, 
reflecting the overall service quality within the hotel. Moreover, the results indicated 
a statistically significant positive relationship between all dimensions of employee 
empowerment and customer satisfaction. It was found that delegation of authority, 
participation in decision-making, teamwork, and training and development all 
positively contribute to enhancing customer satisfaction and improving the overall 
guest experience. 

The results also showed some variation in respondents’ perceptions, where 
teamwork ranked the highest in terms of agreement, indicating a strong culture of 
collaboration among employees. In contrast, delegation of authority ranked relatively 
lower, suggesting a need for further enhancement of empowerment practices, 
particularly in frontline decision-making. Overall, employee empowerment proved to 
be a key determinant in improving service quality and responsiveness to customer 
needs. 

Based on these findings, the study recommends strengthening empowerment 
practices within the hotel, expanding delegation of authority, increasing employee 
involvement in decision-making, enhancing continuous training programs, and 
reinforcing teamwork culture, in order to improve customer satisfaction and achieve 
excellence in hotel performance. 
Keywords: Empowerment – Employee Empowerment – Customer Satisfaction. 
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 فهرس المحتويات 
 الصفحة الموضوع
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 7 مكان التطبيق المقترح للدراسة )الدراسة الميدانية  
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 : مقدمة

يشةهد العالم المعاصةر تحولات متسةارعة في بيئة الأعمال نتيجة التطور التقني المتلاحق، وتزايد حدة 
المنةةافسةةةةةةةةةةةةةةةة، وارتفةةاع وعي العملاء وتوقعةةاتهم تجةةاه جودة الخةةدمةةات المقةةدمةةة، الأمر الةةذي فرل على  

تُمكّنها من تحقيق الاسةةةةةةةةةةةةتدامة والتميز. ويُعد تمكين  المنظمات تبنّي مداخل إدارية واسةةةةةةةةةةةةتراتيجية حديثة  
الموضفين أحد أبرز هذه المداخل الإدارية المعاصةةةةةةةةةرة التي تسةةةةةةةةةهم في تحسةةةةةةةةةين الأداء التنظيمي وجودة 
الخدمات ورفع مسةةةتو  رفةةةا العملاء، لكونه يمنح العاملين صةةةلاحيات أوسةةةع واسةةةتقلالية أكبر في أداء 

 .م أهداف المنظمة واستراتيجياتهاالعمل واتخات القرارات بما يخد 

ويُنظر إلى تمكين الموضفين بوصةةةةةةةةةةةفه أحد المفا يم الإدارية الحديثة التي تعزز من كفاءة المنظمات  
المعاصةةةةرة، خاصةةةةة تل  التي تعتمد على المورد البشةةةةري بوصةةةةفه أهم الموارد الإنتاجية، إلى جانب رأس  

رة على التكيف مع  المةال المةادي والتقني. ويُعةد المورد البشةةةةةةةةةةةةةةري رأس المةال المعرفي الأكثر مرونةة وقةد 
ا متزايةدًا من خلال تطويره   التويرات المتسةةةةةةةةةةةةةةارعةة في بيئةة العمةل، ممةا دفع المنظمةات إلى إيلائةه اهتمةامةً

م،  2017)الطراونةة والنهةدي،    وتةدريبةه وتحفيزه، وتعزيز أدائةه عبر تبنّي سةةةةةةةةةةةةةةيةاسةةةةةةةةةةةةةةات التمكين الإداري 
  .36ص 

ومن النةاحيةة الإداريةة، ارتبط الاهتمةام بةالتمكين الإداري بظهور فلسةةةةةةةةةةةةةةفةة جةديةدة في الإدارة تتمثةل في 
التركيز على رأس المال الفكري والمعرفي، الذي يُعد المورد البشةةةةةةةةةري أحد مكوناته الرئيسةةةةةةةةةة، إلى جانب  

في إعادة تشةةةةةةكيل أسةةةةةةاليب  رأس المال الهيكلي والعلاقاتي. كما أسةةةةةةهم التحول نحو الإدارة الاسةةةةةةتراتيجية  
إدارة الموارد البشةةةةةةةرية، حيث أصةةةةةةةبح نجاح تطبيق التمكين مرهونًا بتحدام توييرات تنظيمية مصةةةةةةةاحبة،  
مثل إعادة  يكلة المنظمات، وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشةةةةةةةةةةاملة، وتعزيز التدريب المسةةةةةةةةةةتمر، وتنمية  

  .108م، ص 2014طيفي، روح العمل الجماعي، وبروز مفهوم المنظمة المتعلمة )الو 

وتبرز أهمية تمكين الموضفين بشةةةةةةةةكل خاص في المنظمات الخدمية، ولا سةةةةةةةةيما في قطاع الضةةةةةةةةيافة  
والفنادق، الذي يعتمد بدرجة كبيرة على التفاعل المباشةةر بين الموضفين والعملاء. فالموضف يُعد الواجهة 

ة. وتشةةةةةةير  الحقيقية للمنظمة، والعنصةةةةةةر الحاسةةةةةةم في تشةةةةةةكيل تجربة العميل ورفةةةةةةاه عن الخدمة المقدم
الأدبيات الإدارية إلى أن التعامل مع المورد البشةةةةةةري على أنه رأس مال بشةةةةةةري اسةةةةةةتراتيجي يتطلب من  
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القيادات الإدارية إحدام تحولات جوهرية في أساليب إدارة الموارد البشرية، وهو ما جسدته بالفعل العديد 
  .222م، ص 2009من المنظمات الناجحة التي حققت التميز والتفوق التنافسي )ملحم، 

وفي ضل اشةةةةةةةةةةتداد المنافسةةةةةةةةةةة بين الفنادق الفاخرة، وارتفاع معايير الجودة العالمية، تبرز الحاجة إلى 
تبنّي ممارسةات إدارية حديثة تعزز من كفاءة الموارد البشةرية وتسةهم في تحسةين جودة الخدمات الفندقية.  

لتي تسةةةةةةةةةعى إلى تحقيق التميز  ويُعد فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةلية بمدينة الريال نموتجًا للفنادق ا
الخدمي من خلال الاسةةتثمار في المورد البشةةري وتمكينه، بما ينعكد إيجابًا على مسةةتو  رفةةا العملاء 

 وتجربتهم الفندقية.

وانطلاقًا مما سةةةةةةةةةبق، تأتي هذه الدراسةةةةةةةةةة لتتناول أثر تمكين الموضفين على رفةةةةةةةةةا العملاء في فندق 
ماندارين أورينتال الييصةةةةةةلية بمدينة الريال، في محاولة لربط الجوانب النظرية بالتطبيقية، وتقديم نتائج  

ودعم متخذي القرار في  علمية يمكن الإفادة منها في تطوير الممارسةةةةةةةةةةةةةات الإدارية في القطاع الفندقي، 
 تبنّي سياسات تمكينية فاعلة تحقق رفا العملاء وتعزز الميزة التنافسية.

 الدراسةمشكلة 

يشةةةةةهد عالم الإدارة المعاصةةةةةر اهتمامًا متزايدًا بتطوير أسةةةةةاليب إدارة الموارد البشةةةةةرية، وبرزت مفا يم  
حديثة مثل التمكين الإداري بوصةفها مدخلًا اسةتراتيجيًا يهدف إلى تحسةين الأداء التنظيمي وتعزيز جودة 

في اتخات القرار، وإشةةةةةراكهم  الخدمات المقدمة. ويقوم التمكين على منح الموضفين الصةةةةةلاحيات والمرونة  
في عمليات التخطيط والتنفيذ، وتوفير بيئة عمل داعمة تسةةةةةةةاعدهم على الإبداع وتحمل المسةةةةةةة ولية، مما  
يسةةهم في زيادة الرفةةا الوضيفي لديهم وتحفيزهم على تقديم خدمات متميزة. ويعد هذا الأمر بالد الأهمية  

، حيث يعتمد نجاح الم سةةةةسةةةةة بشةةةةكل مباشةةةةر على  في القطاعات الخدمية، وبالأخص في قطاع الفنادق
قدرة الموضفين على الاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء، والتعامل المرن مع المواقف الطارئة، وتقديم  

  7م، ص 2017، الزغيلات والجعيدي) تجربة خدمة عالية الجودة.

وعلى الرغم من أهمية التمكين الإداري، فتن تطبيق هذا المفهوم في الممارسةة العملية غالبًا ما يواجه  
تحديات عدة، من أبرزها محدودية الصلاحيات الممنوحة للموضفين، والمركزية في اتخات القرار، وفعف  

العوامةل قةد تحةد من قةدرة  برامج التةدريةب والتطوير، وعةدم وجود متةابعةة مسةةةةةةةةةةةةةةتمرة لفةاعليةة التمكين. وهةذه  
الموضفين على ممارسةةةة دورهم بفعالية، وت ثر سةةةلبًا على جودة الخدمة ورفةةةا العملاء، ما يبرز الحاجة  
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إلى فهم العلاقة بين التمكين الإداري ورفةةةةةةا العملاء بشةةةةةةكل أكثر دقة ووفةةةةةةوحًا، لا سةةةةةةيما في البيئات  
 الفندقية التي تُعد تجربة العميل فيها محور الأداء التنظيمي.

وقد أشةةةةارت الدراسةةةةات الميدانية في السةةةةياق الفندقي إلى أن أثر التمكين الإداري غالبًا ما يكون غير  
مباشةةةةر ويظهر من خلال متويرات وسةةةةيطة، مثل الرفةةةةا الوضيفي وجودة الخدمات. فقد أضهرت دراسةةةةة 

ي للموضفين،    أن التمكين الإداري في الفنادق الفاخرة يسةةهم في تحسةةين الرفةةا الوضيف2013الجعيدي )
ما ينعكد بدوره على جودة الخدمات المقدمة، وبالتالي على رفا العملاء، دون أن يكون التأثير مباشرًا  

  هذه النتائج، حيث  2017بين التمكين الإداري ورفةةةةةةةةةةةا الزبائن. وأكدت دراسةةةةةةةةةةةة الزغيلات والجعيدي )
فةةةةةةةةةةا الموضفين وجودة أوفةةةةةةةةةةحت أن التمكين الإداري ي ثر على رفةةةةةةةةةةا العملاء من خلال تحسةةةةةةةةةةين ر 

الخدمات، وأن تطبيق التمكين بصةةةورة نظرية فقط دون تفعيله عمليًا يقلل من فاعليته ويحد من انعكاسةةةه  
 الإيجابي على العملاء.

وبالرغم من هذه النتائج المهمة، إلا أن الدراسةةةات السةةةابقة أشةةةارت إلى وجود تفاوت في درجة فاعلية  
التمكين وتأثيره على رفةةةةةةةةةا العملاء، بما يشةةةةةةةةةير إلى الحاجة لمزيد من البحث لتحديد طبيعة هذا الأثر،  

أفضةل النتائج على مسةتو     والأبعاد الأكثر تأثيرًا للتمكين، وكييية تفعيل ممارسةاته بصةورة عملية لتحقيق
رفةةةةةةا العملاء. كما أن التسةةةةةةاؤل حول ما إتا كان التمكين الإداري يمكن أن يكون له أثر مباشةةةةةةر على  

 رفا العملاء أو يظهر أثره فقط عبر متويرات وسيطة، ما زال بحاجة إلى دراسة ميدانية دقيقة.

وتتجلى أهميةة البحةث الحةالي في قةدرتةه على سةةةةةةةةةةةةةةةد هةذه الفجوة البحثيةة من خلال التركيز على أثر 
التمكين الإداري على رفةةةةةةا العملاء في الفنادق الفاخرة بالمملكة العربية السةةةةةةعودية، وبالتحديد في فندق  

ه المختلفة، وقياس  ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةلية بمدينة الريال، وتحليل مسةةةةةةةةةتو  تطبيق التمكين بأبعاد 
تأثيره على رفةةةةةا العملاء بشةةةةةكل منهجي. ويعكد هذا الاهتمام الحاجة إلى تقديم نتائج علمية وافةةةةةحة 
يمكن الاسةةةةةةةةةةةتفادة منها في تطوير ممارسةةةةةةةةةةةات إدارة الموارد البشةةةةةةةةةةةرية، وتعزيز جودة الخدمات الفندقية،  

 وتحسين تجربة العملاء، ودعم متخذي القرار في القطاع الفندقي.

ما أثر تمكين الموضفين على    وبناءً على ما سةةبق، تتمثل مشةةكلة الدراسةةة في التسةةاؤل الرئيد التالي:
 ؟رفا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصلية بمدينة الريال 
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 أهمية الدراسة: 

تكتسةةةةب هذه الدراسةةةةة أهمية بالوة في سةةةةياق الإدارة الحديثة وقطاع الفنادق الفاخرة، حيث تركز على  
تمكين الموضفين على رفةةةةةةةةةةا العملاء، وهو موفةةةةةةةةةةوع يرتبط مباشةةةةةةةةةةرة بجودة الخدمة وتحقيق الميزة  أثر  

التنافسةةةةةةةية للمنشةةةةةةةتت الفندقية. وتأتي أهمية الدراسةةةةةةةة من كونها تسةةةةةةةلط الضةةةةةةةوء على العلاقة بين تمكين  
هم أبعاد  الموضفين، الرفةةةةا الوضيفي، وجودة الخدمات، ورفةةةةا العملاء، بما يتيح للباحثين والممارسةةةةين ف

هذا التمكين وكييية تفعيله عمليًا لتحقيق أثر ملموس. كما تسةةةةةةهم الدراسةةةةةةة في توفير قاعدة علمية متينة  
في القطاع الفندقي، وتحسةةةةين تجربة  يمكن الاسةةةةتفادة منها في تطوير السةةةةياسةةةةات والممارسةةةةات الإدارية 

 العملاء وتعزيز الكفاءة الم سسية.

 أولًا: الأهمية العلمية 

توسيع المعرفة النظرية حول تمكين الموضفين وأثره على رفا العملاء، مع التركيز على القطاع   .1
 الفندقي الفاخر. 

التعرف على الآليات التي يتحقق من خلالها التمكين الإداري أثره، سواء بشكل مباشر أو غير   .2
 الوضيفي وجودة الخدمات. مباشر عبر متويرات وسيطة مثل الرفا 

سد فجوة بحثية في الأدبيات العربية، خصوصًا فيما يتعلق بدراسة أثر التمكين الإداري على   .3
 رفا العملاء في الفنادق الفاخرة السعودية. 

تقديم نتائج علمية يمكن أن تكون مرجعًا للباحثين المستقبليين الراغبين في دراسة العلاقات بين   .4
 التمكين الإداري وعوامل الأداء الم سسي والخدمة الفندقية.

 ثانياً: الأهمية العملية 

التمكين الإداري في  .1 الييصلية على فهم مستو  تطبيق  إدارة فندق ماندارين أورينتال  مساعدة 
 منشأتهم وأثره على رفا العملاء.

رفا   .2 تحسين  في  يساهم  بما  البشرية،  الموارد  إدارة  سياسات  لتطوير  عملية  توصيات  تقديم 
 الموضفين، وبالتالي رفع جودة الخدمات. 
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دعم مديري الفنادق والعاملين في القطاع الفندقي في تعزيز الكفاءة التنظيمية وتحسين تجربة   .3
 العملاء. 

توفير بيانات قابلة للتطبيق تساعد على اتخات قرارات استراتيجية ترتبط بالتمكين الإداري وتحقيق   .4
 ميزة تنافسية للمنشتت الفندقية.

 تساؤلات الدراسة

 :في فوء مشكلة الدراسة وأهميتها، يمكن صياغة تساؤلات الدراسة على النحو الآتي

ما مستو  التمكين الوضيفي وأثره على رفا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في   .1
 مدينة الريال؟  

ما مستو  رفا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الييصلية في   .2
 مدينة الريال؟ 

ما أثر التمكين الوضيفي وأثره على رفا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة   .3
 الريال؟

،   والتعليمما أثر أبعاد تمكين الموضفين )تفويض الصلاحيات، المشاركة في اتخات القرار، التدريب   .4
 فرق العمل  على رفا العملاء؟

 أهداف الدراسة

 :تهدف هذه الدراسة إلى

التعرف على مستو  التمكين الوضيفي في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال   .1
 .وأثره على رفا العملاء

أورينتال   .2 ماندارين  فندق  يقدمها  التي  الخدمات  جودة  عن  العملاء  مستو  رفا  على  التعرف 
 .الييصلية في مدينة الريال 

الكشف عن أثر التمكين الوضيفي ككل على رفا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصلية   .3
 .في مدينة الريال 

الوضيفي   .4 التمكين  أبعاد  أثر  التدريب  تحديد  القرار،  اتخات  المشاركة في  )تفويض الصلاحيات، 
 .والتعليم، فرق العمل  على رفا العملاء
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 فرضيات الدراسة 

 :يمكن صياغة فرفيات الدراسة في صورتها الصفرية على النحو الآتي

هناك علاقة تات دلالة إحصائية بين تفويض الصلاحيات ورفا عملاء فندق ماندارين أورينتال   .1
 . (α ≤ 0.05)الدلالة الييصلية في مدينة الريال عند مستو  

ورفا عملاء فندق ماندارين  ت  هناك علاقة تات دلالة إحصائية بين المشاركة في اتخات القرارا .2
 (α ≤ 0.05)   عند مستو  الدلالة أورينتال الييصلية في مدينة الريال 

هناك علاقة تات دلالة إحصائية بين فرق العمل ورفا عملاء فندق ماندارين أورينتال الييصلية   .3
 (α ≤ 0.05)  عند مستو  الدلالة  في مدينة الريال 

والتعليم ورفا عملاء فندق ماندارين أورينتال   .4 التدريب  بين  هناك علاقة تات دلالة إحصائية 
 (α ≤ 0.05)  عند مستو  الدلالة الييصلية في مدينة الريال 

أورينتال   .5 ماندارين  فندق  في  الوضيفي  التمكين  مستو   بين  إحصائية  دلالة  تات  علاقة  هناك 
فرق  ،  المشاركة في اتخات القرارات ،  الييصلية في مدينة الريال ممثلة بة )تفويض الصلاحيات 

   α ≤ 0.05ورفا العملاء عند مستو  الدلالة )  التدريب والتعليم، العمل
 نموذج الدراسة أ
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 مكان التطبيق المقترح للدراسة )الدراسة الميدانية( 

الييصةةةةةةةةةةلية بمدينة الريال، وهو أحد الفنادق    تم تطبيق الدراسةةةةةةةةةةة ميدانيًا في فندق ماندارين أورينتال
الفاخرة تات التصةةةةنيف العالمي، ويتميز بتقديم خدمات فةةةةيافة عالية المسةةةةتو  تعتمد بدرجة كبيرة على  

 .جودة الأداء البشري والتفاعل المباشر بين الموضفين والعملاء

 :ويستهدف الجانب الميداني فئتين رئيسيتين

الأقسام تات العلاقة المباشرة بخدمة العملاء )الاستقبال، خدمة الورف، الأغذية  الموضفون في  .1
 .والمشروبات، العلاقات العامة 

العملاء المقيمون أو المتعاملون مع الفندق خلال فترة جمع البيانات، لقياس مستو  رفاهم   .2
 .عن الخدمات المقدمة

ويُعد اختيار الفندق مناسةبًا لكونه بيئة خدمية تعتمد على المورد البشةري بوصةفه محور تقديم الخدمة، 
مما يجعله نموتجًا مثاليًا لدراسةةة العلاقة بين تمكين الموضفين ورفةةا العملاء في قطاع الضةةيافة الفاخر  

 .بمدينة الريال 

 المخطط المقترح للمشروع )هيكل الدراسة(

 جدول المحتويات المقترح 

 صفحة العنوان  ▪

 الإهداء ▪

 الشكر والتقدير ▪

 الملخص بالعربية  ▪

 الملخص بالإنجليزية  ▪

 قائمة الجداول ▪

 قائمة الأشكال  ▪
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 المقدمة ▪

 مشكلة الدراسة ▪

 تساؤلات الدراسة  ▪

 أهداف الدراسة ▪

 فرفيات الدراسة ▪

 أهمية الدراسة  ▪

 حدود الدراسة  ▪

 مصطلحات الدراسة ▪

 السابقةالفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات 

 المبحث الأول: التمكين الوضيفي  ▪

 المبحث الثاني: رفا العملاء ▪

 المبحث الثالث: أثر تمكين الموضفين على رفا العملاء  ▪

 الدراسات السابقة  ▪

 التعقيب على الدراسات السابقة  ▪

 الفصل الثالث: منهجية الدراسة وإجراءاتها 

 منهج الدراسة  ▪

 مجتمع الدراسة وعينتها  ▪

 أداة الدراسة )الاستبانة   ▪

 صدق الأداة وثباتها  ▪

 الأساليب الإحصائية المستخدمة ▪
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 الفصل الرابع: عرض النتائج وتحليلها

 عرل النتائج الوصيية  ▪

 اختبار الفرفيات  ▪

 مناقشة النتائج  ▪

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات 

 ملخص النتائج  ▪

 التوصيات  ▪

 المقترحات لدراسات مستقبلية  ▪
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 الثانيالفصل 
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 الفصل الثاني 

 والدراسات السابقة الإطار النظري 

 المحور الأول: الإطار النظري 

 المبحث الأول: التمكين الوظيفي 

تواجه المنظمات المعاصةةةةةةةةرة في مختلف القطاعات تحديات متزايدة ومعقدة، ناتجة عن اشةةةةةةةةتداد حدة 
التحولات  المنافسة العالمية، وتسارع وتيرة التويرات التكنولوجية، ومتطلبات التنمية المستدامة، فضلًا عن  

الاقتصةةةةةةةةةةةةةةاديةة والاجتمةاييةة المتلاحقةة. وفي ضةل هةذه البيئةة الةدينةاميكيةة، لم يعةد بةالإمكةان الاعتمةاد على  
الأسةةةةةةةةاليب الإدارية التقليدية القائمة على المركزية والرقابة الصةةةةةةةةارمة، بل أصةةةةةةةةبح من الضةةةةةةةةروري تبني  

تها السةةةةةريعة لمتويرات البيئة. ومن  اسةةةةةتراتيجيات إدارية حديثة قادرة على تعزيز مرونة المنظمة واسةةةةةتجاب
أبرز هذه الاسةةةةةةةةةةتراتيجيات التمكين الوضيفي، الذي بات يمثل أحد الركائز الأسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةية لبقاء المنظمات  

 واستمرارها وتحقيقها للميزة التنافسية.

وقد شةةةهد مفهوم التمكين الوضيفي انتشةةةارًا واسةةةعًا في العقود الأخيرة، نتيجة للعولمة وتداخل الثقافات، 
إلى جةانةب الثورة المعلومةاتيةة التي أسةةةةةةةةةةةةةةهمةت في تسةةةةةةةةةةةةةةهيةل تةدفق المعلومةات داخةل المنظمةات وخةارجهةا. 

اءة، الأمر الذي فأصةةةةةةةةةةبح بتمكان الموضف الوصةةةةةةةةةةول إلى البيانات والمعلومات اللازمة لأداء مهامه بكف
مكّنه من اتخات قرارات أكثر سةةةةةرعة وفاعلية دون الحاجة إلى الرجوع المسةةةةةتمر إلى المسةةةةةتويات الإدارية  
العليا. ومن هنا برز التمكين كأداة اسةةتراتيجية تعزز من دافعية العاملين، وتزيد من شةةعورهم بالمسةة ولية  

  112، ص 2016 ،حمادي، وخلف) لعمل.والانتماء، وتدفعهم نحو الإبداع والابتكار في بيئة ا

 مفهوم التمكين الوظيفيالمطلب الأول: 

ضهر مفهوم التمكين الوضيفي في أواخر ثمةةانينيةةات القرن العشةةةةةةةةةةةةةةرين، إلا أنةةه حظي بةةاهتمةةام متزايةةد  
وانتشةةةةةار واسةةةةةع خلال تسةةةةةعينيات القرن نفسةةةةةه، وتل  نتيجة التحول في الفكر الإداري نحو التركيز على  

ا  للتحول من نمط  العنصةةةةر البشةةةةري باعتباره رأس المال الحقيقي للمنظمة. وقد جاء هذا المفهوم انعكاسةةةةً
الإدارة التقليدية القائمة على الأوامر والسيطرة، إلى نمط إداري حديث يقوم على إشراك العاملين ومنحهم  

  .2003الثقة والاستقلالية، بما يسهم في تحقيق التنمية التنظيمية المستدامة )أفندي، 
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التي تعني القوة    Powerإلى كلمة )   Empowermentويعود الأصةةةل اللووي لمصةةةطلح التمكين )
أو القدرة، وهو مفهوم مسةةةةةتمد في جذوره من علم النفد، حيث يشةةةةةير إلى تعزيز قدرات الأفراد وتمكينهم  

ح أحد من السةةةةةةةةةيطرة على بيئة العمل الخاصةةةةةةةةةة بهم. وقد انتقل هذا المفهوم إلى المجال الإداري ليصةةةةةةةةةب
الأسةةةةةةةةةةةةةةةاليةةب الحةةديثةةة في بنةةاء الوضةةائف القيةةاديةةة والإداريةةة داخةةل المنظمةةات بمختلف أنواعهةةا )البلوي، 

2008.  

ا لاختلاف توجهةةةات البةةةاحثين، حيةةةث عرفةةةه     Robbinsوقةةةد تعةةةددت تعريفةةةات التمكين الوضيفي تبعةةةً
مة    بةأنةه نمنح العةاملين السةةةةةةةةةةةةةةلطةة اللازمةة وحريةة التصةةةةةةةةةةةةةةرف بمةا يمكنهم من خةدمةة المنظ 61:  2002)

   22:  2009بكفاءة وفاعليةن، وهو تعريف يركز على جانب السةلطة والاسةتقلالية. بينما ير  الرشةودي )
مةةات، وتنميةةة  أن التمكين هو نعمليةةة إداريةةة يتم من خلالهةةا الاهتمةةام بةةالعةةاملين عبر تزويةةدهم بةةالمعلو 

مهاراتهم، وتعزيز قدراتهم، وتشةةةةةجيعهم على المشةةةةةاركة في اتخات القرارن، وهو تعريف أكثر شةةةةةمولًا يدمج  
 بين الجوانب المعرفية والسلوكية والتنظيمية.

في كد على البعد التطبيقي للتمكين، حيث يعرفه بأنه منح الأفراد   )Stevenson  2005: 399أما 
في المستويات التنظيمية المختلفة قدرًا أكبر من المس ولية والسلطة، مع توفير التدريب والدعم اللازمين،  

مر الذي يسةةةةةةةةهم في  بما يمكنهم من حل المشةةةةةةةةكلات بشةةةةةةةةكل مباشةةةةةةةةر دون الرجوع إلى الإدارة العليا، الأ
 تحسين الأداء التنظيمي.

ومن خلال تحليل هذه التعريفات، يمكن اسةةةةتخلاص أن التمكين الوضيفي يمثل عملية متكاملة تهدف 
إلى تعزيز دور الموضف داخل المنظمة من خلال منحه الثقة والسةةةةلطة والمسةةةة ولية، وإشةةةةراكه في اتخات  

جةابيةًا على الأداء القرار، وتوفير البيئةة الةداعمةة التي تسةةةةةةةةةةةةةةاعةده على الإبةداع والابتكةار، وهو مةا ينعكد إي
 الفردي والم سسي على حد سواء.

 أهمية التمكين الوظيفيالمطلب الثاني: 

في ضل التحولات التكنولوجية المتسةارعة، أصةبحت المنظمات مطالبة بتحقيق أعلى مسةتويات الكفاءة 
باسةةةةةةتخدام موارد أقل، وهو ما يجعل التمكين الوضيفي فةةةةةةرورة وليد خيارًا. فالمنظمات الحديثة تسةةةةةةعى  

يتطلب تمكين    إلى تحقيق نفد حجم الإنتاج أو أعلى منه باسةتخدام عدد أقل من الموضفين، الأمر الذي
  .2011ه لاء الموضفين ومنحهم القدرة على اتخات القرار وتحمل المس ولية )مبيضين والطراونة، 



13 

 

وقد تناولت العديد من الدراسةةةات أهمية التمكين الوضيفي من زوايا متعددة، حيث يمكن تصةةةنيفها إلى 
 ثلاثة مستويات رئيسة:

 أولًا: أهمية التمكين الوظيفي بالنسبة للموظف

يسةةةةةةةةةةةةةةهم التمكين الوضيفي في تحقيق العةديةد من النتةائج الإيجةابيةة للموضفين، إت يعزز من شةةةةةةةةةةةةةةعورهم  
ارتفاع مسةةةةةةةةةتويات الإنتاجية  بالانتماء والولاء للمنظمة، ويزيد من دافعيتهم نحو العمل، مما ينعكد على 

وتحسةةةةةةةةةةةةةةن الأداء. كما ي دي إلى تقليل معدلات العياب ودوران العمل، نتيجة شةةةةةةةةةةةةةةعور الموضف بقيمته  
  .2009وأهميته داخل المنظمة، وإدراكه لدوره الفاعل في تحقيق أهدافها )الدوري وآخرون، 

كما تسةةةةةعى المنظمات من خلال التمكين إلى الاسةةةةةتثمار في مواردها البشةةةةةرية عبر تدريب الموضفين  
 . ويسةةاعد التمكين كذل  2009وتطوير مهاراتهم ومعارفهم، بما يسةةهم في رفع كفاءتهم المهنية )ملحم، 

أداء مهامه،   في تحسةين مسةتو  الرفةا الوضيفي، من خلال منح الموضف الحرية والاسةتقلالية والثقة في
  .2009وهو ما يعزز من التزامه التنظيمي )الدوري وآخرون، 

ومن جهةة أخر ، فةتن منح الموضف حريةة اتخةات القرار يسةةةةةةةةةةةةةةهم في تنميةة قةدراتةه القيةاديةة، ويعزز من  
ثقته بنفسةةةةه، كما يدفعه إلى البحث عن حلول مبتكرة للمشةةةةكلات التي تواجهه في العمل، خاصةةةةة عندما  

  .2014يقترن تل  ببرامج تدريبية مستمرة تشمل الدورات وورش العمل والم تمرات )جودة، 

 ثانيًا: أهمية التمكين الوظيفي بالنسبة للمنظمة

ي دي التمكين الوضيفي إلى تحسةةةةةةةين الأداء الم سةةةةةةةسةةةةةةةي من خلال رفع كفاءة العاملين وزيادة قدرتهم 
على الإنجاز. فالمنظمات التي تسةةةتثمر في تدريب موضفيها وتزويدهم بالمعلومات وتمنحهم الثقة، تحقق  

لإبداع لد  العاملين،  مستويات أعلى من الفاعلية التنظيمية. كما يسهم التمكين في تعزيز روح المبادرة وا
ويشةةةةةةةةةةةةةةجعهم على تقديم أفكار جديدة تسةةةةةةةةةةةةةةهم في تطوير العمل وتحسةةةةةةةةةةةةةةين الخدمات )الدوري وآخرون، 

2009.  

إفةةةةةةةةافة إلى تل ، يسةةةةةةةةاعد التمكين في بناء ثقافة تنظيمية إيجابية قائمة على الثقة والتعاون، ويعزز 
من قةةدرة المنظمةةة على التكيف مع التويرات البيئيةةة، كمةةا يةةدعم التحول نحو اللامركزيةةة، ممةةا يقلةةل من  

 البيروقراطية ويزيد من سرعة اتخات القرار.
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 ثالثًا: أهمية التمكين الوظيفي بالنسبة للمتعاملين مع المنظمة

يسةهم التمكين الوضيفي في تحسةين جودة الخدمات المقدمة للعملاء، حيث يصةبح الموضف أكثر قدرة 
على التعامل مع متطلباتهم بمرونة وسةةةةةةةةةةةةةرعة، نتيجة امتلاكه للصةةةةةةةةةةةةةلاحيات اللازمة لاتخات القرار. كما  

  .2017ي دي إلى تحسين مستو  رفا العملاء، نتيجة سرعة الاستجابة وجودة الأداء )النعيمي، 

 أبعاد التمكين الوظيفيالمطلب الثالث:  

تعددت آراء الباحثين حول أبعاد التمكين الوضيفي، إلا أن هذه الدراسةةةةةةةةةةةة تتبنى سةةةةةةةةةةةتة أبعاد رئيسةةةةةةةةةةةة  
  ، يمكن تفصيلها على النحو التالي:2006)العطاري والشنفري، 

يمثةةل توفر المعلومةةات أحةةد أهم مقومةةات التمكين، حيةةث لا يمكن للموضف   :امتلاك المعلوماات - 1
والمعرفةة اللازمةة. ويعةةد احتكةةار المعلومةات من قبةل  اتخةةات قرارات فعةةالةة دون امتلاكةه للبيةةانةات  

الإدارة العليةا أحةد أبرز معوقةات التمكين، في حين أن مشةةةةةةةةةةةةةةاركتهةا مع العةاملين تعزز من الثقةة  
 . 2009وتدعم عملية اتخات القرار )الرشودي، 

تعني منح الموضف مسةاحة كافية من الحرية في أداء مهامه، مع    :الاساتقلالية وحرية التصارف - 2
الاعتماد على الرقابة الذاتية بدلًا من الرقابة المباشةةةةرة، وهو ما يعزز من إحسةةةةاسةةةةه بالمسةةةة ولية  

 . 2016ويزيد من فاعليته في العمل )حمادي وخلف، 

تعد مشةاركة الموضفين في صةنع القرار من أهم أبعاد التمكين، حيث    :المشاارةة في اتخاذ القرار - 3
تسةةةةةةهم في رفع مسةةةةةةتو  إدراكهم التنظيمي، وتعزز من التزامهم بتنفيذ القرارات التي شةةةةةةاركوا في  

 . 2006صياغتها )العطاري والشنفري، 

تمثل فرق العمل أحد الآليات الأسةةاسةةية لتطبيق التمكين، حيث تتيح تبادل   :العمل بروح الفريق - 4
الخبرات والمعارف بين الأفراد، وتسةةةةةةةةةةةهم في تحسةةةةةةةةةةةين الأداء الجماعي وتحقيق أهداف المنظمة  

 .(Kreitner et al., 2003) بكفاءة

يعد التفويض عنصةةةرًا أسةةةاسةةةيًا في التمكين، حيث يقوم القائد بمنح مرؤوسةةةيه    :تفويض الساالطة - 5
صلاحيات محددة مع تحميلهم مس ولية النتائج، مما يسهم في تطوير مهاراتهم القيادية )حمادي 

 . 2013؛ الزاملي، 2016وخلف، 
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البعةد على تةدريةب الموضفين وتنميةة مهةاراتهم، بمةا يمكنهم من أداء يركز هةذا    :التطوير المهني - 6
 العبيد،مهامهم بكفاءة وتحمل مس وليات أكبر، وهو ما يتطلب برامج تدريبية مستمرة ومخططة )

  31م، ص 2016

إلى أن المنظمات الممكنة تتميز بتركيزها على التدريب المسةةةةةةتمر،  Dimitriades (2005) كما أشةةةةةةار
 .وتنمية مهارات اتخات القرار، والعمل الجماعي، وإدارة الصراع

إلى بعةدين: مهةاري   Spector (1995) وقةد اختلف البةاحثون في تحةديةد أبعةاد التمكين، حيةث قسةةةةةةةةةةةةةةمةه
إلى أربعة أبعاد هي: التأثير، الكفاءة، الاختيار، ومعنى العمل، في   Henkin (2005) وإداري، بينما أشةار

أبعادًا فريية مثل الرقابة والاسةتجابة والتقدير، م كدًا على أهمية عناصةر   Melhem (2004) حين أفةاف
 الثقة والاتصال والحوافز.

 مزايا التمكين الوظيفيالمطلب الرابع:  

إلى أن المنظمات التي تتبنى التمكين الوضيفي تحقق   Schermerhorn et al. (2000) أشةةةةةارت دراسةةةةةة
 :العديد من المزايا، من أبرزها

لا  :  تعزيز مشااااااااااارةاة الموظفين في اتخااذ القراراتن مماا يزياد من جودة القرارات المتخاذة - 1
يقتصةةةةةةةر أثر مشةةةةةةةاركة الموضفين في اتخات القرار على مجرد تحسةةةةةةةين جودة القرار، بل يمتد  
ليشةةةةمل تعميق الشةةةةعور بالمسةةةة ولية والانتماء لد  العاملين، حيث يشةةةةعر الموضف بأنه جزء  
أسةةةةةةةاسةةةةةةةي من العملية الإدارية وليد مجرد منفذ لتوامر. كما أن تعدد وجهات النظر الناتج  

فين ي دي إلى طرح بدائل متعددة، مما يسةةاعد الإدارة على اختيار البديل عن مشةةاركة الموض
الأكثر كفةاءة وفةاعليةة. كةذلة  فةتن هةذه المشةةةةةةةةةةةةةةاركةة تسةةةةةةةةةةةةةةهم في تقليةل الأخطةاء النةاتجةة عن  

بول التنظيمي للقرارات، الأمر الةذي ينعكد إيجةابةًا  القرارات الفرديةة، وتعزز من مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الق
 .على سرعة التنفيذ وجودته

حيث إن   :الاعتماد على فرق العمل ذاتية الإدارةن التي تسااااهم في رفع الكفاءة التشااااغيلية - 2
فرق العمل تاتية الإدارة تُعد من أهم تطبيقات التمكين الوضيفي، إت تعتمد على توزيع الأدوار 
والمسةةةة وليات بين أعضةةةةاء الفريق بطريقة تكاملية، مما يسةةةةهم في تحقيق الانسةةةةجام والتعاون  

ر إلى بينهم. كما أن هذه الفرق تتميز بقدرتها على اتخات القرارات بسرعة دون الرجوع المستم
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الإدارة العليا، الأمر الذي يقلل من التعقيدات الإدارية ويزيد من مرونة العمل. إفةةةةةةةةةةةةافة إلى 
تل ، فتن العمل الجماعي يعزز من تبادل الخبرات والمعارف بين الأفراد، ويسهم في تطوير  

 .مهاراتهم المهنية، مما ي دي في النهاية إلى تحسين الأداء العام للمنظمة

فةةالتمكين الوضيفي يهيب بيئةةة  :  الاساااااااااتخادام الفعاال للتكنولوجياا في إدارة الموارد والمعرفاة - 3
تنظيمية تشةةةةةةجع على اسةةةةةةتخدام التقنيات الحديثة، حيث يمتل  الموضفون الصةةةةةةلاحيات التي  
تمكنهم من توضيف التكنولوجيا في إنجاز أعمالهم بكفاءة. كما يسةةةةةهم تل  في تحسةةةةةين إدارة 

سةةةاعد في المعرفة داخل المنظمة من خلال تسةةةهيل الوصةةةول إلى المعلومات وتبادلها، مما ي
ا إلى تقليل   اتخات قرارات مبنية على بيانات دقيقة. وي دي الاسةةةتخدام الفعال للتكنولوجيا أيضةةةً
الوقةت والجهةد المبةذول في إنجةاز الأعمةال، وزيةادة الإنتةاجيةة، وتحقيق التكةامةل بين مختلف  

  26، ص م2012، خليل) الإدارات.
إت يسةةةةةةةةةةةهم التمكين  :  دعم التعلم التنظيمي من خلال توثيق الخبرات وتبادلها داخل المنظمة - 4

في خلق بيئة تنظيمية قائمة على التعلم المسةةتمر، حيث يتم تشةةجيع الموضفين على اكتسةةاب  
المعرفة وتطوير مهاراتهم بشةةةةةةةكل دائم. كما أن تبادل الخبرات بين العاملين يسةةةةةةةاعد في بناء  

يمية.  قاعدة معرفية مشةةةةةةةةةةةةتركة، يمكن الرجوع إليها عند الحاجة، وهو ما يعرف بالذاكرة التنظ
ويسةةةةةاعد تل  في تجنب تكرار الأخطاء، والاسةةةةةتفادة من التجارب السةةةةةابقة، وتعزيز الابتكار  

 .داخل المنظمة، مما يدعم تحقيق التميز الم سسي والاستدامة

حيث ي دي تمكين الموضفين إلى : الالتزام بمبادئ الجودة الشااااااملة وتحقيق رضاااااا العملاء - 5
تحسةةةةةةةةين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة، نتيجة امتلاكهم للصةةةةةةةةلاحيات التي تمكنهم من  
الاسةةةتجابة السةةةريعة لمتطلبات العملاء. كما أن شةةةعور الموضف بالمسةةة ولية يدفعه إلى تقديم  

ا التنافسةةية.  أفضةةل ما لديه لتحقيق رفةةا المسةةتفيدين، مما يعزز من سةةمعة المنظمة ومكانته
كذل  فتن التمكين يسةةةةهم في تطبيق مبادئ التحسةةةةين المسةةةةتمر، وهو أحد أهم مرتكزات إدارة 
الجودة الشةةةةةاملة، مما ي دي إلى رفع مسةةةةةتو  الأداء العام وتحقيق الأهداف التنظيمية بكفاءة  

  113، ص 2016)حمادي، وخلف،  عالية.
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 الوظيفيمعوقات تطبيق التمكين المطلب الخامس:  

على الرغم من الأهميةةة الكبيرة للتمكين الوضيفي، إلا أن تطبيقةةه يواجةةه العةةديةةد من التحةةديةةات، حيةةث  
 :إلى عدد من المعوقات، من أبرزها Forrester (2000) أشار

حيةث ير  بعض  :  مقااوماة بعض الماديرين لتطبيق التمكين خوفاًا من فقادان السااااااااالطاة والنفوذ ▪
المديرين أن التمكين يشكل تهديدًا مباشرًا لمكانتهم الوضييية، إت ي دي إلى تقليص سيطرتهم على  
مجريات العمل، وهو ما يدفعهم إلى التمسةةةة  بالأسةةةةاليب الإدارية التقليدية القائمة على المركزية. 

بشةةةةةةةةةةةةةةكةل شةةةةةةةةةةةةةةكلي، ممةا  كمةا أن هةذا الخوف قةد ينتج عنةه عةدم دعم مبةادرات التمكين أو تطبيقهةا  
 .يفرغها من مضمونها الحقيقي وي دي إلى فشلها

إت يعتقد  : مما يؤدي إلى تطبيقه بشاااااكل حير صاااااحيح، الخلط بين التمكين وتفويض السااااالطة ▪
ا، في حين أن التمكين مفهوم   بعض القةةادة أن مجرد تفويض بعض المهةةام للموضفين يعةةد تمكينةةً
أشةةةةةةةةةةمل يتضةةةةةةةةةةمن توفير المعلومات، وبناء الثقة، وتنمية المهارات، وإشةةةةةةةةةةراك العاملين في اتخات  

، بةل القرار. وي دي هةذا الفهم الخةةاطب إلى تطبيق جزئي للتمكين، لا يحقق النتةةائج المرجوة منةةه
 .قد يسبب ارتباكًا في الأدوار والمس وليات داخل المنظمة

حيةث تختلف المنظمةات في طبيعتهةا وثقةافتهةا  :  تجااهال الفروق بين المنظماات واختلاف بيئااتهاا ▪
ومواردهةةا، وبةةالتةةالي فةةتن تطبيق التمكين يتطلةةب مراعةةاة هةةذه الفروق وعةةدم الاعتمةةاد على نمةةاتج  
جاهزة. إلا أن بعض المنظمات تقوم بتطبيق التمكين دون دراسةةةةة بيئتها الداخلية والخارجية، مما 

 .دم توافقه مع طبيعة العمل أو ثقافة المنظمةي دي إلى فعف النتائج أو فشل التطبيق، نتيجة ع

إت يتطلةةةب التمكين توفير بيئةةةة داعمةةة  :  عاادم مراعاااة احتياااجااات العاااملين عنااد تطبيق التمكين ▪
للعةةاملين، تشةةةةةةةةةةةةةةمةةل التةةدريةةب المنةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةب، والحوافز، والةةدعم الإداري. وفي حةةال تجةةاهةةل هةةذه  
الاحتياجات، قد يشةةةةعر الموضفون بعدم القدرة على تحمل المسةةةة وليات الجديدة، أو بعدم وفةةةةوح  

 .ربة التمكينالأدوار المطلوبة منهم، مما ي دي إلى انخفال مستو  الأداء وفشل تج

معوقةات أخر ، مثةل مقةاومةة التويير من قبةل الموضفين   Greasle (2012) كمةا أفةةةةةةةةةةةةةةةافةت دراسةةةةةةةةةةةةةةةة
والمديرين، والخوف من تحمل المسةةةةةةةةةةةةةة ولية، ونقص الموارد التنظيمية اللازمة، وجمود الثقافة التنظيمية،  

 الإدارية، والمركزية الشديدة، وهي عوامل تعيق التحول نحو التمكين.والبيروقراطية، وتعدد المستويات 
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حيةث تُعةد مقةاومةة التويير من أبرز التحةديةات، نظرًا لاعتيةاد الأفراد على الأنمةاط التقليةديةة في العمةل، 
ممةةةا يجعلهم يتخوفون من أي تويير قةةةد ي ثر على اسةةةةةةةةةةةةةةتقرارهم الوضيفي. كمةةةا أن الخوف من تحمةةةل  

لتي تعاقب على  المس ولية قد يدفع بعض الموضفين إلى تجنب اتخات القرارات، خاصة في بيئات العمل ا
الخطأ ولا تشةةةةةجع على التعلم منه. إفةةةةةافة إلى تل ، فتن نقص الموارد سةةةةةواء كانت مالية أو بشةةةةةرية أو  

كما أن جمود الثقافة التنظيمية والبيروقراطية  ل: تقنية يمثل عائقًا أمام تطبيق برامج التمكين بشةةةةةةةةةةةةكل فعّا
نظمةةة الصةةةةةةةةةةةةةةةارمةة قيودًا تحةةد من حريةة  يعوقةان تبني الأسةةةةةةةةةةةةةةةاليةةب الحةةديثةةة في الإدارة، حيةةث تفرل الأ

الموضفين، في حين أن تعدد المسةتويات الإدارية ي دي إلى بطء اتخات القرار، ويعزز من المركزية، وهو  
 ما يتعارل مع فلسفة التمكين التي تقوم على منح الصلاحيات وتقليل التعقيد الإداري.
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 المبحث الثاني: رضا العملاء

 :تمهيد

في ضل التحولات الاقتصةادية المتسةارعة، والتطورات التكنولوجية المتلاحقة، شةهدت الأسةواق العالمية  
حالة من التشةةةبع بالموردين، والتقارب الكبير في السةةةلع والخدمات المقدمة، الأمر الذي أد  إلى اشةةةتداد 

ا فقط على  حةدة   المنةافسةةةةةةةةةةةةةةة بين المنظمةات بمختلف أنواعهةا. ولم يعةد التميز في المنتج أو الخةدمةة قةائمةً
الجودة أو السةةةةةعر، بل أصةةةةةبح مرتبطًا بمد  قدرة المنظمة على تحقيق رفةةةةةا عملائها والمحافظة عليهم  

ها، أسةةةةةةهم في  في ضل بيئة تنافسةةةةةةية معقدة ومتويرة. كما أن دخول التقنيات الحديثة، خاصةةةةةةة الرقمية من
تويير قواعد اللعبة بشةةةةةةةةكل جذري، حيث أصةةةةةةةةبح العميل أكثر وييًا وخبرة، وأكثر قدرة على المقارنة بين  

 البدائل المتاحة، مما زاد من الضووط على المنظمات لتقديم قيمة مضافة حقيقية.

وفي هذا السةةةةياق، لم يعد تحقيق رفةةةةا العملاء خيارًا اسةةةةتراتيجيًا فحسةةةةب، بل أصةةةةبح فةةةةرورة حتمية  
لبقاء المنظمات واسةةتمرارها في السةةوق. وعلى الرغم من إعلان العديد من الشةةركات في تقاريرها السةةنوية  

يرًا ما تبقى في  والتسةةةةةةويقية التزامها بتحقيق أعلى مسةةةةةةتويات رفةةةةةةا العملاء، إلا أن هذه التصةةةةةةريحات كث
إطارها النظري، ما لم تُدعم بتجراءات عملية وافةةةةةةةحة ومبنية على أسةةةةةةةد علمية دقيقة. فالفجوة بين ما  

 تعلنه الشركات وما تطبقه فعليًا تمثل أحد أبرز التحديات التي تواجه الإدارة الحديثة.

، حيث لا يمكن تحسين ما لا يمكن قياسه.  القياس العلمي الدقيق لرفا العملاءومن هنا تبرز أهمية  
فالتعرف على احتياجات العملاء وتوقعاتهم الحقيقية يتطلب أدوات قياس منهجية تعتمد على أسةةةةةةةةةةةةةةاليب  
علمية دقيقة، تضةمن الحصةول على بيانات موثوقة يمكن الاسةتناد إليها في اتخات القرارات المناسةبة. وقد 

إلى تحول رفةةا العملاء من مجرد مفهوم تسةةويقي إلى علم قائم بذاته  أد  الاهتمام المتزايد بهذا المجال 
يُدرس وتُبنى عليه الاسةةةةةةتراتيجيات، ويتم تدريب العاملين عليه لما له من أثر مباشةةةةةةر في توسةةةةةةيع نطاق  

 .(Chakravarty, Widdows, and Feinberg, 1996, p25) الخدمات وتحسين الأداء الم سسي

كما أن العديد من الدراسةةةةةات أشةةةةةارت إلى أن نتائج قياس رفةةةةةا العملاء قد تكون مضةةةةةللة في بعض  
الأحيان، نتيجة سةةةوء تصةةةميم أدوات القياس أو فةةةعف منهجية جمع البيانات أو تحليلها، وهو ما ي دي 

وات قياس  إلى اتخات قرارات غير دقيقة قد تضةر بالمنظمة بدلًا من تحسةين أدائها. ولذل  فتن تصةميم أد 
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دقيقة وموثوقة يمثل خطوة أسةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةية نحو فهم حقيقي لاحتياجات العملاء، وبالتالي تحقيق رفةةةةةةةةةةةةاهم  
 .(Vavra, 1995, p.22) والمحافظة عليهم

وانطلاقًا من تل ، أصةةةبح رفةةةا العملاء يمثل أولوية قصةةةو  لد  المنظمات، بل يعد الم شةةةر الأهم  
على نجاحها واسةةةةةةةةةةتمراريتها، مما يسةةةةةةةةةةتدعي التعمق في فهم هذا المفهوم، وتحليل أبعاده، والتعرف على  

 العوامل الم ثرة فيه.

 مفهوم رضا العملاءالمطلب الأول: 

  إلى أن رفةا العميل يمكن التعرف عليه من خلال ردود أفعال العميل تجاه  2017يشةير المهيدب )
ا مباشةةةةةرًا لتجربة العميل مع المنتج. وفي  المنتج، سةةةةةواء كان سةةةةةلعة أو خدمة، حيث يُعد الرفةةةةةا انعكاسةةةةةً

قبل العميل،  إطار علم التسةةةةةويق، يُعرف رفةةةةةا العميل بأنه الفرق بين مسةةةةةتو  جودة المنتج المدركة من
وبين توقعاته المسةةبقة حول هذا المنتج، فتتا فاقت الجودة المتوقعة، تحقق الرفةةا، وإتا انخفضةةت عنها،  

 نشأ عدم الرفا.

ولا يقتصةةةةةر مفهوم رفةةةةةا العملاء على مجرد تقييم لحظي للخدمة أو المنتج، بل يمتد ليشةةةةةمل تجربة  
متكاملة يعيشةةةها العميل مع المنظمة، تبدأ من مرحلة التعرف على المنتج، مرورًا بعملية الشةةةراء، وانتهاءً  

يرفةةةةةةةةةةةةةةي العميةل في   بخةدمات ما بعةد البيع. كمةا أن هذا المفهوم يتسةةةةةةةةةةةةةةم بالدينةاميكيةة، حيةث إن ما كان
المافي قد لا يكون كافيًا لإرفائه في الحافر، نتيجة التويرات المستمرة في أتواق العملاء وتوقعاتهم،  

 وتأثرهم بالعوامل المحيطة مثل التطور التكنولوجي والمنافسة في السوق.

ا كبيرًا بفهم سةةةةةةةةةةةةةةلوك عملائهةةا وتوقعةةاتهم   ومن هةةذا المنطلق، يتعين على المنظمةةات أن تولي اهتمةةامةةً
المتجددة، وأن تسةةةعى باسةةةتمرار إلى تطوير منتجاتها وخدماتها بما يتلاءم مع هذه التويرات، خاصةةةة في  

 ضل البيئة الرقمية التي أصبح فيها العميل أكثر اطلاعًا وقدرة على اتخات القرار.

كما أن الشةركات التي تعتمد على التسةويق الإلكتروني مطالبة بدرجة أعلى من المصةداقية والشةفافية، 
حيث إن الإعلان الإلكتروني يمثل نقطة الاتصةةةةةةةةةال الأولى بين العميل والمنتج. ولذل  يجب أن يتسةةةةةةةةةم  

ومات كافية  محتو  الإعلان بالوفةةةةةةةةةوح والدقة، وأن يعكد الخصةةةةةةةةةائص الحقيقية للمنتج، مع تقديم معل
تسةةاعد العميل على اتخات القرار المناسةةب. كما أن اسةةتخدام أسةةاليب مبتكرة في عرل الإعلانات، مثل  
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الطابع الترفيهي أو التفاعلي، يسةةةةةةةةةةةهم في جذب انتباه العملاء وزيادة اهتمامهم، مما يعزز من مسةةةةةةةةةةةتو   
  .33م، ص 2015رفاهم ويزيد من نيتهم الشرائية )غوغل، 

 أهمية رضا العملاءالمطلب الثاني: 

يُعد العملاء الركيزة الأسةةةاسةةةية التي تقوم عليها أي منظمة، فهم المصةةةدر الرئيد لويرادات، والعامل 
الحاسم في نجاحها أو فشلها. ولذل  تسعى المنظمات إلى تحقيق أعلى درجات رفا العملاء، ليد فقط  

ملاء الةداخليين  لجةذبهم، بةل للحفةال عليهم وبنةاء علاقةات طويلةة الأمةد معهم. وي دي تحقيق رفةةةةةةةةةةةةةةا الع
)العاملين  إلى تحسةةةةةةين مسةةةةةةتو  رفةةةةةةا العملاء الخارجيين، مما يعزز من اسةةةةةةتقرار المنظمة ونموها في  

 .السوق 

كما يمثل رفةا العملاء م شةرًا مهمًا لقياس الأداء التنظيمي، حيث يمكن من خلاله تقييم مد  توافق 
ما تقدمه المنظمة مع توقعات العملاء. وكلما زاد مسةتو  الرفةا، انخفضةت احتمالية انتقال العملاء إلى 

النمو المسةةةةةةةةةةتدام المنافسةةةةةةةةةةين، مما يعزز من الحصةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةوقية للمنظمة ويزيد من قدرتها على تحقيق  
 . 36م، ص 2019)الحديدي والسبعاوي، 

وي دي رفةةةةةا العملاء كذل  إلى تحقيق العديد من الفوائد الاقتصةةةةةادية، من أبرزها زيادة الأرباح على  
المد  الطويل، وتقليل التكاليف المرتبطة بفقدان العملاء. كما أن العملاء الرافةةةةةةين يصةةةةةةبحون وسةةةةةةيلة  

 ي.تسويقية فعالة من خلال التوصية بالمنظمة للآخرين، وهو ما يعرف بالتسويق الشفه

وهناك عدة عوامل ت ثر في تقديم العميل للشةةةةةةةةةكو  من أهمها: مسةةةةةةةةةتو  عدم رفةةةةةةةةةا العميل، موقف 
وشةةةخصةةةية العميل نحو الشةةةكاو ، الظروف الطارئة التي يمر بها، أهمية الخدمة بالنسةةةبة له، بالإفةةةافة  

العوامل إلى مد  توفر قنوات مناسةةةةةبة لتقديم الشةةةةةكو . وكلما كانت المنظمة قادرة على التعامل مع هذه 
 بفعالية، زادت قدرتها على تحسين رفا العملاء.

ا في تقليل   وكما تظهر أهمية الرفةةةةةةا من خلال ما يحققه من ربحية طويلة الأجل، فتنه يسةةةةةةهم أيضةةةةةةً
العةةديةد من التكةةاليف التي قةد تتحملهةةا المنظمةةة نتيجةةة فةةةةةةةةةةةةةةعف الأداء. ومن هةذه التكةةاليف: ) يةةاجنةة،  

  33م، ص 2008
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وانتقالهم إلى شةةةةةةةةركات منافسةةةةةةةةة،  التكاليف الضةةةةةةةةائعة بسةةةةةةةةبب فقدان الشةةةةةةةةركة لعملائها الحاليين   ▪
 بالإفافة إلى خسارة فرص مستقبلية للتعامل مع عملاء جدد.

فةةةةةياع فرصةةةةةة الإيراد، حيث إن العميل غير الرافةةةةةي لا يكتفي بعدم التعامل مع الشةةةةةركة، بل   ▪
 ينقل تجربته السلبية للآخرين، مما ي ثر على سمعة المنظمة.

تكلفةة إحلال العميةل، إت إن اسةةةةةةةةةةةةةةتقطةاب عميةل جةديةد يكلف أفةةةةةةةةةةةةةةعةاف تكلفةة الاحتفةال بةالعميل   ▪
 الحالي، وهو ما يشكل عبئًا ماليًا كبيرًا على المنظمة.

تكلفةةة توطيةةة العميةةل، حيةةث ي دي التعةةامةةل مع العملاء غير الرافةةةةةةةةةةةةةةين إلى زيةةادة التكةةاليف   ▪
 التشويلية نتيجة الشكاو  والمعالجات المستمرة.

ومن هنا يتضةةةةةح أن رفةةةةةا العملاء يمثل اسةةةةةتثمارًا طويل الأجل، يسةةةةةهم في تعزيز اسةةةةةتقرار المنظمة  
 .وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

 أبعاد رضا العملاءالمطلب الثالث:  

يتةأثر رفةةةةةةةةةةةةةةا العميةل بةدرجةة كبيرة بجودة الخةدمةة المقةدمةة، حيةث تعةد الجودة من   :أولا: جودة الخادماة
وتشةةةةةةةةةةةةةةمةةل الجودة عةةدة أبعةةاد، مثةةل الاعتمةةاديةةة،  أهم العوامةةل المحةةددة لتقييم العميةةل للمنتج أو الخةةدمةةة.  

والاسةةتجابة، والكفاءة، والتعامل الجيد مع العملاء. كما أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشةةاملة يسةةهم في  
تحسةةةين مسةةةتو  الخدمات وتعزيز العلاقة مع العملاء. وفي سةةةياق التسةةةويق الإلكتروني، يجب أن تتسةةةم  

تم الإعلان عنه، من حيث الخصةةةةةةائص والسةةةةةةعر وطريقة التقديم،   الخدمات بالمصةةةةةةداقية وأن تطابق ما
 . 38م، ص 2019حتى لا تفقد المنظمة ثقة عملائها )الحديدي والسبعاوي، 

يرتبط رفةا العميل ارتباطًا وثيقًا بمسةتو  توقعاته المسةبقة، حيث يقوم   :ثانيا: مساتو  توقعات العميل
العميةل بمقةارنة ما يحصةةةةةةةةةةةةةةل عليةه فعليةًا بمةا كان يتوقعةه قبةل الشةةةةةةةةةةةةةةراء. فتتا كانت الخةدمة المقةدمة تفوق  
التوقعات، تحقق الرفةةا، أما إتا كانت أقل منها، ينشةةأ عدم الرفةةا. وتلعب المصةةداقية في الإعلان دورًا  

ا في تشكيل هذه التوقعات، حيث إن المبالوة في الوعود قد ت دي إلى خيبة أمل العميل وفقدان ثقته  مهمً 
 . 24م، ص 2021)منصور، 

تعد خصةةةوصةةةية العميل من العوامل الأسةةةاسةةةية التي ت ثر في مسةةةتو    :ثالثا: الساارية والخصااوصااية
رفةةاه، خاصةةة في ضل انتشةةار التعاملات الإلكترونية. حيث تعني الخصةةوصةةية حق العميل في التحكم  
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في بياناته الشخصية، وتحديد كييية استخدامها والوصول إليها. وكلما زاد اهتمام المنظمة بحماية بيانات  
م،  2018عملائها، زاد شةةةةعورهم بالأمان والثقة، مما يعزز من ولائهم واسةةةةتمرار تعاملهم معها )أبو فارة،  

دة قدرتها على جذب  . كما أن الحفال على الخصةةوصةةية يسةةهم في تحسةةين سةةمعة المنظمة وزيا26ص 
  .41م، ص 2019عملاء جدد )الحديدي والسبعاوي، 

تعد سةةةةةةرعة تقديم الخدمة من العوامل الحاسةةةةةةمة في تقييم جودة الأداء،   :رابعا: ساااارعة تقديم الخدمة
حيث يتوقع العملاء الحصةةةول على الخدمة في الوقت المناسةةةب دون تأخير. وتسةةةعى المنظمات الحديثة  
إلى تقليل زمن تقديم الخدمة من خلال تحسةةين العمليات واسةةتخدام التكنولوجيا، لما لذل  من أثر مباشةةر  

رفةةةا العملاء. كما أن سةةةرعة الاسةةةتجابة تعزز من الميزة التنافسةةةية للمنظمة، وتزيد من    في رفع مسةةةتو  
  .19م، ص 2011قدرتها على تلبية احتياجات العملاء بكفاءة )الحوري وآخرون، 
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 المبحث الثالث: أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء

 تمهيد:

الأعمال، لم يعد تحقيق رفةةةةةةةةةا العملاء يعتمد فقط على جودة في ضل التويرات المتسةةةةةةةةةارعة في بيئة  
المنتج أو الخدمة المقدمة، بل أصةةةبح مرتبطًا بشةةةكل وثيق بكفاءة المورد البشةةةري داخل المنظمة، ومد  
تمكينه وقدرته على التفاعل الإيجابي مع العملاء. حيث يُعد الموضف نقطة الاتصةةةةةةةةةةةةةال المباشةةةةةةةةةةةةةرة بين  

 خلاله تتشكل الانطباعات الأولى، وتتحدد مستويات الرفا أو عدمه.المنظمة وعملائها، ومن 

ومع تصةةاعد حدة المنافسةةة، وزيادة وعي العملاء، وتنوع توقعاتهم، أصةةبحت المنظمات مطالبة بتبني  
اسةةةةةةةةةتراتيجيات حديثة تعزز من كفاءة الأداء الخدمي، ومن أبرز هذه الاسةةةةةةةةةتراتيجيات التمكين الوضيفي،  

فةةاءة ومرونةةة. الةةذي يهةةدف إلى منح الموضفين الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةات والثقةةة والموارد اللازمةةة لأداء أعمةةالهم بك
فالموضف الممكن لا يقتصةةةر دوره على تنفيذ التعليمات، بل يمتد ليشةةةمل اتخات القرار، وحل المشةةةكلات، 

  465، ص 2022)ناصر،  والاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء.

دراسةةةةةةةةة العلاقة بين تمكين الموضفين ورفةةةةةةةةا العملاء، حيث تشةةةةةةةير  ومن هذا المنطلق، برزت أهمية  
الأدبيات الإدارية الحديثة إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير إيجابي بينهما، إت يسةةةةةةةهم التمكين في تحسةةةةةةةين  
جودة الخةدمةة، وزيةادة سةةةةةةةةةةةةةةرعةة الاسةةةةةةةةةةةةةةتجةابةة، وتعزيز تجربةة العميةل، ممةا ي دي في النهةايةة إلى تحقيق  

 رفا والولاء.مستويات أعلى من ال

 أولًا: طبيعة العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء

تُعد العلاقة بين تمكين الموضفين ورفةةةةةةةةةةةةةا العملاء علاقة تكاملية وطردية، حيث إن تمكين الموضف 
ينعكد بشةةةةةةةكل مباشةةةةةةةر على جودة الخدمة المقدمة، وبالتالي على مسةةةةةةةتو  رفةةةةةةةا العملاء. فكلما زادت 
درجةةةة تمكين الموضفين من حيةةةث الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةةات، والمعلومةةةات، والمهةةةارات، زادت قةةةدرتهم على تلبيةةةة  

  حتياجات العملاء بكفاءة وفاعلية.ا

وي دي تمكين الموضفين إلى تقليةةل الفجوة بين توقعةةات العملاء والخةةدمةةة المقةةدمةةة، حيةةث يصةةةةةةةةةةةةةةبح  
الموضف قادرًا على اتخات القرارات المناسةةبة في الوقت المناسةةب دون الرجوع إلى الإدارة العليا، مما يقلل  

الموضف   من التةةةأخير ويزيةةةد من مرونةةةة التعةةةامةةةل مع العملاء. كمةةةا أن التمكين يعزز من إحسةةةةةةةةةةةةةةةةاس
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  )إسماعيل،  بالمس ولية، ويدفعه إلى تقديم أفضل ما لديه، مما ينعكد إيجابيًا على جودة الأداء الخدمي.
  12م، ص 2022وآخرون، 

كذل ، فتن تمكين الموضفين يسةةةةهم في تحسةةةةين التواصةةةةل مع العملاء، حيث يمتل  الموضف الممكن  
القةدرة على الاسةةةةةةةةةةةةةةتمةاع الجيةد لمتطلبةات العميةل، وفهم احتيةاجةاتةه، والتعةامةل معهةا بطريقةة احترافيةة، ممةا 

 يعزز من ثقة العميل بالمنظمة ويزيد من رفاه عنها.

 ثانياً: آليات تأثير تمكين الموظفين على رضا العملاء

يتحقق تأثير تمكين الموضفين على رفةةةةةةةةةةةا العملاء من خلال مجموعة من الآليات التي تسةةةةةةةةةةةهم في 
  131، ص 2021)كوادي ،  تحسين جودة الخدمة وتجربة العميل، ومن أبرزها ما يلي:

ي دي تمكين الموضفين إلى رفع مسةةةةةةةةةتو  جودة الخدمة، حيث    :تحسااااااين جودة الخدمة المقدمة - 1
والمهةةارات والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةات التي تمكنةةه من أداء عملةةه بكفةةاءة. كمةةا أن  يمتلةة  الموضف المعرفةةة  

شةةةةةةةعوره بالثقة والدعم من قبل الإدارة يدفعه إلى الالتزام بمعايير الجودة وتقديم خدمة متميزة، مما 
 ينعكد على رفا العملاء.

يسةهم التمكين في تقليل الوقت اللازم لاتخات القرار، حيث   :سارعة الاساتجابة لاحتياجات العملاء - 2
يسةةةةةةةةةةةتطيع الموضف التعامل مع مشةةةةةةةةةةةكلات العملاء بشةةةةةةةةةةةكل فوري دون الحاجة إلى الرجوع إلى 

 مستويات إدارية عليا، مما يزيد من سرعة تقديم الخدمة ويعزز من رفا العملاء.
يمنح التمكين الموضفين القةدرة على التكيف مع مختلف    :تعزيز المروناة في التعاامال مع العملاء - 3

المواقف التي قد تواجههم أثناء التعامل مع العملاء، حيث يمكنهم اتخات قرارات مرنة تتناسب مع  
 طبيعة كل حالة، مما يسهم في تحسين تجربة العميل.

يسةةةةاعد التمكين في تطوير مهارات الموضفين، خاصةةةةة في  :تحساااين مهارات الاتصاااال والتفاعل - 4
مجالات الاتصال والتواصل، مما يمكنهم من بناء علاقات إيجابية مع العملاء، وفهم احتياجاتهم  

 بشكل أفضل، وبالتالي تقديم خدمات تلبي توقعاتهم.
عندما يشةةةةةةةعر الموضف بالثقة والاسةةةةةةةتقلالية، يصةةةةةةةبح   :تعزيز الإبداع والابتكار في تقديم الخدمة - 5

أكثر اسةتعدادًا لطرح أفكار جديدة وتحسةين طرق تقديم الخدمة، مما يسةهم في تقديم حلول مبتكرة  
 تلبي احتياجات العملاء وتفوق توقعاتهم.
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 ثالثاً: انعكاسات تمكين الموظفين على سلوك العملاء

لا يقتصةةةةةةةر أثر تمكين الموضفين على تحسةةةةةةةين جودة الخدمة، بل يمتد ليشةةةةةةةمل التأثير على سةةةةةةةلوك 
  225، ص 2018)ثابت،  العملاء واتجاهاتهم نحو المنظمة، ومن أبرز هذه الانعكاسات:

 زيادة مستو  رفا العملاء نتيجة تحسن جودة الخدمة وسرعة الاستجابة.  ▪
 تعزيز ولاء العملاء للمنظمة، حيث يميل العملاء الرافون إلى الاستمرار في التعامل معها.  ▪
 زيادة نية الشراء لد  العملاء، نتيجة الثقة المتزايدة في المنظمة.  ▪
 التسويق الشفهي الإيجابي، حيث يقوم العملاء الرافون بنقل تجاربهم الإيجابية للآخرين.  ▪

كما أن العملاء الذين يتعاملون مع موضفين ممكنين يشعرون بدرجة أعلى من الاهتمام والتقدير، مما 
 يعزز من تجربتهم الكلية مع المنظمة.

 رابعاً: متطلبات تفعيل أثر التمكين على رضا العملاء

القصةةةةو  من التمكين الوضيفي في تحسةةةةين رفةةةةا العملاء، لابد من  لكي تحقق المنظمات الاسةةةةتفادة  
  95، ص 2017)برهوم،  توافر مجموعة من المتطلبات الأساسية، من أهمها:

 توفير برامج تدريبية مستمرة لتطوير مهارات الموضفين.  ▪
 بناء ثقافة تنظيمية قائمة على الثقة والدعم.  ▪
 توفير أنظمة معلومات حديثة تساعد في اتخات القرار.  ▪
 تحفيز الموضفين وتشجيعهم على المبادرة والابتكار.  ▪
 تقليل المركزية ومنح صلاحيات حقيقية للموضفين.  ▪

كما يتطلب الأمر وجود قيادة إدارية وايية تدرك أهمية التمكين، وتعمل على دعمه وتطبيقه بشةةةةةةةةةةةكل  
 فعّال.

 خامساً: التحديات التي قد تحد من تأثير التمكين على رضا العملاء

 على الرغم من الأثر الإيجابي للتمكين، إلا أن هناك بعض التحديات التي قد تحد من فعاليته، مثل:
  421، ص 2014)حسان، 
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 فعف تأهيل الموضفين لتحمل المس وليات.  ▪
 غياب الدعم الإداري الكافي.  ▪
 الخوف من اتخات القرار لد  بعض الموضفين.  ▪
 عدم وفوح الصلاحيات والمس وليات.  ▪
 وجود ثقافة تنظيمية تقليدية لا تشجع على التمكين.  ▪

وفي حال عدم معالجة هذه التحديات، قد ي دي التمكين إلى نتائج عكسةةةةةةةةةةةية، مثل اتخات قرارات غير  
 مناسبة أو انخفال جودة الخدمة.

يتضةةةةةح مما سةةةةةبق أن تمكين الموضفين يمثل أحد العوامل الأسةةةةةاسةةةةةية التي تسةةةةةهم في تحقيق رفةةةةةا  و 
العملاء، حيث ي دي إلى تحسةةةين جودة الخدمة، وزيادة سةةةرعة الاسةةةتجابة، وتعزيز تجربة العميل بشةةةكل  
عةام. كمةا أن العلاقةة بين التمكين والرفةةةةةةةةةةةةةةةا تُعةد علاقةة طرديةة، إت كلمةا زادت درجةة تمكين الموضفين،  

 ارتفع مستو  رفا العملاء.

وعليه، فتن المنظمات التي تسةةةةةةةةعى إلى تحقيق التميز والاسةةةةةةةةتدامة في بيئة تنافسةةةةةةةةية، مطالبة بتبني  
اسةةةةةتراتيجيات فعالة لتمكين موضفيها، باعتبارهم الركيزة الأسةةةةةاسةةةةةية لتحقيق رفةةةةةا العملاء وبناء علاقات  

 طويلة الأمد معهم.
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 المحور الثاني: الدراسات السابقة 

الابتكار ورفةةةةةةةا العملاء   موفةةةةةةةوع قياس أثر تمكين العملاء على  2022)  تناولت دراسةةةةةةةة ناصةةةةةةةر
بالتطبيق على صةةناعة الأغذية العراقية، حيث هدفت إلى تقديم تصةةور علمي يوفةةح مد  تأثير تمكين  
العملاء في تعزيز كل من الابتكار ورفةةةةةةةا العملاء داخل شةةةةةةةركات صةةةةةةةناعة الأغذية في العراق، وتل  

في تحسةةةةةةةةةين جودة العلاقة مع  بهدف دعم الشةةةةةةةةةركات في تبني مفهوم تمكين العميل وتفعيله بما يسةةةةةةةةةهم  
العملاء وزيادة القيمة المضةةةةافة التي يحققها العميل للم سةةةةسةةةةة. وقد اعتمدت الدراسةةةةة على مجتمع بحث  
مكون من شةةةةركات صةةةةناعة الأغذية في جمهورية العراق، وتحديدًا في ثلام محافظات هي بوداد وبابل  

ي اختيار العينة. وقد بلد عدد الاسةةةةةةةتبانات  وكربلاء، وتم اسةةةةةةةتخدام أسةةةةةةةلوب العينة الطبقية العشةةةةةةةوائية ف
  منها لعدم صةةةةلاحيتها، ليصةةةةبح عدد الاسةةةةتبانات الصةةةةالحة  50  اسةةةةتبانة، تم اسةةةةتبعاد )550الموزعة )
وقد توصةةةلت الدراسةةةة إلى مجموعة من النتائج     .%90  اسةةةتبانة، بنسةةةبة اسةةةتجابة بلوت )500للتحليل )

المهمة، حيث أثبتت صةةةةةةةةةةةةةحة الفرل الرئيد الأول الذي ينص على وجود تأثير إيجابي معنوي لتمكين  
العملاء في الابتكار داخل صةةةةةةةةناعة الأغذية العراقية محل الدراسةةةةةةةةة، كما أكدت النتائج صةةةةةةةةحة الفرل 

بي معنوي لتمكين العملاء في رفةةةةةةةةةا العملاء في نفد  الرئيد الثاني الذي يشةةةةةةةةةير إلى وجود تأثير إيجا
فرل الرئيد الثالث الذي ينص على وجود تأثير إيجابي معنوي  القطاع. كذل  أثبتت الدراسةةةةة صةةةةحة ال

للابتكار في رفةا العملاء، بينما لم يتم إثبات صةحة الفرل الرابع الذي افترل وجود فروق تات دلالة  
ا للمتويرات   إحصةةةةةةةةةةةةةةائيةة في إدراك العملاء لتمكينهم من حيةث تةأثيره على الابتكةار ورفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء تبعةً

 الديموغرافية.

والتي جاءت بعنوان دور تمكين العاملين في تحسةةين رفةةا    2022وآخرون )وفي دراسةةة إسةةماعيل، 
العملاء: دراسةةةةةةةةةة تطبيقية على العاملين في الصةةةةةةةةةندوق الوطني لرعاية وتنمية المشةةةةةةةةةروعات الصةةةةةةةةةويرة  
والمتوسةةةطة بدولة الكويت، فقد سةةةعت الدراسةةةة إلى تحليل الواقع الفعلي لتمكين العاملين داخل الصةةةندوق  

فةةةةةةةةةةا العملاء، بالإفةةةةةةةةةةافة إلى تحديد طبيعة وقوة العلاقة بين تمكين  الوطني، وكذل  قياس مسةةةةةةةةةةتو  ر 
العاملين ومسةةتو  رفةةا العملاء. واعتمدت الدراسةةة على منهج ميداني من خلال إعداد اسةةتبانة تضةةمنت  

وقد  ة لأفراد العينة.ثلاثة محاور رئيسةةةةة شةةةةملت تمكين العاملين، ورفةةةةا العملاء، والمتويرات الديموغرافي
  مفردة من العاملين في الصندوق، وتم تحليل البيانات باستخدام  313تم جمع البيانات من عينة بلوت )

مجموعة من الأسةةةةةاليب الإحصةةةةةائية المناسةةةةةبة لطبيعة الدراسةةةةةة ومتويراتها. وأضهرت النتائج أن مسةةةةةتو   
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تمكين العاملين جاء بدرجة متوسةطة بشةكل عام وبالنسةبة لكل بعد من أبعاده، كما تبين أن مسةتو  رفةا 
ا متوسةةةةةطًا على المسةةةةةتو  الكلي ولكل بعد من أبعاده. كما كشةةةةةفت النتائج عن وجود  العملاء كان أيضةةةةةً

ما يدل على أن  علاقة طردية تات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية بين أبعاد تمكين العاملين وأبعاد رفةةةةةةةةةةا العملاء، م
زيادة تمكين العاملين ينعكد إيجابًا على مسةةةةتو  رفةةةةا العملاء. وفي فةةةةوء هذه النتائج، قدم الباحثون  
مجموعة من التوصةةةيات التي تهدف إلى تعزيز رفةةةا العملاء داخل الصةةةندوق من خلال زيادة الاهتمام  

 بتمكين العاملين وتطوير آلياته.

  بعنوان دور تمكين العاملين في تحسةةةةةةين جودة الخدمات لتحقيق رفةةةةةةا 2021)  أما دراسةةةةةةة كوادي 
الزبون: حالة تجارب رائدة لم سةةةةةةةةسةةةةةةةةات عالمية في تمكين العاملين في القطاع الخدمي، فقد هدفت إلى 
إبراز مسةةةةةةةةةةةاهمة تمكين العاملين في رفع جودة الخدمات المقدمة للزبائن بما ي دي إلى تحقيق رفةةةةةةةةةةةاهم  

م. واعتمدت الدراسةة على تحليل مجموعة من التجارب الرائدة لم سةسةات عالمية في القطاع  وتعزيز ولائه
الخدمي التي تبنت أسلوب تمكين العاملين كمدخل لتحسين جودة الخدمة. وقد استخدمت الدراسة المنهج  

اسةةةةةةة إلى أن تطبيق  وقد خلصةةةةةةت الدر   الوصةةةةةةفي التحليلي باعتباره المنهج الأنسةةةةةةب لطبيعة موفةةةةةةوعها.
أسةةلوب تمكين العاملين داخل الم سةةسةةات الخدمية يمنح أداءً متميزًا في هذا القطاع، ويرجع تل  إلى أن  
طبيعة العمل الخدمي تتطلب احتكاكًا مباشةرًا بين العامل والزبون، وبالتالي فتن منح العاملين صةلاحيات  

ينعكد بدوره على ارتفاع مسةةةةتو  رفةةةةا   أوسةةةةع يسةةةةهم في تحسةةةةين جودة الأداء بشةةةةكل مباشةةةةر، وهو ما
الزبائن. كما أوصةت الدراسةة بضةرورة تعزيز تبني مفهوم تمكين العاملين داخل الم سةسةات الخدمية، إلى 
جانب تحسةةةةةين الجوانب الملموسةةةةةة للخدمة مثل تحسةةةةةين بيئة العمل ومظهر الم سةةةةةسةةةةةة، وتطوير أماكن  

 ولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات.الاستقبال، وتحديث المكاتب، والاعتماد على التكن

  بعنوان دور تقييم العميل لعملية علاج قصةةةةةةةةةور الخدمة في العلاقة بين  2018)  وفي دراسةةةةةةةةةة ثابت 
تمكين موضفي الخطوط الأمامية ورفةةةةةةةا العملاء بعد علاج القصةةةةةةةور، فقد سةةةةةةةعت الدراسةةةةةةةة إلى تحليل  
العلاقة بين تمكين موضفي الخطوط الأمامية ورفةةةةةةةةةةةا العملاء بعد معالجة قصةةةةةةةةةةةور الخدمة، مع إدخال 

في تقييم العميل لعملية علاج القصةةةور )العدالة المدركة . وتم تطبيق الدراسةةةة على    متوير وسةةةيط يتمثل
شةةةةركات الإنترنت في جمهورية مصةةةةر العربية، حيث تم تطوير اسةةةةتبانة لجمع البيانات الأولية من عينة  

ب تحليل  وقد اعتمدت الدراسةةةةةةةةةةةةة على أسةةةةةةةةةةةةالي    مفردة من عملاء شةةةةةةةةةةةةركات الإنترنت.358مكونة من )
الانحدار البسةةةةةيط والمتعدد، بالإفةةةةةافة إلى الإحصةةةةةاء الوصةةةةةفي لتحليل البيانات. وأضهرت النتائج وجود 
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علاقة تأثير إيجابية تات دلالة إحصائية بين تمكين موضفي الخطوط الأمامية ورفا العملاء بعد علاج  
ا للعدالة المدركة على رفةةةا العملاء بعد معالجة القصةةةور.   القصةةةور، كما تبين وجود تأثير إيجابي أيضةةةً

موضفين ورفةةةةةةا العملاء، كما أثبتت النتائج وجود دور وسةةةةةةاطة للعدالة المدركة في العلاقة بين تمكين ال
وهو ما يشةةةةير إلى أن إدراك العميل لعدالة عملية المعالجة يعزز من أثر تمكين الموضفين على مسةةةةتو   
الرفةا. وقد أوصةت الدراسةة بضةرورة تعزيز العدالة المدركة لد  العملاء عند معالجة مشةكلات الخدمة، 

 إلى جانب دعم تمكين موضفي الخطوط الأمامية.

  بعنوان دور تمكين العاملين في زيادة الرفةةةةةا الوضيفي: دراسةةةةةة مسةةةةةحية  2017)  وفي دراسةةةةةة برهوم
على المشةةةةةافي العامة في السةةةةةاحل السةةةةةوري، فقد هدفت إلى دراسةةةةةة تأثير تمكين العاملين على مسةةةةةتو   
الرفةةةةةةةةةةا الوضيفي في المشةةةةةةةةةةافي العامة بمحافظتي طرطوس واللاتقية. واعتمدت الدراسةةةةةةةةةةة على المنهج  

  عامل من العاملين في أربع مشافٍ  400حيث تم تطبيق استبانة على عينة بلوت )الوصفي المسحي، 
وقد أضهرت النتائج أن مسةةةتو  تمكين العاملين في المشةةةافي محل الدراسةةةة   عامة في السةةةاحل السةةةوري.

الإداري. كما  كان متوسةةةطًا، وأن هناك العديد من الجوانب التي تحتاج إلى تطوير لرفع مسةةةتو  التمكين  
تبين وجود ارتباط متوسةةةةةةةةةةةةةط بين أبعاد التمكين مثل تفويض الصةةةةةةةةةةةةةلاحيات وتوفير المعلومات والتدريب 
والحوافز، وبين أبعاد الرفةةةا الوضيفي مثل الرواتب والعلاقات مع الرؤسةةةاء والتقدير واحترام الذات ومهام  

نتيجة فةةةةةةةةةةةةةعف البيئة    العمل. كما أشةةةةةةةةةةةةةارت النتائج إلى وجود قصةةةةةةةةةةةةةور في بعض عناصةةةةةةةةةةةةةر التمكين
التكنولوجية، وعدم كفاية نظم الحوافز، ونقص البرامج التدريبية المناسةةبة، مما ي ثر على مسةةتو  الرفةةا 

 الوضيفي للعاملين.

  بعنوان العلاقة بين رفةةةةا العميل وجودة الخدمة ودافعية وتمكين  2014)  وأخيرًا، في دراسةةةةة حسةةةةان
العةةاملين من وجهةةة نظر العميةةل، فقةةد هةةدفةةت إلى تحليةةل العلاقةةة بين جودة الخةةدمةةة والةةدافعيةةة وتمكين  
العاملين من جهة، ورفةةةةةةةةةةةةةا العميل من جهة أخر ، وتل  بالتطبيق على قسةةةةةةةةةةةةةم التقنية الإدارية بالكلية  

. واعتمدت الدراسةةةةةةةة على مراجعة الدراسةةةةةةةات السةةةةةةةابقة تات الصةةةةةةةلة، بالإفةةةةةةةافة إلى جمع  التقنية بحائل
وقد تم توزيع    البيانات من خلال اسةةةةةةةةةتبانة تم توزيعها على المتدربين باعتبارهم عملاء للخدمة التعليمية.

اسةتبانة فقط، وتم تحليل البيانات     115  اسةتبانة، إلا أن عدد الاسةتبانات الصةالحة للتحليل بلد )220)
. وأضهرت النتائج وجود علاقة إيجابية بين الدافعية وتمكين  20الإصةةةةةةةةةةدار    SPSSباسةةةةةةةةةةتخدام برنامج  

العاملين وجودة الخدمة من جهة، ورفةةةةةةةةةةةةا العميل من جهة أخر ، كما تبين أن هذه المتويرات مجتمعة  
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  من التوير في رفةةا العملاء. كما تم التوصةةل إلى معادلة انحدار متعددة توفةةح  %37.4تفسةةر نسةةبة )
طبيعة العلاقة بين المتويرات، وأوصةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةة بضةةةةةةةةرورة إدخال متويرات أخر  مسةةةةةةةةتقبلية مثل بيئة  

 التدريب والتسهيلات المتاحة لتحسين تفسير رفا العملاء بشكل أعمق.

 التعقيب العام على الدراسات السابقة

يتضةةح من عرل الدراسةةات السةةابقة أنها تدور في إطار علمي متقارب يتمثل في دراسةةة العلاقة بين  
وبين تحسةةةةةةةةين رفةةةةةةةةا العملاء أو جودة الخدمة أو الابتكار، مع اختلاف في  تمكين العاملين أو العملاء 

البيئات التطبيقية والمتويرات الوسةةيطة والتابعة. وقد أجمعت معظم الدراسةةات على أن التمكين يمثل أحد 
المداخل الإدارية الحديثة التي تسةةهم بشةةكل مباشةةر في تحسةةين الأداء الخدمي وتعزيز رفةةا المسةةتفيدين،  

 كانوا عملاء خارجيين أو موضفين داخليين أو متدربين.سواء  

كما أضهرت الدراسةةات تنوعًا في البيئات التطبيقية بين قطاعات خدمية وصةةنايية وتعليمية وصةةحية،  
إفةةةةةافة إلى اختلاف في المنهجيات الإحصةةةةةائية وحجم العينات، إلا أنها التقت جميعًا عند فكرة مركزية 

 تو  الرفا.وهي أن زيادة مستو  التمكين ي دي غالبًا إلى تحسين نتائج الأداء الخدمي ورفع مس

ومن ناحية أخر ، تبرز الدراسةةةةةةةةةةةةةةات اهتمامًا متزايدًا بالتحول من المفهوم التقليدي لودارة إلى مفا يم  
حديثة تعتمد على تفويض الصةةةةةلاحيات، وإشةةةةةراك العاملين في اتخات القرار، وتحسةةةةةين بيئة العمل، وهي  

 جوهرية في مفهوم التمكين الإداري.عناصر 

 أوجه الاتفاق بين الدراسات السابقة أولًا:

 اتفقت الدراسات السابقة على عدة نقاط أساسيةن من أهمها:

حيث أكدت دراسةةةةةةةات )إسةةةةةةةماعيل وآخرون،  وجود علاقة إيجابية بين التمكين ورضاااااا العملاء .1
  أن تمكين العاملين أو الموضفين ي دي إلى رفع 2018 ، و)ثابت،  2014 ، )حسةةةةةان، 2022

 مستو  رفا العملاء بشكل مباشر أو غير مباشر.

   2021كما أوفةةةحت دراسةةةة )كوادي ،   أهمية تمكين العاملين ةمدخل لتحسااين جودة الخدمة .2
 أن التمكين ينعكد إيجابًا على جودة الخدمة، وبالتالي على رفا الزبائن.
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حيث أشةةةارت معظم الدراسةةةات إلى أن    تأثير التمكين على تحسااين الأداء المؤسااسااي والخدمي .3
الم سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات التي تطبق التمكين تحقق أداءً أفضةةةةةةةةةل من حيث التفاعل مع العملاء وسةةةةةةةةةرعة  

 الاستجابة.

مما يدل على تشةةةةةةابه    اعتماد معظم الدراسااااات على المنهج الوصاااافي التحليلي والاسااااتبيانات .4
 المنهجيات البحثية في هذا المجال.

  أن نقص التةدريةب 2017إت أكةدت دراسةةةةةةةةةةةةةةةة برهوم )  أهمياة البيئاة التنظيمياة والادعم الإداري  .5
 والحوافز والبنية التكنولوجية ي ثر سلبًا على فعالية التمكين.

 : أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقةثانياً 

 رغم وجود اتفاقات وافحة، إلا أن هناك اختلافات جوهرية بين الدراسات، تتمثل في:

 اختلاف نوع التمكين المدروس .1

o  ،2022بعض الدراسات ركزت على تمكين العاملين )مثل إسماعيل وآخرون.  
o ( ركزت على تمكين العملاء أنفسهم.2022بينما دراسة ناصر   
o ( تناولت تمكين موضفي الخطوط الأمامية مع متوير وسيط.2018ودراسة ثابت   

 اختلاف بيئات التطبيق .2

o . قطاعات صنايية )الأغذية العراقية 
o . قطاعات خدمية )الم سسات العالمية، شركات الإنترنت 
o . قطاع صحي )المشافي السورية 
o . قطاع تعليمي )الكلية التقنية 
o . م سسات حكومية )الكويت 

 اختلاف المتغيرات التابعة .3

o . رفا العملاء )الأكثر تكرارًا 
o .جودة الخدمة 
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o .الابتكار 
o . الرفا الوضيفي )في دراسة برهوم 

بعض الدراسةةةةةةةةةات اسةةةةةةةةةتخدمت متويرات وسةةةةةةةةةيطة مثل العدالة المدركة   اختلاف النماذج البحثية .4
  ، بينما أخر  اعتمدت على نموتج مباشر بين التمكين والرفا.2018)ثابت، 

 اختلاف طبيعة العينة .5

o  ،2018؛ ثابت، 2014عملاء )حسان.  
o  ،2022موضفون )إسماعيل وآخرون.  
o  ، 2021دراسات نظرية تحليلية )كوادي.  

 : الفجوة البحثية في الدراسات السابقةثالثًا

 يمكن تحديد الفجوة البحثية على النحو التالي:

رغم كثرة    نقص الدراسااااات التطبيفية في قطاع الفنادق الفاخرة في المملكة العربية السااااعودية .1
لا يزال     Luxury Hotelsالةدراسةةةةةةةةةةةةةةات في القطةاعةات الخةدميةة، إلا أن قطةاع الفنةادق الراقيةة )

 محدود التناول، خصوصًا في البيئة السعودية.

أغلب الدراسةةات   قلة الدراسااات التي تربط التمكين مباشاارة برضااا العملاء في السااياحة الفند ية .2
 ركزت على قطاعات صنايية أو حكومية، وليد على قطاع الضيافة.

حيث تعتمد الفنادق الفاخرة   غياب الترةيز على تجربة العميل الفندقي ةبيئة حسااااساااة للتمكين .3
بشةةكل كبير على التفاعل المباشةةر بين الموضف والعميل، مما يجعل التمكين عنصةةرًا حاسةةمًا لم  

 يتم دراسته بالشكل الكافي.

حيث غالبًا ما   نقص الدراساااات التي تجمع بين التمكين السااالوةي والتنظيمي في بيئة الفنادق .4
 يتم دراسة التمكين كمتوير أحادي دون تفصيل أبعاده في السياق الفندقي.
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 : أوجه الاستفادة من الدراسات السابقةرابعاً 

 توظيف الدراسات السابقة في البحث الحالي بعدة طرق مهمة: تم

حيث وفرت الدراسةةةةةةةةةةةات مفهومًا وافةةةةةةةةةةةحًا للتمكين وأبعاده وعلاقته برفةةةةةةةةةةا    بناء الإطار النظري  .1
 العملاء.

الموضفين )متوير مسةةتقل  ورفةةا العملاء )متوير  مثل تمكين   تحديد المتغيرات الرئيساية للبحث .2
 تابع .

حيث يمكن الاسةتفادة من النماتج المسةتخدمة في   الاساتفادة من الأدوات البحثية )الاساتبيانات( .3
 الدراسات السابقة في تصميم أداة الدراسة الحالية.

اعتماد المنهج الوصةةةةةةةةةةةةفي التحليلي بناءً على ما اسةةةةةةةةةةةةتخدمته معظم   اختيار المنهج المناسااااااااب .4
 الدراسات السابقة.

مما يسةةاعد في دعم أو مناقشةةة النتائج التي سةةيتم   تفساير النتائج ومقارنتها بالدراساات الساابقة .5
 التوصل إليها في دراسة فندق ماندارين أورينتال الييصلية بالريال.

إبراز نقص  حيث ساعدت الدراسات السابقة في   تحديد الفجوة البحثية وصياحة مشكلة الدراسة .6
 البحث في قطاع الفنادق الفاخرة.
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة وإجراءاتها 
 

 التمهيد  ▪

 منهج الدراسة  ▪

 مجتمع الدراسة ▪

 عينة الدراسة  ▪

 خصائص أفراد عينة الدراسة ▪

 أداة الدراسة  ▪

 صدق أداة الدراسة ▪

 ثبات أداة الدراسة ▪

 الأساليب الإحصائية المُستخدمة في الدراسة ▪
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 الفصل الثالث 
 منهجية الدراسة وإجراءاتها 

 تمهيد:

ا تفصةةةةةةةةةيليًا للمنهجية العلمية التي اعتمدت عليها الدراسةةةةةةةةةة في تناول   يتناول هذا الفصةةةةةةةةةل عرفةةةةةةةةةً
موفةةةةةةةةةةةةوع أثر تمكين الموضفين على رفةةةةةةةةةةةةا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةةةةلية في مدينة  
الريال، حيث يتضةةةمن تحديد منهج الدراسةةةة المناسةةةب، ووصةةةف مجتمع الدراسةةةة وعينتها، إفةةةافة إلى 

خصةةةائص أفراد العينة. كما يتناول الفصةةةل خطوات إعداد أداة الدراسةةةة )الاسةةةتبانة ، والتحقق من   عرل 
 صدقها وثباتها، وأخيرًا الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات واستخلاص النتائج.

 منهج الدراسة:
أهداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها المتعلقة بأثر تمكين الموضفين على رفا العملاء، سعيًا لتحقيق  

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي؛ حيث يُعد من أكثر المناهج ملاءمةً للدراسات التي تستهدف  
 .وصف الظواهر وتحليلها كما هي في الواقع

 :وقد استُخدم هذا المنهج في جانبين

تمكين   ▪ بموفوع  الصلة  تات  السابقة  والدراسات  الأدبيات  النظري: من خلال مراجعة  الجانب 
 .الموضفين ورفا العملاء في القطاع الفندقي، وتل  لبناء الإطار النظري للدراسة

الجانب الميداني: من خلال تصميم استبانة موجهة إلى عينة من عملاء فندق ماندارين أورينتال   ▪
الييصلية بمدينة الريال، بهدف قياس مستو  إدراكهم لتمكين الموضفين، وانعكاس تل  على 

 مستو  رفاهم عن الخدمات المقدمة.  
 :مجتمع الدراسة

الييصلية في مدينة الريال، والذين بلد    يتكون مجتمع الدراسة من عملاء فندق ماندارين أورينتال
  عميلًا خلال فترة تطبيق الدراسةةةة، حيث يمثلون الفئة المسةةةتهدفة القادرة على تقييم مسةةةتو   87عددهم )

 .تمكين الموضفين وانعكاسه على رفاهم عن الخدمات المقدمة
 :عينة الدراسة

نظرًا لصةور حجم مجتمع الدراسةة، فقد اعتمد الباحث أسةلوب الحصةر الشةامل، حيث تم توزيع أداة 
وقةد بلد عةدد   .  عميلًا 87الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة )الاسةةةةةةةةةةةةةةتبةانةة  على جميع أفراد مجتمع الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة البةالد عةددهم )
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  اسةةتبانة، بعد اسةةتبعاد الاسةةتبانات غير المكتملة، وبذل  80الاسةةتجابات الصةةالحة للتحليل الإحصةةائي )
 تمثل هذه الاستجابات العينة الفعلية التي تم الاعتماد عليها في تحليل البيانات واستخلاص النتائج.

 خصائص أفراد عينة الدراسة.

يتصةةةةةةةف أفراد عينة الدراسةةةةةةةة بعدد من الخصةةةةةةةائص الوضييية تتمثل في: الجند، العمر، الم هل 
 ، الدخل الشهري، وتل  على النحو التالي:الفندقالعلمي، عدد سنوات التعامل مع 

 الجنس: -1

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير الجنس( 1جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  الجنس

 90.0 72 ذةر

 10.0 8 أنثى

 100.0 80 الإجمالي

  من أفراد 72  توزيع عينة الدراسةةةة وفقاً لمتوير الجند، حيث يتبين أن )1يوفةةةح الجدول رقم )
  من الإنام،  %10  من أفراد الدراسةةة بنسةةبة )8)  من الذكور، في مقابل وجد أن %90الدراسةةة بنسةةبة )

 وهذه النتيجة تدل على ارتفاع نسبة أفراد الذكور بين أفراد الدراسة، والشكل التالي يوفح تل :

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير الجنس1شكل رقم )
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 العمر: -2

 لمتغير العمر ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 2جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  العمر

 35.0 28 سنة  30أقل من 

 51.3 41 سنة 40إلى أقل من   30من 

 11.3 9 سنة 50إلى أقل من   40من 

 2.5 2 سنة فأكثر  50
 100.0 80 الإجمالي

أفراد   من 41  توزيع عينة الدراسةةةةةةة وفقاً لمتوير العمر، حيث يتبين أن )2يوفةةةةةةح الجدول رقم )
  من أفراد 28سةةنة، وأيضةةاً وجد أن )  40إلى أقل من    30  أعمارهم تتراوح من %51.3الدراسةةة بنسةةبة )

  من أفراد الدراسةةةةةة 9 ، وأيضةةةةةاً وجد أن )%35سةةةةةنة ويمثلون ما نسةةةةةبته )  30الدراسةةةةةة أعمارهم أقل من  
  من  2وجد أن )   ، وفي الأخير%11.3سنة وبلوت نسبتهم )  50إلى أقل من    40تراوحت أعمارهم من 
سةةنة فأكثر، وهذه النتيجة تدل على تنوع مسةةتو     50  تراوحت أعمارهم من  %2.5أفراد الدراسةةة بنسةةبة )

 أعمار أفراد الدراسة، والشكل التالي يوفح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتوير العمر.

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير العمر 2شكل رقم )
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 المؤهل العلمي: -3

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير المؤهل العلمي 3جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  المؤهل العلمي 

 16.3 13 ثانوي 

 1.3 1 دبلوم

 58.8 47 بكالوريوس 
 20.0 16 ماجستير 
 3.8 3 دكتوراه 

 100.0 80 الإجمالي

   47الدراسةةةةةةةة وفقاً لمتوير الم هل العلمي، حيث يتبين أن )  توزيع عينة  3يوفةةةةةةةح الجدول رقم )
  من أفراد الدراسةة  16  م هلهم العلمي بكالوريوس، في حين وجد أن )%58.8من أفراد الدراسةة بنسةبة )

  من أفراد الدارسةةةةةةةةة بنسةةةةةةةةبة  13 ، وأيضةةةةةةةةاً وجد أن )%20م هلهم العلمي ماجسةةةةةةةةتير وبلوت نسةةةةةةةةبتهم )
  من أفراد الدراسةةةة م هلهم العلمي دكتوراه وبلوت نسةةةبتهم  3ي، ووجد أن )  م هلهم العلمي ثانو 16.3%)
  م هله العلمي دبلوم، وهذه النتيجة  %1.3  من أفراد الدراسةةة بنسةةبة )1 ، وفي الأخير وجد أن )3.8%)

تدل على تنوع الم هلات العلمية لد  أفراد الدراسةةةةةةةةة، والشةةةةةةةةكل البياني التالي يوفةةةةةةةةح توزيع أفراد عينة  
 راسة وفقاً لمتوير الم هل العلمي.الد 

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير المؤهل العلمي 3شكل رقم )
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 :الفندقعدد سنوات التعامل مع   -4
 الفندق ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير عدد سنوات التعامل مع 4جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  الفندق عدد سنوات التعامل مع 

 20.0 16 سنوات  5أقل من 

 27.5 22 سنوات  10إلى أقل من   5من 

 25.0 20 سنة 15إلى أقل من   10من 
 18.8 15 سنة 20إلى أقل من   15من 

 8.8 7 سنة فأكثر  20
 100.0 80 الإجمالي

، حيث  الفندق    توزيع عينة الدراسةةةة وفقاً لمتوير عدد سةةةنوات التعامل مع 4يوفةةةح الجدول رقم )
إلى أقل من   5من  الفندق   عدد سةةةةنوات تعاملهم مع  %27.5  من أفراد الدراسةةةةة بنسةةةةبة )22يتبين أن )

تراوحت من  الفندق   عدد سةةةنوات تعاملهم مع %25  من أفراد الدراسةةةة بنسةةةبة )20سةةةنوات، ويليهم )  10
أقل الفندق   من أفراد الدراسةةةة عدد سةةةنوات تعاملهم مع  16سةةةنة، وأيضةةةاً وجد أن )  15إلى أقل من   10
  عدد %18.8  من أفراد الدراسةة بنسةبة )15 ، كما وجد أيضةاً أن )%20سةنوات وبلوت نسةبتهم ) 5من  

  من أفراد 7سةةةةةةةةةنة، وفي الأخير تبين أن )  20إلى أقل من   15تتراوح من  الفندق سةةةةةةةةةنوات تعاملهم مع  
نة فأكثر، وهذه النتيجة تدل على  سة  20تتراوح من  الفندق    عدد سةنوات تعاملهم مع 8.8الدراسةة بنسةبة )

والشةةكل البياني التالي يوفةةح توزيع أفراد عينة الدراسةةة الفندق تنوع عدد سةةنوات تعامل أفراد الدراسةةة مع  
 .الفندقوفقاً لمتوير عدد سنوات التعامل مع 

 الفندق ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير عدد سنوات التعامل مع 4شكل رقم )
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 الدخل الشهري: -5

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير الدخل الشهري 5جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات  الدخل الشهري 

 17.5 14 ريال  5000أقل من 

 20.0 16 ريال  10000إلى أقل من   5000من 
 62.5 50 ريال فأكثر  10000

 100.0 80 الإجمالي

   50توزيع عينة الدراسةةةةةة وفقاً لمتوير الدخل الشةةةةةهري، حيث يتبين أن )  5يوفةةةةةح الجدول رقم )
ريال فأكثر، في حين وجد أن    10000  دخلهم الشةةةةةةةةهر يتراوح من %62.5من أفراد الدراسةةةةةةةةة بنسةةةةةةةةبة )

ريال،   10000إلى أقل من   5000  دخلهم الشةةةةةهري يتراوح من  %20  من أفراد الدراسةةةةةة بنسةةةةةبة )16)
ريال، وهذه   5000  دخلهم الشةةةةهري أقل من  %17.5  أفراد الدراسةةةةة بنسةةةةبة )14وفي الأخير تبين أن )

النتيجة تدل على ارتفاع مسةتو  الدخل الشةهري لأفراد الدراسةة، والشةكل البياني التالي يوفةح توزيع أفراد 
 عينة الدراسة وفقاً لمتوير الدخل الشهري.

 لمتغير الدخل الشهري ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 5شكل رقم )
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 أداة الدراسة.  

بناء على طبيعة البيانات، وعلى المنهج المتبع في الدراسة، وجد الباحث أن الأداة الأكثر ملاءمة 
  الاسةةتبيان أو  106، ص 2014لتحقيق أهداف هذه الدراسةةة هي نالاسةةتبانةن، ويعرف عبيدات واخرون )

بطة بواقع  ما يعرف بالاسةةةةةةتقصةةةةةةاء على أنه ن أداة ملائمة للحصةةةةةةول على معلومات وبيانات وحقائق مرت
معين ويقدم على شةةةةةةةةكل عدد من الأسةةةةةةةةئلة يطلب الإجابة عنها من عدد من الأفراد المعنيين بموفةةةةةةةةوع  

 الاستبيانن، 

وقد تم بناء أداة الدراسةة بالاعتماد على الأدبيات النظرية والدراسةات السةابقة تات الصةلة بموفةوع  
  تمكين الموضفين ورفا العملاء في القطاع الفندقي، بما ينسجم مع طبيعة الدراسة وأهدافها.

 وتكوّنت أداة الدراسة في صورتها النهائية من قسمين رئيسيين على النحو التالي:

: وهو يتناول البيانات الأولية الخاصةةةةةةة بأفراد عينة الدراسةةةةةةة مثل: الجند، العمر، الم هل القساااام الأول
 ، الدخل الشهري.الفندقالعلمي، عدد سنوات التعامل مع 

أثر تمكين الموضفين على رفةةةةةةةا العملاء في فندق    يبارة تتناول  46: وهو يتكون من )القسااااام الثاني
 ، وتل  على النحو التالي:محورينمقسمة على ، ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال 

 أبعاد: ستةالمحور الأول: محور التمكين الإدارين ويتكون من  (1

   يبارات.8، ويتكون من )تفويض الصلاحيات البعد الأول:  −
   يبارات.8، ويتكون من )المشاركة في اتخات القرارات البعد الثاني:  −
   يبارات.6، ويتكون من )فرق العملالبعد الثالث:  −
   يبارات.7، ويتكون من )التدريب والتعليمالبعد الرابع:  −

في فندق  يتناول التعرف على مسةةةتو  رفةةةا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم المحور الثاني:   2
 .ة  يبار 10، ويتكون من )ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال 

راعى الباحث في صياغة الاستبانة البساطة والسهولة قدر الإمكان، حتى تكون مفهومة  وقد    
للمبحوثين، وأن تكون درجات الاستجابة عليها وفق مقياس ليكرت الخماسي، حيث يقابل كل فقرة من  
فق فقرات المحور الأول قائمة تحمل الفقرات التالية )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موا
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رافي تماماً، رافي،  بشدة ، بينما يقابل كل فقرة من فقرات المحور الثاني قائمة تحمل الفقرات التالية)
  ولورل المعالجة فقد أعطى الباحث لكل استجابة على كل محايد، غير رافي، غير رافي اطلاقاً 

درجات،   5يبارة في كافة محاور الاستبانة قيمة محددة على النحو التالية)موافق بشدة، رافي تماماً   
درجات، )غير موافق، غير رافي  درجتان، )غير موافق   3درجات، )محايد، محايد   4)موافق، رافي 

رجة واحدة، وقد اعتمد الباحث على مقياس ليكرت الخماسي لأنه يعطي  بشدة، غير رافي إطلاقاً  د 
 ي كل يبارة. المبحوم الحرية في تحديد موقفه ودرجة إيجابية أو سلبية هذا الموقف ف

 صدق أداة الدراسة 

 ، كما  429:  2012صدق الأداة يعني التأكد من أنها سوف تقيد ما أعُدت لقياسه )العساف،  
ناحية، وكذل   الدراسة من  تحتويها  أن  يجب  التي  العناصر  لكل  الدراسة  أداة  نشمول  بالصدق  يُقصد 

:  2014ومفرداتها من ناحية أخر ، بحيث تكون مفهومه لمن يستخدمهان )عبيدات وآخرون    فقراتهاوفوح  
  ، ولقد قام الباحث بالتأكد من صدق الاستبانة من خلال ما يأتي: 179

 الصدق الظاهري لأداة الدراسة )صدق المحكمين(: 

بعد الانتهاء من بناء أداة الدراسة والتي تتناولن أثر جودة الخدمة المقدمة على رفا العملاءن، تم 
عرفها على عدد من المحكمين وتل  للاسترشاد بترائهم. وقد طُلب من المحكمين مشكورين إبداء الرأي 

العبارات ومد  ملائمتها لما وفعت لأجله، ومد  مناسبة العبارات للمحور الذي    وفوححول مد   
تنتمي إليه، مع وفع التعديلات والاقتراحات التي يمكن من خلالها تطوير أداة الدراسة، وبناء على  
التعديلات اللازمة التي اتفق عل الباحث بتجراء  التي أبداها المحكمون، قام  يها  التعديلات والاقتراحات 

  ا غالبية المحكمين، من تعديل بعض العبارات وحذف يبارات أخر ، حتى أصبحت الاستبانة في صورته 
 النهائية. 

  



44 

 

 صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة: 

بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة قام الباحث بتطبيقها ميدانياً، وتم حساب معامل 
لمعرفة الصدق الداخلي للاستبانة، حيث تم حساب معامل الارتباط بين درجة كل يبارة    بيرسون الارتباط  

 من يبارات أداة الدراسة بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه العبارة كما توفح تل  الجداول التالية. 

على رضا  مستو  التمكين الوظيفي وأثره ( معاملات ارتباط بيرسون لعبارات محور )6جدول رقم )
 بالدرجة الكلية للمحور (الفيصلية في مدينة الرياض  ورينتالأالعملاء في فندق ماندارين 

 المشارةة في اتخاذ القرارات البعد الثاني:  تفويض الصلاحيات البعد الأول: 
 معامل الارتباط العبارة  معامل الارتباط العبارة 

1 0.464 ** 1 0.657 ** 

2 0.531 ** 2 0.655 ** 

3 0.592 ** 3 0.599 ** 

4 0.682 ** 4 0.690 ** 

5 0.711 ** 5 0.473 ** 

6 0.597 ** 6 0.580 ** 

7 0.582 ** 7 0.687 ** 

8 0.572 ** 8 0.574 ** 

 والتعليم التدريب البعد الرابع:  البعد الثالث: فرق العمل 

1 0.518 ** 1 0.746 ** 

2 0.486 ** 2 0.656 ** 

3 0.617 ** 3 0.703 ** 

4 0.565 ** 4 0.676 ** 

5 0.495 ** 5 0.585 ** 

6 0.572 ** 6 0.685 ** 

- - 7 0.702 ** 

  ( 0.01دال عند مستو  )  **

مستو  التمكين الوضيفي وأثره على    أن جميع يبارات محور ن  6يتضح من خلال الجدول رقم )
 ، حيث  0.01ن دالة عند مستو  ) رفا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال  

 ، وهي معاملات ارتباط جيدة، 0.746إلى    0.464معاملات الارتباط للعبارات ما بين )تراوحت قيم  
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وهذا يعطي دلالة على ارتفاع معاملات الاتساق الداخلي، كما يشير إلى م شرات صدق مرتفعة وكافية  
 يمكن الوثوق بها في تطبيق أداة الدراسة الحالية.

مستو  رضا العميل عن جودة الخدمات لعبارات محور )( معاملات ارتباط بيرسون 7جدول رقم )
 ( بالدرجة الكلية للمحورالتي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

 معامل الارتباط  العبارة  معامل الارتباط  العبارة 

1 0.750 ** 6 0.777 ** 

2 0.611 ** 7 0.781 ** 

3 0.728 ** 8 0.769 ** 

4 0.683 ** 9 0.802 ** 

5 0.714 ** 10 0.818 ** 

  ( 0.01دال عند مستو  )  **

الجدول رقم ) ن  7يتضح من خلال  العميل عن جودة    أن جميع يبارات محور  مستو  رفا 
 ، 0.01.ن دالة عند مستو  ) الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال 

 ، وهي معاملات ارتباط 0.818إلى    0.611الارتباط للعبارات ما بين )  معاملات حيث تراوحت قيم  
جيدة، وهذا يعطي دلالة على ارتفاع معاملات الاتساق الداخلي، كما يشير إلى م شرات صدق مرتفعة  

 وكافية يمكن الوثوق بها في تطبيق أداة الدراسة الحالية. 
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 ثبات أداة الدراسة: 

أن الإجابة ستكون واحدة تقريباً لو تكرر تطبيقها على الأشخاص  ثبات الأداة يعني التأكد من  
 ، وقد قام الباحث بقياس ثبات أداة الدراسة باستخدام  430: ص 2012)العساف،    مختلفةتاتهم في أوقات  

   يوفح معامل الثبات لمحاور أداة الدراسة وتل  كما يلي: 8معامل ثبات )الفا كرونباخ  والجدول رقم )

 ( معامل ألفا ةرونباخ لفياس ثبات أداة الدراسة 8جدول رقم )

 معامل الثبات  عدد العبارات  المحور م

1 

مسةةةةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةةةةا  المحور الأول: 
العملاء في فنةدق مةانةدارين أورينتةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةة في مةدينةة  

 الريال 
29 0.936 

2 

المحور الثاني: مسةةةةةةتو  رفةةةةةةا العميل عن جودة الخدمات 
التي يقةدمهةا فنةدق مةانةدارين أورينتةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةة في مةدينةة  

 الريال 
10 0.906 

 0.956 39 الثبات الكلي 

  أن استبانة الدراسة تتمتع بثبات مقبول إحصائياً، حيث بلوت قيمة معامل  8يوفح الجدول رقم )
  وهي درجة ثبات عالية، كما تراوحت معاملات ثبات أداة الدراسة ما بين  0.956)ألفا  )  الكليةالثبات  

  ، وهي معاملات ثبات مرتفعة يمكن الوثوق بها في تطبيق أداة الدراسة الحالية. 0.936إلى   0.906)

 الأساليب الإحصائية المُستخدمة في الدراسة: 

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم استخدام العديد من الأساليب  
الاجتمايية   للعلوم  الإحصائية  الحزم  باستخدام  المناسبة   Statistical Package forالإحصائية 

Social Sciences  ( والتي يرمز لها اختصاراً بالرمزSPSS  وبعد تل  تم حساب المقاييد الإحصائية ، 
 التالية: 

 التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الشخصية والوضييية لأفراد عينة الدراسة. .1

  لحسةةةةةةةةاب صةةةةةةةةدق الاتسةةةةةةةةاق الدّاخلي لأداة  Pearson correlation)بيرسةةةةةةةةون  معامل ارتباط   .2
 الدراسة.
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المختلفةة لأداة    لحسةةةةةةةةةةةةةةةاب معةامةل ثبةات المحةاور  Cronbach's Alphaمعةامةل ألفةاكرونبةاخ ) .3
  الدراسة. 

ن وتل  لمعرفة مد  ارتفاع أو انخفال اسةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةة  Meanالمتوسةةةةةط الحسةةةةةابي ن  .4
عن المحاور الرئيسةة )متوسةطات العبارات ، مع العلم بأنه يفيد في ترتيب المحاور حسةب أعلى  

 متوسط حسابي.
للتعرف على مةةةةد  انحراف    "Standard Deviation"تم اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةدام الانحراف المعيةةةةاري   .5

اسةةةةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةةةةة لكل يبارة من يبارات متويرات الدراسةةةةةةةةة، ولكل محور من المحاور  
الرئيسةة عن متوسةطها الحسةابي. ويلاحن أن الانحراف المعياري يوفةح التشةتت في اسةتجابات  

الرئيسةةة، فكلما   أفراد عينة الدراسةةة لكل يبارة من يبارات متويرات الدراسةةة، إلى جانب المحاور
 اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس.

مسةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةا العملاء تم اسةةةتخدام معادلة الانحدار للتأكد من تأثير   .6
 في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال 
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 الفصل الرابع 
 الدراسة ومناقشتهاعرض نتائج 

 
 

 تمهيد  ▪

 مناقشة وتحليل نتائج السؤال الأول ▪

 مناقشة وتحليل نتائج السؤال الثاني  ▪

 مناقشة وتحليل نتائج السؤال الثالث ▪
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 الفصل الرابع 

 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

يتناول هذا الفصةةةةةةةةةةل عرل نتائج الدارسةةةةةةةةةةة الميدانية ومناقشةةةةةةةةةةتها من خلال عرل إجابات أفراد 
 الدراسة على يبارات الاستبانة وتل  من خلال الإجابة على تساؤلات الدراسة على النحو التالي:

الساؤال الأول: ما مساتو  التمكين الوظيفي وأثره على رضاا العملاء في فندق ماندارين  الساؤال الأول:  
 أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض؟ 

مسةةةةةةةةةةةةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في فنةدق مةانةدارين أورينتةال  للتعرف على  
؛ تم حسةةةةةاب التكرارات والنسةةةةةب المئوية والمتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية والانحراف  الييصةةةةةلية في مدينة الريال 

المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسةةة، كما تم ترتيب هذه العبارات حسةةب المتوسةةط الحسةةابي لكلًا منها،  
 وتل  كما يلي:

 

( التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لإستجابات أفراد الدراسة  9جدول رقم )
مستو  التمكين الوظيفي وأثره على رضا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة  حول 

 الرياض 

 الفقرة  م

 درجة الموافقة 
المتوسط 

الحسابي
الانحراف المعياري  
 

الرتبة
حير  

موافق  
 بشدة 

حير 
موافق    موافق   محايد  موافق 

 بشدة 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت
 تفويض الصلاحيات البعد الأول: 

1 
يمنح المةديرون في الفنةدق الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةات  

 للموضفين توي الخبرة والكفاءة.  
4 5 16 20 21 26.3 32 40 7 8.8 

3.28 1.043 
8 

2 

يتمكن الموضفون من اتخةةات قرارات العمةةل  
عند تمكينهم دون الحاجة للرجوع المستمر  

 لودارة العليا.  
0 0 9 11.3 23 28.8 33 41.3 15 18.8 

3.68 0.911 
5 

3 
توفر إدارة الفنةةدق مرونةةة كةةافيةةة للموضفين  

 لإنجاز مهامهم بكفاءة.  
3 3.8 8 10 11 13.8 41 51.3 17 21.3 

3.76 1.022 
4 

4 
الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةةةةةات   بحةةةةةةدود  الموضفون  يلتزم 

 الممنوحة لهم عند ممارسة التمكين.  
2 2.5 4 5 17 21.3 36 45 21 26.3 

3.88 0.946 
2 

5 
يشةةةةةجع المديرون الموضفين على ممارسةةةةةة  

 الأدوار القيادية في العمل.  
0 0 3 3.8 12 15 44 55 21 26.3 

4.04 0.754 
1 
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 الفقرة  م

 درجة الموافقة 

المتوسط 
الحسابي

الانحراف المعياري  
 

الرتبة
حير  

موافق  
 بشدة 

حير 
 موافق 

موافق    موافق   محايد 
 بشدة 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت

6 
تمنحني إدارة الفنةةدق صةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةات كةةافيةةة  

 لإنجاز مهامي الوضييية.  
1 1.3 4 5 15 18.8 46 57.5 14 17.5 

3.85 0.813 
3 

7 
تثق إدارة الفنةدق بقةدرتي على أداء المهةام  

 الموكلة إليّ.  
1 1.3 7 8.8 26 32.5 37 46.3 9 11.3 

3.58 0.854 
6 

8 
تتيح وضيفتي في الفنةةدق فرصةةةةةةةةةةةةةةةةة اتخةةات  

 القرارات بشكل مستقل.  
4 5 8 10 24 30 33 41.3 11 13.8 

3.49 1.019 
7 

 - 0.640 3.69 تفويض الصلاحيات المتوسط الحسابي العام لبعد 
 المشارةة في اتخاذ القراراتالبعد الثاني: 

تتيح إدارة الفندق للموضفين المشةةةةةةاركة في   9
 عملية اتخات القرارات.  

1 1.3 2 2.5 14 17.5 43 53.8 20 25 3.99 0.803 1 

إلةى   10 الةوصةةةةةةةةةةةةةةةول  مةن  الةمةوضةفةون  يةتةمةكةن 
 متخذي القرار في الفندق بسهولة.  

1 1.3 1 1.3 18 22.5 47 58.8 13 16.3 3.88 0.736 3 

تسةةةةةةةةةةهم المشةةةةةةةةةةاركة في اتخات القرارات في   11
 تعزيز العلاقات الإيجابية داخل الفندق.  

3 3.8 3 3.8 30 37.5 31 38.8 13 16.3 3.60 0.936 7 

تسةةةةةةةةةةهم مشةةةةةةةةةةاركتي في اتخات القرارات في   12
 تحسين جودة القرارات المتخذة.  

2 2.5 6 7.5 21 26.3 41 51.3 10 12.5 3.64 0.889 6 

اتخةةةةةةةات   13 على  بقةةةةةةةدرتي  الفنةةةةةةةدق  إدارة  تثق 
 قرارات مناسبة.  

2 2.5 6 7.5 23 28.8 34 42.5 15 18.8 3.68 0.952 5 

تعزز المشةةةةةةةةةةةةةةاركةة في اتخةات القرار قةدرتي   14
 على معالجة مشكلات العمل.  

0 0 4 5 24 30 36 45 16 20 3.80 0.818 4 

أتحمل مس ولية تنفيذ القرارات التي أشارك   15
 في اتخاتها.  

0 0 1 1.3 16 20 49 61.3 14 17.5 3.95 0.654 2 

أمتل  المهارات اللازمة للمسةةةةةةاهمة الفعالة   16
 في اتخات القرارات.  

1 1.3 11 13.8 25 31.3 27 33.8 16 20 3.58 1.003 8 

 - 0.595 3.76 المشارةة في اتخاذ القرارات المتوسط الحسابي العام لبعد 
 فرق العمل البعد الثالث: 

تتبنى إدارة الفنةةدق ثقةةافةةة العمةةل الجمةةاعي   17
 وتشجع عليها.  

0 0 1 1.3 4 5 46 57.5 29 36.3 
4.29 0.620 

3 

بين   18 والةةةةدعم  التعةةةةاون  من  أجواء  تسةةةةةةةةةةةةةةود 
 موضفي الفندق.  

0 0 1 1.3 6 7.5 33 41.3 40 50 
4.40 0.686 

2 

من  19 أكثر  الفريق  أداء  على  الإدارة  تركز 
 الأداء الفردي.  

0 0 0 0 2 2.5 43 53.8 35 43.8 
4.41 0.544 

1 

تسةةةود الثقة بين أعضةةةاء فرق العمل داخل   20
 الفندق.  

0 0 0 0 12 15 35 43.8 33 41.3 
4.26 0.707 

4 

يتم إشةةةةةةراك الموضفين في حل المشةةةةةةكلات   21
 من خلال فرق العمل. 

0 0 6 7.5 16 20 29 36.3 29 36.3 
4.01 0.934 

6 
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 الفقرة  م

 درجة الموافقة 

المتوسط 
الحسابي

الانحراف المعياري  
 

الرتبة
حير  

موافق  
 بشدة 

حير 
 موافق 

موافق    موافق   محايد 
 بشدة 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت

يتم تبادل الخبرات والمعارف بين أعضةةةةةاء   22
 فرق العمل داخل الفندق بشكل مستمر.  

1 1.3 0 0 9 11.3 37 46.3 33 41.3 
4.26 0.759 

5 

 - 0.556 4.27 فرق العمل المتوسط الحسابي العام لبعد 
 التدريب والتعليم البعد الرابع: 

23 
يسةةةةةةةةةةةاعد التمكين الموضفين على الاعتماد  
على مهاراتهم ومعارفهم في حل مشةةكلات  

 العمل.  
0 0 3 3.8 16 20 44 55 17 21.3 

3.94 0.752 
2 

تشةةةجع إدارة الفندق الموضفين على تطبيق   24
 ما اكتسبوه من تدريب.  

1 1.3 1 1.3 20 25 44 55 14 17.5 
3.86 0.759 

5 

ا   25 فرصةةةةةةةةةةةةةةةةةةً الفنةةةةةدق  في  العمةةةةةل  بيئةةةةةة  تتيح 
 لاكتساب مهارات وخبرات جديدة.  

2 2.5 1 1.3 15 18.8 42 52.5 20 25 
3.96 0.849 

1 

للتةةةدريةةةب   26 ا متكةةةافئةةةة  توفر الإدارة فرصةةةةةةةةةةةةةةةةةً
 والتطوير لجميع الموضفين.  

5 6.3 7 8.8 22 27.5 30 37.5 16 20 
3.56 1.101 

7 

يسةةةةةةةةةةةةةةهم التمكين في إعةداد قيةادات إداريةة   27
 مستقبلية داخل الفندق.  

0 0 4 5 17 21.3 40 50 19 23.8 
3.93 0.808 

3 

يسةةةةةهم التمكين في تطوير قدرات ومعارف   28
 الموضفين.  

0 0 5 6.3 14 17.5 44 55 17 21.3 
3.91 0.799 

4 

يوفر الفندق برامج تدريبية مسةتمرة لتطوير   29
 مهارات الموضفين.  

2 2.5 5 6.3 19 23.8 37 46.3 17 21.3 
3.78 0.941 

6 

 - 0.675 3.85 التدريب والتعليمالمتوسط الحسابي العام لبعد 
مستو  التمكين الوظيفي وأثره على رضا العملاء في فندق ماندارين أورينتال  المتوسط الحسابي العام لمحور  

 الفيصلية في مدينة الرياض 

3.87 0.511 
- 

 ، وهذا يدل 0.511  بانحراف معياري )3.87بلد المتوسةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةابي العام لعبارات المحور )
مسةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةا العملاء في ‌‌على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسةةةة على مد

مسةةةةةتو   ، كما يتضةةةةةح من الجدول أعلاه أن محور  فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةلية في مدينة الريال 
التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء في فنةدق مةانةدارين أورينتةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةة في مةدينةة الريةال 

 اشتمل على أربعة أبعاد فيما يلي عرل وتوفيح لهذه الأبعاد:
 :تفويض الصلاحياتبالنسبة للبعد الأول: 

بلد    تفويض الصةةةةةةةةةلاحيات يتضةةةةةةةةةح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةابي العام لبعد 
بةةةةانحراف معيةةةةاري )3.69) الةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة على بعةةةةد  0.640   يةةةةدل على موافقةةةةة أفراد  تفويض   ، وهةةةةذا 
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، كما يتضةح أن هذا البعد اشةتمل على ثمانية يبارات تراوحت المتوسةطات الحسةابية لها ما الصةلاحيات 
  وهذه متوسةةةةةةةةةةةطات تقع بالفئة الثالثة والرابعة واللتين تشةةةةةةةةةةةير إلى درجة )محايد، 4.04إلى   3.28بين )

 موافق ، ومن أبرز ما يوفح تل :

يشةجع المديرون الموضفين على ممارسةة الأدوار القيادية    والتي تنص على )5جاءت العبارة رقم ) - 1
 ، وهذا يدل 1.754  وبانحراف معياري )4.04  بالمرتبة الأولى بمتوسةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةابي )في العمل
وجود مسةةةةةةةةةةتو  مرتفع من تشةةةةةةةةةةجيع الإدارة للموضفين على تولي أدوار قيادية، مما يعكد  على أن 

 ثقافة تمكين إيجابية داخل الفندق تعزز الثقة في قدرات العاملين.

يلتزم الموضفون بحدود الصةةةةةةةةةةةةلاحيات الممنوحة لهم عند    والتي تنص على )4جاءت العبارة رقم ) - 2
 ، وهذا 1.946  وبانحراف معياري )3.88  بالمرتبة الثانية بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )ممارسةةةةةةة التمكين

ارتفاع مسةةتو  الانضةةباط الوضيفي لد  العاملين ووعيهم بحدود الصةةلاحيات، مما يسةةهم  يدل على  
 في تقليل الأخطاء الإدارية وتحقيق كفاءة في الأداء.

  والتي تنص على )تمنحني إدارة الفنةدق صةةةةةةةةةةةةةةلاحيةات كةافيةة لإنجةاز مهةامي  6جةاءت العبةارة رقم ) - 3
 ، وهذا يدل على  0.813  وبانحراف معياري )3.85الوضييية  بالمرتبة الثالثة بمتوسةةةط حسةةةابي )

أن الموضفين يشةةعرون بدرجة جيدة من الاسةةتقلالية في أداء مهامهم، وهو ما يعزز سةةرعة الإنجاز  
 ودة الخدمة المقدمة للعملاء.وج

مهةامهم    والتي تنص على )توفر إدارة الفنةدق مرونةة كةافيةة للموضفين لإنجةاز  3جةاءت العبةارة رقم ) - 4
 ، وهذا يدل على  1.022  وبانحراف معياري )3.76بكفاءة  بالمرتبة الرابعة بمتوسةةةةةةةط حسةةةةةةةابي )

أن بيئة العمل تتسةةةةم بقدر من المرونة التنظيمية التي تسةةةةاعد الموضفين على التكيف مع متطلبات  
 العمل المختلفة.

  والتي تنص على )يمنح المديرون في الفندق الصةةةةةةةةةةةلاحيات للموضفين توي 1جاءت العبارة رقم ) - 5
 ،  1.043  وبانحراف معياري )3.28الخبرة والكفاءة  بالمرتبة الثامنة والأخيرة بمتوسةةةط حسةةةابي )

وهذا يدل على وجود مسةةتو  متوسةةط من التركيز على تفويض الصةةلاحيات بناءً على الخبرة، مما  
 ير إلى إمكانية تطوير آليات أكثر عدالة وشمولية في توزيع الصلاحيات بين الموضفين.يش
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 بالنسبة للبعد الثاني: المشارةة في اتخاذ القرارات:
بلد  المشةةاركة في اتخات القرارات يتضةةح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسةةط الحسةةابي العام لبعد 

المشةةاركة في اتخات   ، وهذا يدل على موافقة أفراد الدراسةةة على بعد 0.595  بانحراف معياري )3.76)
، كما يتضةح أن هذا البعد اشةتمل على ثمانية يبارات تراوحت المتوسةطات الحسةابية لها ما بين  القرارات 

  وهذه متوسةةةةةةةةطات تقع بالفئة الرابعة والتي تشةةةةةةةةير إلى درجة )موافق ، ومن أبرز ما 3.99إلى    3.58)
 يوفح تل :

تتيح إدارة الفندق للموضفين المشاركة في عملية اتخات   .9  والتي تنص على )9جاءت العبارة رقم ) - 1
وهذا يدل على   ،  0.803  وبانحراف معياري )3.99  بالمرتبة الأولى بمتوسةةةةط حسةةةةابي )القرارات 

أن إدارة الفندق تُشةةةرك الموضفين بشةةةكل فعّال في اتخات القرارات، مما يعزز الإحسةةةاس بالمسةةة ولية  
 والانتماء الوضيفي.

أتحمةةل مسةةةةةةةةةةةةةة وليةةة تنفيةةذ القرارات التي أشةةةةةةةةةةةةةةةارك في   والتي تنص على )15جةةاءت العبةةارة رقم ) - 2
 ، وهذا يدل على  0.654  وبانحراف معياري )3.95  بالمرتبة الثانية بمتوسةةةةةط حسةةةةةابي )اتخاتها
ارتفاع مسةةةةةةةتو  تحمل الموضفين لمسةةةةةةة ولية القرارات التي يشةةةةةةةاركون في صةةةةةةةنعها، مما يعكد  أنه  

 .نضجًا مهنيًا لديهم
يتمكن الموضفون من الوصةةةةةةةةول إلى متخذي القرار في   والتي تنص على )10جاءت العبارة رقم ) - 3

 ، وهذا يدل 0.736  وبانحراف معياري )3.88  بالمرتبة الثالثة بمتوسةةط حسةةابي )الفندق بسةةهولة
سةةةةةةةهولة التواصةةةةةةةل بين الموضفين ومتخذي القرار، وهو ما يعزز سةةةةةةةرعة حل المشةةةةةةةكلات على أن 

 وتحسين الأداء الإداري.

تعزز المشةةةةةةةةةةةةةاركة في اتخات القرار قدرتي على معالجة    والتي تنص على )14جاءت العبارة رقم ) - 4
 ، وهذا 0.818  وبانحراف معياري )3.80  بالمرتبة الرابعة بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )مشةةةةةةكلات العمل

أن المشةاركة في اتخات القرار تسةهم في تعزيز القدرة على معالجة مشةكلات العمل بشةكل  يدل على  
 أكثر فاعلية.

أمتلة  المهةارات اللازمةة للمسةةةةةةةةةةةةةةاهمةة الفعةالةة في اتخةات    والتي تنص على )16جةاءت العبةارة رقم ) - 5
 ، وهذا 1.003  وبانحراف معياري )3.58  بالمرتبة الثامنة والأخيرة بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )القرارات 
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على وجود حاجة لتعزيز مهارات الموضفين في مجال المشةةةةةةةةةةةةةةاركة الفعالة في اتخات القرار من  يدل 
 خلال التدريب والتأهيل المستمر.

 :فرق العملبالنسبة للبعد الثالث:  
   4.27بلد )فرق العمل يتضةةةةةةةةةةةةةح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسةةةةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةةةةابي العام لبعد 

، كما يتضةح  فرق العمل ، وهذا يدل على موافقة أفراد الدراسةة بشةدة على بعد 0.556بانحراف معياري )
   4.41إلى   4.01أن هذا البعد اشةةةتمل على سةةةت يبارات تراوحت المتوسةةةطات الحسةةةابية لها ما بين )

وهذه متوسةةةةةطات تقع بالفئتين )الرابعة، الخامسةةةةةة  واللتين تشةةةةةيرا إلى درجة )موافق، موافق بشةةةةةدة ، ومن  
 أبرز ما يوفح تل :

  تركز الإدارة على أداء الفريق أكثر من الأداء الفردي  والتي تنص على )19جةاءت العبةارة رقم ) - 1
تركيز   ، وهذا يدل على أنه  0.544  وبانحراف معياري )4.41بالمرتبة الأولى بمتوسةةط حسةةابي )

 قوي من الإدارة على العمل الجماعي باعتباره أساس النجاح التنظيمي.

  تسةةةةةةةةةةةةود أجواء من التعاون والدعم بين موضفي الفندق  والتي تنص على )18جاءت العبارة رقم ) - 2
وجود بيئة   ، وهذا يدل على 0.686  وبانحراف معياري )4.40بالمرتبة الثانية بمتوسةةط حسةةابي )

 عمل إيجابية يسودها التعاون والدعم بين الموضفين.

تتبنى إدارة الفنةةدق ثقةةافةةة العمةةل الجمةةاعي وتشةةةةةةةةةةةةةةجع    والتي تنص على )17جةةاءت العبةةارة رقم ) - 3
تبني   ، وهذا يدل 0.620  وبانحراف معياري )4.29  بالمرتبة الثالثة بمتوسةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةابي )عليها

 الإدارة لثقافة العمل الجماعي بشكل وافح ومستمر.

  تسةةةةةةةةةةةةةود الثقة بين أعضةةةةةةةةةةةةةاء فرق العمل داخل الفندق  والتي تنص على )20جاءت العبارة رقم ) - 4
ارتفاع   ، وهذا يدل على أن  0.707  وبانحراف معياري )4.26بالمرتبة الرابعة بمتوسةةط حسةةابي )

 مستو  الثقة بين أعضاء فرق العمل مما يعزز الاستقرار التنظيمي.

يتم تبادل الخبرات والمعارف بين أعضةةةةةةةةةةاء فرق العمل   والتي تنص على )22جاءت العبارة رقم ) - 5
  وبانحراف معياري  4.26  بالمرتبة الخامسةةةةةةةة بمتوسةةةةةةةط حسةةةةةةةابي )داخل الفندق بشةةةةةةةكل مسةةةةةةةتمر

وجود تبادل معرفي وخبراتي مسةةةةةةةةتمر بين الموضفين بما يرفع من كفاءة  ‌‌ ، وهذا يدل على0.759)
 الأداء.
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يتم إشراك الموضفين في حل المشكلات من خلال فرق   والتي تنص على )21جاءت العبارة رقم ) - 6
 ، وهذا يدل 0.934  وبانحراف معياري )4.2016  بالمرتبة السةةةةادسةةةةة بمتوسةةةةط حسةةةةابي )العمل
 مشاركة الموضفين في حل المشكلات من خلال فرق العمل، مما يعزز العمل التشاركي.على 

 :التدريب والتعليمبالنسبة للبعد الرابع: 
   3.85بلد )التدريب والتعليم  يتضةةةةةةح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسةةةةةةط الحسةةةةةةابي العام لبعد 

، كما يتضةةح  التدريب والتعليم ، وهذا يدل على موافقة أفراد الدراسةةة على بعد 0.675بانحراف معياري )
   3.96إلى   3.56أن هذا البعد اشةةتمل على سةةبعة يبارات تراوحت المتوسةةطات الحسةةابية لها ما بين )

 وهذه متوسطات تقع بالفئة الرابعة والتي تشير إلى درجة )موافق ، ومن أبرز ما يوفح تل :

ا لاكتسةةةةةةةةاب مهارات    والتي تنص على )25جاءت العبارة رقم ) - 1 تتيح بيئة العمل في الفندق فرصةةةةةةةةً
 ، وهذا يدل 0.849  وبانحراف معياري )3.96  بالمرتبة الأولى بمتوسةط حسةابي )وخبرات جديدة

 أن بيئة العمل توفر فرصًا جيدة لاكتساب مهارات جديدة تدعم التطوير المهني.على 

يسةةةاعد التمكين الموضفين على الاعتماد على مهاراتهم    والتي تنص على )23جاءت العبارة رقم ) - 2
  وبانحراف معياري  3.94  بالمرتبة الثانية بمتوسةةةةةط حسةةةةةابي )ومعارفهم في حل مشةةةةةكلات العمل

أن التمكين يسةاعد الموضفين على توضيف مهاراتهم في حل المشةكلات  ، وهذا يدل على  0.752)
 بفعالية.

يسةةةهم التمكين في إعداد قيادات إدارية مسةةةتقبلية داخل   والتي تنص على )27جاءت العبارة رقم ) - 3
أن   ، وهذا يدل على  0.808  وبانحراف معياري )3.93  بالمرتبة الثالثة بمتوسةط حسةابي )الفندق

 التمكين يسهم في إعداد كوادر قيادية مستقبلية داخل الفندق.

   يسةةةةةةةةةةةهم التمكين في تطوير قدرات ومعارف الموضفين   والتي تنص على )28جاءت العبارة رقم ) - 4
أن التمكين   ، وهذا يدل 0.799  وبانحراف معياري )3.91بالمرتبة الرابعة بمتوسةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةابي )

 يعزز تطوير مهارات ومعارف العاملين بشكل مستمر.

ا متكافئة للتدريب والتطوير لجميع    والتي تنص على )26جاءت العبارة رقم ) - 5 توفر الإدارة فرصةةةةةةةةةةةةةً
 ، وهذا 1.101  وبانحراف معياري )3.56  بالمرتبة السةابعة والأخيرة بمتوسةط حسةابي )الموضفين

 وجود حاجة لتوسيع فرص التدريب بشكل أكثر عدالة وتكاف  بين الموضفين.يدل 
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يتضةةح من النتائج أن المتوسةةط الحسةةابي العام لمحور التمكين الوضيفي وأثره على رفةةا العملاء و 
 ، وهو ما يعكد مسةةةتو  مرتفعًا من الموافقة لد  أفراد الدراسةةةة 0.511  بانحراف معياري )3.87بلد )

فةةةا العملاء على أن التمكين الوضيفي يُعد من العوامل الم ثرة بشةةةكل مباشةةةر وإيجابي في رفع مسةةةتو  ر 
داخل فندق ماندارين أورينتال الييصةلية في مدينة الريال. ويشةير هذا المسةتو  المرتفع من الاتفاق إلى 
أن بيئة العمل داخل الفندق تتسةم بدرجة جيدة من التفويض، والعمل الجماعي، والتدريب، والمشةاركة في  

 .التمكين الإداري الحديثة عناصر تُعد من الركائز الأساسية في فلسفة وهياتخات القرار، 

كما أوفةةحت النتائج ترتيب الأبعاد، حيث جاء بعد فرق العمل في المرتبة الأولى بمتوسةةط مرتفع  
جدًا، مما يدل على أن العمل الجماعي يمثل المحرك الأسةاسةي في تعزيز التمكين داخل الفندق، ويُفسةر  

تكةامةل الأدوار، تلة  بةأن طبيعةة العمةل الفنةدقي تعتمةد بةدرجةة كبيرة على التنسةةةةةةةةةةةةةةيق بين الفرق المختلفةة و 
الأمر الذي ينعكد مباشةةةةةةةةةةةرة على جودة الخدمة المقدمة للعميل. يلي تل  بعد التدريب والتعليم، وهو ما  

الإدارة لأهمية تطوير مهارات الموضفين كمدخل أسةةةةاسةةةةي لتحسةةةةين الأداء الوضيفي. ثم    إدراكيشةةةةير إلى 
ة من إشةةةةةةةةةةراك العاملين في القرارات  جاء بعد المشةةةةةةةةةةاركة في اتخات القرارات، مما يعكد وجود درجة جيد 

التشةةةةةةةةويلية، بينما جاء بعد تفويض الصةةةةةةةةلاحيات في المرتبة الأخيرة نسةةةةةةةةبيًا، وهو ما قد يشةةةةةةةةير إلى أن  
 .إلى مزيد من التوسع والمرونة لضمان رفع مستو  التمكين بشكل أكبرالتفويض ما زال بحاجة 

وعند مناقشةةةةةة هذه النتائج في فةةةةةوء الدراسةةةةةات السةةةةةابقة، نجد أنها تتسةةةةةق بشةةةةةكل وافةةةةةح مع ما 
  التي أكدت وجود علاقة طردية تات دلالة إحصةةةةائية  2022توصةةةةلت إليه دراسةةةةة إسةةةةماعيل وآخرون )

بين تمكين العاملين ورفةا العملاء، حيث أوفةحت الدراسةة أن زيادة مسةتويات التمكين داخل المنظمات  
ي إلى تحسةةةةةةين تجربة العميل ورفع مسةةةةةةتو  رفةةةةةةاه. ويعزز هذا التوافق فكرة أن التمكين ليد مجرد ي د 

 .ممارسة إدارية داخلية، بل هو عامل م ثر في جودة الخدمة النهائية المقدمة للعميل

  التي بينت أن تمكين الأفراد يسةةةةةةهم في تعزيز  2022كما تتفق هذه النتائج مع دراسةةةةةةة ناصةةةةةةر )
الابتكار، والذي بدوره ينعكد إيجابًا على رفةةةةةةةةةةا العملاء. ويمكن ربط تل  بنتائج الدراسةةةةةةةةةةة الحالية من  

ل محفزة  حيث أن التمكين داخل الفندق لا يقتصةةر على منح الصةةلاحيات فقط، بل يمتد ليشةةمل بيئة عم
 .مستو  رفا العملاء على الإبداع والتطوير، وهو ما يفسر ارتفاع

  النتائج الحالية، حيث أكدت أن تمكين العاملين  2021وفي السةةةةياق تاته، تدعم دراسةةةةة كوادي  )
في الم سةةسةةات الخدمية ي دي إلى تحسةةين جودة الخدمات المقدمة، وبالتالي رفع مسةةتو  رفةةا الزبائن،  
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ا في القطاعات التي تعتمد على التفاعل المباشةةةر مع العملاء مثل قطاع الفنادق. وهذا يتوافق   خصةةةوصةةةً
تمامًا مع طبيعة فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةةلية الذي يعتمد على جودة التفاعل الإنسةةةةةةةةةةاني والخدمة 

 .المباشرة كعنصر أساسي في تجربة العميل

  التي  2014كما يمكن الإشةارة إلى أن هذه النتائج تتقاطع بشةكل غير مباشةر مع دراسةة حسةان )
أوفةةةةةةةةةةةةةةحةت وجود علاقةة إيجةابيةة بين تمكين العةاملين وجودة الخةدمةة ورفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء، حيةث أكةدت أن  
زز  التمكين يسةهم في تحسةين الأداء الخدمي العام، وهو ما ينعكد على رفةا المسةتفيد النهائي. وهذا يع

في الدراسةةةةةة الحالية بأن التمكين الوضيفي يُعد متويرًا وسةةةةةيطًا مهمًا في تحسةةةةةين تجربة    الأسةةةةةاسةةةةةيةالفكرة  
 .العميل داخل الم سسات الخدمية

وبشةةةةةةةةةةكل عام، يمكن القول إن هذه النتائج ت كد أن التمكين الوضيفي داخل بيئة العمل الفندقي لا  
تنظيمية، بل هو اسةةةةةةةةةةتراتيجية إدارية متكاملة تسةةةةةةةةةةهم في رفع كفاءة الأداء الداخلي  ممارسةةةةةةةةةةةيُعد مجرد 

وتحسةةةةةةةةةين جودة الخدمة الخارجية، مما ي دي في النهاية إلى تحقيق مسةةةةةةةةةتو  أعلى من رفةةةةةةةةةا العملاء 
  .وتعزيز تنافسية الم سسة في قطاع الضيافة
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مسااتو  رضااا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين  السااؤال الثاني: ما  
 ؟أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

مسةةةةةةةةةةةةةةتو  رفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء عن جودة الخةدمةات التي يقةدمهةا فنةدق مةانةدارين أورينتال  للتعرف على 
؛ تم حسةةةةةاب التكرارات والنسةةةةةب المئوية والمتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية والانحراف  الييصةةةةةلية في مدينة الريال 

هذه العبارات حسةةب المتوسةةط الحسةةابي لكلًا منها،    ترتيب المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسةةة، كما تم  
 وتل  كما يلي:

( التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لإستجابات أفراد  10جدول رقم )
مستو  رضا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في  حول  الدراسة

 مدينة الرياض  

 الفقرة  م

المتوسط الحسابي درجة الموافقة 
الانحراف المعياري  
 

الرتبة
حير  

راضي  
 اطلاقاً 

حير 
 راضي  محايد  راضي 

راضي  
 تماماً 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت

1 
يقةدم موضفو الفنةدق الخةدمةة للنزلاء بطريقةة  

 احترافية تلبي توقعاتهم.  
0 0 4 5 14 17 . 43 53.8 19 23.8 

3.96 0.787 
3 

2 
يتميز موضفو الفندق بسةةةةةةةةرعة الاسةةةةةةةةتجابة  

 لطلبات النزلاء.  
2 2.5 6 7.5 25 31.3 29 36.3 18 22.5 

3.69 0.988 
7 

3 
تُعةد مةدة انتظةار الحصةةةةةةةةةةةةةةول على الخةدمةة  

 في الفندق قصيرة نسبيًا.  
1 1.3 4 5 18 22.5 42 52.5 15 18.8 

3.83 0.839 
5 

4 
يحرص موضفو الفنةةدق على تقةةديم اهتمةةام  

 شخصي لكل نزيل.  
0 0 1 1.3 9 11.3 39 48.8 31 38.8 

4.25 0.703 
1 

5 
بةةةدرجةةةة عةةةاليةةةة من  الفنةةةدق  يتمتع موضفو 

 المصداقية في تقديم المعلومات.  
5 6.3 13 16.3 27 33.8 30 37.5 5 6.3 

3.21 1.002 
10 

6 
تقةةةةديم الخةةةةدمةةةةة  يُعةةةةد معةةةةدل الأخطةةةةاء في 

 منخفضًا ومقبولًا.  
1 1.3 2 2.5 23 28.8 37 46.3 17 21.3 

3.84 0.834 
4 

7 
ينوي النزلاء الاسةةةةةةةةةةةةةةتمرار في التعةامةل مع  

 الفندق مستقبلًا.  
2 2.5 5 6.3 26 32.5 32 40 15 18.8 

3.66 0.941 
8 

8 
يتمتع موضفو الفنةةدق بةةالمرونةةة في تعةةديةةل  

 الخدمة وفق احتياجات النزلاء.  
3 3.8 7 8.8 23 28.8 33 41.3 14 17.5 

3.60 1.001 
9 

9 
يمتلةةة  الموضفون الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةةة لمعةةةالجةةةة 
الرجوع   دون  حةةةةةدوثهةةةةةا  فور  المشةةةةةةةةةةةةةةكلات 

 لودارة.  
3 3.8 6 7.5 16 20 39 48.8 16 20 

3.74 0.990 
6 
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 الفقرة  م

المتوسط الحسابي درجة الموافقة 
الانحراف المعياري  
 

الرتبة
حير  

راضي  
 اطلاقاً 

حير 
 راضي 

راضي   راضي  محايد 
 تماماً 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت

يتعامل موضفو الفندق مع شةةةةةةةكاو  النزلاء   10
 بكفاءة وسرعة.  

0 0 2 2.5 11 13.8 45 56.3 22 27.5 
4.09 0.715 

2 

مساااتو  رضاااا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال  المتوساااط الحساااابي العام لمحور  
 الفيصلية في مدينة الرياض  

3.79 0.653 
- 

من النتائج أن المتوسةةةط الحسةةةابي العام لمحور مسةةةتو  رفةةةا العملاء عن جودة الخدمات   يتضةةةح
  بةةانحراف معيةةاري  3.79التي يقةةدمهةةا فنةةدق مةةانةةدارين أورينتةةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةةة في مةةدينةةة الريةةال بلد )

 ، وهو ما يشةةةةير إلى أن مسةةةةتو  رفةةةةا العملاء جاء بدرجة )رالٍ  وفق مقياس الدراسةةةةة، مما  0.653)
الخةدمةات المقةدمةة داخةل الفنةدق تحظى بقبول جيةد من وجهةة نظر العملاء، مع وجود تفةاوت    يعكد أن

 .بسيط في مستو  الرفا بين أبعاد الخدمة المختلفة

رالٍ   –كما تشةةةةةةةةير النتائج إلى أن أغلب اسةةةةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةةةةة تركزت فةةةةةةةةمن فئتي )رالٍ 
ا في الجوانب  تمامًا ، وهو ما يدل على أن الفندق يتمتع بمسةةةةةةةةةةتو  جيد من جودة الخدمة، خصةةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةةً

، وسةةرعة الاسةةتجابة، وحل المشةةكلات، وهي عناصةةر أسةةاسةةية في  العملاءالمتعلقة بالتعامل المباشةةر مع  
 .قطاع الضيافة ت ثر بشكل مباشر على تجربة العميل واستمرارية تعامله مع الفندق

وقد تصةةدرت يبارة الاهتمام الشةةخصةةي بالنزلاء المرتبة الأولى، مما يعكد أن البعد الإنسةةاني في 
تقديم الخدمة يُعد من أهم عناصةر رفةا العملاء داخل الفندق، يليه التعامل مع الشةكاو  بكفاءة وسةرعة،  

د حدوم خلل في  وهو ما يشةةةةةةير إلى قدرة الفندق على إدارة المواقف الحرجة واسةةةةةةتعادة رفةةةةةةا العميل عن
الخدمة. بينما جاءت المصةةداقية في تقديم المعلومات في المرتبة الأخيرة نسةةبيًا، مما قد يشةةير إلى وجود 

 مع العملاء. التواصلحاجة لتعزيز جانب الدقة والشفافية في 

 ، وهذا يدل 0.653  بانحراف معياري )3.79وبلد المتوسةةةةةةةط الحسةةةةةةةابي العام لعبارات المحور )
على أن أفراد الدراسةة رافةون عن مسةتو  رفةا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين  

ي كد أن مسةةةةةةةةتو  الرفةةةةةةةةا العام جاء بدرجة جيدة تميل إلى  مماأورينتال الييصةةةةةةةةلية في مدينة الريال، 
الارتفاع، ويعكد تل  كفاءة نسبية في أداء الخدمات الفندقية المقدمة للنزلاء من حيث التفاعل الإنساني  

 .وسرعة الاستجابة وجودة التنفيذ 
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مما ي كد على أن مسةةةةةةةةتو  رفةةةةةةةةا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم في فندق ماندارين أورينتال  
الييصةةةةةةةةلية في مدينة الريال جاءت بدرجة عالية نسةةةةةةةةبيًا، ومن أبرز ما يوفةةةةةةةةح تل : ارتفاع مسةةةةةةةةتو   

بالنزلاء، وكفاءة التعامل مع الشةةةةةةةكاو ، وجودة الأداء المهني للعاملين، وانخفال    الشةةةةةةةخصةةةةةةةيالاهتمام  
معةدلات الأخطةاء في تقةديم الخةدمةة، وهو مةا يعكد قةدرة الفنةدق على تحقيق تجربةة خةدمةة إيجةابيةة إلى 

  والتي أكدت أن تحسةةةةةةةةةين جودة 2021، وهذه النتيجة تتفق مع دراسةةةةةةةةةة كوادي  )العملاءحد كبير لد  
ا   عندما يتم  الخدمات في الم سةةسةةات الفندقية يرتبط بشةةكل مباشةةر برفع مسةةتو  رفةةا العملاء، خصةةوصةةً

 .التركيز على البعد الإنساني في تقديم الخدمة والتفاعل المباشر مع الزبائن

ا مع دراسةةة إسةةماعيل وآخرون )   التي أوفةةحت أن تمكين العاملين ينعكد  2022كما تتفق أيضةةً
إيجابًا على رفةةا العملاء، حيث ي دي منح الموضفين الصةةلاحيات الكافية وتحسةةين بيئة العمل إلى رفع 
ا عن جو  دة جودة الخةدمةة المقةدمةة، وهو مةا يتوافق مع نتةائج هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة التي أضهرت رفةةةةةةةةةةةةةةاًا عةامةً

 الخدمات.

مسةةةةتو   أفراد الدراسةةةةة حول يبارات محور   والعبارات التالية تناقش بنوع من التفصةةةةيل اسةةةةتجابات 
، الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةةةلية في مدينة الريال  جودةرفةةةةةةةةةةةا العملاء عن  

 وهي مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي لها، وتل  على النحو التالي:

الفندق على تقديم اهتمام شةخصةي لكل يحرص موضفو   والتي تنص على )4جاءت العبارة رقم ) - 1
 ، وهذا يدل على  1.703  وبانحراف معياري )4.25  بالمرتبة الأولى بمتوسةةةةةةةط حسةةةةةةةابي )نزيل

الفندق يركز بشةةةةةةةةةةةةةكل كبير على التخصةةةةةةةةةةةةةيص في الخدمة والاهتمام الفردي بالعميل، مما يعزز 
الشةةعور بالرفةةا والتميز لد  النزلاء ويعكد جودة عالية في التفاعل الإنسةةاني داخل بيئة الخدمة 

 الفندقية.

يتعةامةل موضفو الفنةدق مع شةةةةةةةةةةةةةةكةاو  النزلاء بكفةاءة  ‌‌  والتي تنص على )م10جةاءت العبةارة رقم ) - 2
 ، وهذا يدل على  0.715  وبانحراف معياري )4.09  بالمرتبة الثانية بمتوسةةط حسةةابي )وسةةرعة
الفندق يمتل  قدرة جيدة على إدارة شةةكاو  العملاء ومعالجتها بشةةكل سةةريع وفعال، مما يسةةهم  أن 

 في استعادة رفا العميل وتقليل أثر المشكلات الخدمية.
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يقةةدم موضفو الفنةةدق الخةةدمةةة للنزلاء بطريقةةة احترافيةةة    والتي تنص على )1جةةاءت العبةةارة رقم ) - 3
 ، وهذا يدل 0.787  وبانحراف معياري )3.96  بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )تلبي توقعاتهم

أن مسةةتو  الاحترافية في تقديم الخدمة مرتفع نسةةبيًا، ويعكد التزام العاملين بمعايير الجودة على  
 المهنية في قطاع الضيافة.

ا ومقبولاً   والتي تنص على )6جاءت العبارة رقم ) - 4    يُعد معدل الأخطاء في تقديم الخدمة منخفضةً
أن   ، وهذا يدل على 0.834  وبانحراف معياري )3.84بالمرتبة الرابعة بمتوسةةةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةةةابي )

العمليات التشويلية داخل الفندق تتم بدرجة جيدة من الدقة، مع وجود رقابة إدارية تسهم في تقليل  
 الأخطاء وتحسين جودة الأداء.

تُعةد مةدة انتظةار الحصةةةةةةةةةةةةةةول على الخةدمةة في الفنةدق   والتي تنص على )3جةاءت العبةارة رقم ) - 5
 ، وهذا 0.839  وبانحراف معياري )3.83  بالمرتبة الخامسةةةة بمتوسةةةط حسةةةابي )قصةةةيرة نسةةةبيًا
تنظيم تقديم الخدمة يتم بشةةةةةةةةةةةكل جيد نسةةةةةةةةةةةبيًا، مما يسةةةةةةةةةةةهم في تقليل وقت الانتظار  يدل على أن 

 وتحسين تجربة العميل داخل الفندق.

يمتل  الموضفون الصةةةةةةةلاحية لمعالجة المشةةةةةةةكلات فور   والتي تنص على )9جاءت العبارة رقم ) - 6
  وبانحراف معياري  3.74  بالمرتبة السةةةةةةةادسةةةةةةةة بمتوسةةةةةةةط حسةةةةةةةابي )حدوثها دون الرجوع لودارة

وجود مسةتو  متوسةط من التمكين في التعامل مع المشةكلات الفورية،   ، وهذا يدل على  0.990)
 مع إمكانية تطوير منح الصلاحيات بشكل أكبر لتعزيز سرعة الاستجابة.

   يتميز موضفو الفندق بسةرعة الاسةتجابة لطلبات النزلاء   والتي تنص على )2جاءت العبارة رقم ) - 7
أن   ، وهذا يدل على 0.988  وبانحراف معياري )3.69بالمرتبة السةةةةةةةةابعة بمتوسةةةةةةةةط حسةةةةةةةةابي )

سةرعة الاسةتجابة جيدة لكنها ليسةت في أعلى مسةتوياتها، مما يشةير إلى وجود مجال للتحسةين في 
 هذا الجانب الحيوي من الخدمة.

  والتي تنص على )ينوي النزلاء الاستمرار في التعامل مع الفندق مستقبلًا   7جاءت العبارة رقم ) - 8
 ، وهذا يدل على أن  0.941  وبانحراف معياري )3.66بالمرتبة الثامنة بمتوسةةةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةةةابي )

مسةةةتو  الولاء لد  العملاء جيد نسةةةبيًا، ويعكد رفةةةا مقبولًا عن التجربة الحالية مع وجود فرص 
 عزيزه بشكل أكبر.لت

  والتي تنص على )يتمتع موضفو الفنةدق بةالمرونةة في تعةديةل الخةدمةة وفق 8جةاءت العبةارة رقم ) - 9
 ، وهذا 1.001  وبانحراف معياري )3.60احتياجات النزلاء  بالمرتبة التاسعة بمتوسط حسابي )
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يةةدل على أن مسةةةةةةةةةةةةةةتو  المرونةةة في تقةةديم الخةةدمةةة يحتةةاج إلى مزيةةد من التطوير لمواكبةةة تنوع  
 احتياجات العملاء وتوقعاتهم المتويرة.

بةةةةدرجةةةةة عةةةةاليةةةةة من  5جةةةةاءت العبةةةةارة رقم ) - 10 الفنةةةةدق    والتي تنص على )يتمتع موضفو 
  وبانحراف  3.21المصةةةداقية في تقديم المعلومات  بالمرتبة العاشةةةرة والأخيرة بمتوسةةةط حسةةةابي )

 ، وهذا يدل على أن جانب المصةةةةةةداقية في المعلومات المقدمة يُعد الأفةةةةةةعف  1.002معياري )
لأبعاد، مما يشير إلى فرورة تعزيز الدقة والشفافية في التواصل مع العملاء نسبيًا مقارنة بباقي ا

 لتحسين مستو  الثقة والرفا العام.
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التمكين الوظيفي وأثره على رضاااااااااا العملاء في فنادق ماندارين  الساااااااااؤال الثاالث: ما أثر 
 ؟أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةلية  أثر للتعرف على  
على رفةةةةةةةةةةةةةةا العملاء؛ قةام البةاحةث بةاسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام معةادلةة الانحةدار وجةاءت النتةائج كمةا    في مةدينةة الريةال 

 توفحها الجداول التالية:
 ( 11جدول رقم )

 ترتيب المتغيرات في النموذج 
 ترتيب المتغيرات في النموذج   المتغيرات الداخلة في النموذج  

التمكين الوظيفي وأثره على رضا العملاء في فندق ماندارين 
 أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض 

1 

 2 رضا العملاء

يعرل الجدول السةةةابق خطوات تحليل الانحدار المتعدد والمتويرات المسةةةتقلة التي تم إدراجها في 
المتوير التابع، ويتضةةةةةةةةةح من الجدول أن متوير  معادلة الانحدار المتعدد مرتبة حسةةةةةةةةةب قوة تأثيرها على 

  تم إدراجةةه في الخطوة التمكين الوضيفي في فنةةدق مةةانةةدارين أورينتةةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةةة في مةةدينةةة الريةةال )
الأولى، بينمةا تم إدراج متوير )رفةةةةةةةةةةةةةةةا العملاء  على المتوير التةابع، وللتةأكةد من صةةةةةةةةةةةةةةلاحيةة النموتج 

 كالتالي:  Analysis Of Varianceلاختبار الفرفية تم استخدام تحليل التباين للانحدار 
للتأكد من  (Analysis Of Variance)للانحدار  ( يوضح نتائج تحليل التباين 12جدول رقم )

 صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 

الييصةةةةةةةةةةةةةةلية في مدينة    التمكين الوضيفي في فندق ماندارين أورينتاليوفةةةةةةةةةةةةةةح الجدول علاقة بين  
 ، عند مسةةةةةتو   39.884المحسةةةةةوبة البالوة ) (F)ومسةةةةةتو  رفةةةةةا العملاء، نظراً لمعنوية قيمة   الريال 
التمكين الوضيفي في فنةةدق   ، وبنةةاءً عليةةه يوجةةد علاقةةة بين  79،  75  ودرجةةات حريةةة )0.000دلالةةة )

المتغير 
  معامل R2 يمة  المصدر التابع 

 التحديد التراكمي
مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 يمة ف  
 المحسوبة

مستو  
 الدلالة 

رضا 
 العملاء

 الانحدار
0.680 

22.934 4 5.733 
 0.144 75 10.781 الخطأ 0.000 39.884

  79 33.715 المجموع
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ومسةةةةةةةتو  رفةةةةةةةا العملاء، نظراً لمعنوية قيمة )ف  عند  ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةلية في مدينة الريال 
  . 0.05مستو  دلالة أقل من )

 ( 13جدول رقم )
التمكين الوظيفي في فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة  يوضح تحليل الانحدار المتعدد للتأكد من تأثير 

 على رضا العملاء الرياض
 مستو  الدلالة   tقيمة   Beta الخطأ المعياري  B المتوير المستقل  

 0.01 0.821 - 0.360 0.295 الثابت 
 0.00 0.667 0.102 0.167 0.112 تفويض الصلاحياتالبعد الأول: 
المشاركة في اتخات  البعد الثاني: 

 القرارات
0.017 0.119 0.014 0.142 0.00 

 0.00 0.328 0.047 0.140 0.046 فرق العملالبعد الثالث: 
 0.00 0.382 0.308 0.123 0.745 التدريب والتعليمالبعد الرابع: 

التمكين الوضيفي في فندق ماندارين  
أورينتال الييصلية في مدينة  

 ككلالريال 

1.099 0.336 0.860 3.274 0.002 

    فأقل   0.05*   فروق دالة عند مستو  

، واختبارات )ت  أن  (Beta) معاملات يتضةةةةةةةةةح من خلال النتائج الموفةةةةةةةةةحة أعلاه ومن متابعة  
الثابت دالة إحصائياً، وكذل  وجود تأثير دال إحصائيًا بين التمكين الوضيفي في فندق ماندارين أورينتال  
الييصةةةةةةةةةةةةةلية في مدينة الريال ومسةةةةةةةةةةةةةتو  رفةةةةةةةةةةةةةا العملاء، وهذا ي كد أنه يمكن الاعتماد على التمكين  

اخل القطاع الفندقي، وأن تعزيز ممارسات الوضيفي كأحد المحددات الرئيسة لرفع مستو  رفا العملاء د 
التمكين مثل تفويض الصةةةةةةلاحيات والمشةةةةةةاركة في اتخات القرار والتدريب والعمل الجماعي ي دي بشةةةةةةكل  

 .مباشر إلى تحسين جودة الخدمة وزيادة رفا العملاء
 ، والتي أضهرت وجود 2022وهذه النتيجة تتفق مع ما توصةةةةلت إليه دراسةةةةة إسةةةةماعيل وآخرون )

علاقة طردية تات دلالة إحصةةةةةةةائية بين تمكين العاملين ورفةةةةةةةا العملاء، حيث بينت أن زيادة مسةةةةةةةتو   
تمكين الموضفين داخل الم سةسةات ي دي إلى تحسةين جودة الخدمات المقدمة ورفع مسةتو  رفةا العملاء 
بشةكل ملحول، وهو ما يتوافق مع نتائج الدراسةة الحالية التي أكدت وجود تأثير مباشةر للتمكين الوضيفي  

 على رفا العملاء في البيئة الفندقية.
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  والتي أضهرت زيادة مسةةةتو  رفةةةا العملاء في 2021كما تتفق هذه النتيجة مع دراسةةةة كوادي  )
الم سةةةةسةةةةات الخدمية التي تطبق ممارسةةةةات التمكين الوضيفي للعاملين، حيث أكدت أن تمكين الموضفين  

ينعكد  يمنحهم القدرة على التعامل السةةةةةريع مع احتياجات العملاء وتحسةةةةةين جودة الخدمة المقدمة، مما  
إيجابًا على رفةةةةا الزبائن، وهو ما يدعم نتائج هذه الدراسةةةةة التي أضهرت ارتفاع مسةةةةتو  التأثير للتمكين  

 الوضيفي على رفا العملاء.
  هذه النتيجة، حيث أضهرت وجود علاقة إيجابية بين تمكين  2014كما تدعم دراسةةةةةةةةةةة حسةةةةةةةةةةان )

العاملين وجودة الخدمة ورفةةةةةةةةةةا العملاء، وأكدت أن تمكين الموضفين يرفع من مسةةةةةةةةةةتو  الأداء الخدمي 
ويزيد من رفةةةةةةةةةةا العميل النهائي، وهو ما يتسةةةةةةةةةةق مع نتائج الدراسةةةةةةةةةةة الحالية من حيث قوة العلاقة بين  

 المتويرين.
وتشةةةةةير هذه النتائج بشةةةةةكل عام إلى أن التمكين الوضيفي لا يُعد مجرد أسةةةةةلوب إداري داخلي، بل  
يمثل مدخلًا اسةةةةةةةةةةتراتيجيًا لتحسةةةةةةةةةةين الأداء الخدمي في الم سةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةات الفندقية، حيث إن منح الموضفين  

وسةريعة  الصةلاحيات، وتعزيز العمل الجماعي، وتوفير التدريب المناسةب، يسةهم في بناء بيئة عمل مرنة 
 الاستجابة، وهو ما ينعكد بشكل مباشر على تجربة العميل ودرجة رفاه.

كما يمكن تفسةةةةير ارتفاع قيمة التأثير بأن طبيعة القطاع الفندقي تعتمد بشةةةةكل كبير على التفاعل  
المباشر بين الموضف والعميل، مما يجعل من التمكين الوضيفي عنصرًا حاسمًا في تحسين جودة الخدمة 

 وتقليل الأخطاء وزيادة سرعة الاستجابة، وبالتالي تعزيز الولاء الم سسي للفندق.
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 الإجابة على فرضيات الدراسة:

ورضاااا تفويض الصااالاحيات الفرضاااية الفر ية الأولى: هناك علاقة ذات دلالة إحصاااائية بين  ▪
 ≥ α)الدلالة عند مسااااااااتو     فندق ماندارين أورينتال الفيصاااااااالية في مدينة الرياضعملاء  

0.05). 
اختبار بيرسةةةةون وجاءت النتائج كما يوفةةةةحها  لوجابة على هذه الفرفةةةةية قام الباحث باسةةةةتخدام  

 الجدول التالي:
(  يم معامل الارتباط للتأكد من وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تفويض 14جدول رقم )

 الصلاحيات ورضا عملاء فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض 

 العدد  المتغيرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الارتباط

 مستو  الدلالة

 0.640 3.69 80 تفويض الصلاحيات 
رفا عملاء فندق ماندارين أورينتال   0.000 ** 0.694

 الييصلية في مدينة الريال 
80 3.79 0.653 

 

يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود علاقة طردية تات دلالة إحصائية بين تفويض الصلاحيات  
ورفةةةةةةةةا عملاء فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةلية في مدينة الريال، حيث بلوت قيمة معامل الارتباط  

  ، مما يشةير إلى0.05 ، وهي قيمة دالة إحصةائيًا عند مسةتو  )0.000  عند مسةتو  دلالة )0.694)
 .قوة العلاقة الإيجابية بين المتويرين

وبناءً على تل  يمكن القول إنه كلما ارتفع مسةةةةةةةةةةةةةتو  تفويض الصةةةةةةةةةةةةةلاحيات الممنوحة للموضفين  
داخل الفندق، ارتفع مسةةةةةتو  رفةةةةةا العملاء بشةةةةةكل وافةةةةةح، وتل  لأن تفويض الصةةةةةلاحيات يسةةةةةهم في 
تسةةةةةةةةةريع اتخات القرار، وتحسةةةةةةةةةين الاسةةةةةةةةةتجابة لاحتياجات النزلاء، وتقليل الوقت المسةةةةةةةةةتورق في معالجة  

 .المشكلات، مما ينعكد مباشرة على جودة الخدمة المقدمة
كما تعكد هذه النتيجة أن بيئة العمل التي تسةةةمح بقدر مناسةةةب من الاسةةةتقلالية للموضفين ت دي 

المختلفةة، وهو ما  إلى رفع كفةاءة الأداء الخةدمي، وتعزيز قةدرة العةاملين على التعةامةل الفوري مع المواقف  
 .يزيد من رفا العملاء ويعزز تجربتهم داخل الفندق
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  التي أكدت وجود 2022تتفق هذه النتيجة مع ما توصةةةةةةةةةلت إليه دراسةةةةةةةةةة إسةةةةةةةةةماعيل وآخرون )و 
علاقة إيجابية تات دلالة إحصةةةةةةائية بين تمكين العاملين ورفةةةةةةا العملاء، حيث بينت أن منح الموضفين  
صةةلاحيات أوسةةع في أداء أعمالهم يسةةهم في تحسةةين جودة الخدمة ورفع مسةةتو  رفةةا العملاء، وهو ما 

ابق مع نتائج هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةة التي أضهرت وجود علاقة طردية بين تفويض الصةةةةةةةةةةةةةلاحيات ورفةةةةةةةةةةةةا  يتط
 .العملاء

  التي أوفةحت أن تفويض الصةلاحيات داخل 2021كما تتسةق هذه النتيجة مع دراسةة كوادي  )
إلى تحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء ورفع جودة الخدمة، وبالتالي  الم سسات الخدمية ي دي 

 .زيادة رفا الزبائن، وهو ما يعزز النتائج الحالية التي أكدت قوة العلاقة بين المتويرين
ا من خلال تأكيدها على أن تمكين العاملين،  2014وتدعم دراسةةةةةةةة حسةةةةةةةان )   هذه النتيجة أيضةةةةةةةً

ومن فةةةمنه تفويض الصةةةلاحيات، يرتبط بشةةةكل مباشةةةر بجودة الخدمة ورفةةةا العميل، حيث ي دي إلى 
 .تحسين الأداء وتقليل الأخطاء وزيادة رفا المستفيدين

يمكن تفسير هذه النتيجة بأن تفويض الصلاحيات يُعد من أهم أبعاد التمكين الوضيفي التي ت ثر  و 
بشةةةةةةةةةةةةكل مباشةةةةةةةةةةةةر على تجربة العميل، حيث يمنح الموضف القدرة على اتخات القرار الفوري دون انتظار  
اع  الرجوع لودارة، مما يقلل من التعطيل ويزيد من سةةةةةةةةرعة الاسةةةةةةةةتجابة، وهو عنصةةةةةةةةر حاسةةةةةةةةم في القط

 .الفندقي الذي يعتمد على الخدمة اللحظية والتفاعل المباشر مع النزلاء
 

  يةدل على قوة العلاقةة بين المتويرين، ممةا يعزز 0.694كمةا أن ارتفةاع قيمةة معةامةل الارتبةاط )
أهمية إعادة النظر في سةةةةةياسةةةةةات التفويض داخل الفنادق وتوسةةةةةيع نطاقه بما يتناسةةةةةب مع طبيعة العمل 

الخدمي.
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ت المشاااارةة في اتخاذ القراراهناك علاقة ذات دلالة إحصاااائية بين الثانية: الفرضاااية الفر ية  ▪
 α)الدلالة عند مسااتو    الفيصاالية في مدينة الرياض فندق ماندارين أورينتالورضااا عملاء 

≤ 0.05) 
لوجابة على هذه الفرفةةةةية قام الباحث باسةةةةتخدام اختبار بيرسةةةةون وجاءت النتائج كما يوفةةةةحها  

 الجدول التالي:
ت  المشارةة في اتخاذ القراراعلاقة ذات دلالة إحصائية بين (  يم معامل الارتباط للتأكد من وجود 15جدول رقم )

 فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض ورضا عملاء 

 العدد  المتغيرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الارتباط

 مستو  الدلالة

 0.595 3.76 80 المشاركة في اتخات القرارات

0.684 ** 0.000 
رفا عملاء فندق ماندارين  
أورينتال الييصلية في مدينة  

 الريال
80 3.97 0.653 

يتضةةح من خلال الجدول أعلاه وجود علاقة طردية تات دلالة إحصةةائية بين المشةةاركة في اتخات  
القرارات ورفةةةةةةةةةا عملاء فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةلية في مدينة الريال، حيث بلوت قيمة معامل 

ما  ، م0.05 ، وهي قيمة دالة إحصةةةائيًا عند مسةةةتو  )0.000  عند مسةةةتو  دلالة )0.684الارتباط )
 يدل على وجود علاقة قوية نسبيًا بين المتويرين.

وبناءً على تل  يمكن تفسةةةةةةةةةةير هذه النتيجة بأن زيادة مشةةةةةةةةةةاركة الموضفين في عملية اتخات القرار 
داخل الفندق ت دي إلى ارتفاع مستو  رفا العملاء، وتل  لأن المشاركة في اتخات القرار تمنح العاملين  

أثناء تقديم الخدمة، مما شةةعورًا بالمسةة ولية والانتماء، وتزيد من قدرتهم على اتخات قرارات سةةريعة وفعالة 
 ينعكد إيجابًا على تجربة العميل.

  والتي أكدت وجود 2022تتفق هذه النتيجة مع ما توصةةةةةةةةلت إليه دراسةةةةةةةةة إسةةةةةةةةماعيل وآخرون )و 
علاقة إيجابية تات دلالة إحصةةةةةةةائية بين تمكين العاملين ورفةةةةةةةا العملاء، حيث أوفةةةةةةةحت أن إشةةةةةةةراك 
الموضفين في اتخات القرار ينعكد بشةةةكل مباشةةةر على تحسةةةين جودة الخدمة وزيادة رفةةةا العملاء، وهو  

افق مع نتائج هذه الدراسةةة التي أضهرت وجود علاقة طردية بين المشةةاركة في اتخات القرار ورفةةا ما يتو 
 .العملاء
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  التي أشةةةةةةةةةارت إلى أن مشةةةةةةةةةاركة العاملين في 2021كما تتفق هذه النتيجة مع دراسةةةةةةةةةة كوادي  )
اتخات القرارات داخل الم سةةةةةسةةةةةات الخدمية تسةةةةةهم في رفع كفاءة الأداء وتحسةةةةةين جودة الخدمة المقدمة، 

 .وبالتالي زيادة رفا الزبائن، وهو ما يدعم نتائج الدراسة الحالية
ا مع دراسةةةةةةة حسةةةةةةان ) خلال   التي بينت أن تمكين العاملين، وخاصةةةةةةة من  2014وتتسةةةةةةق أيضةةةةةةً

إشةةةةةةةةةراكهم في اتخات القرار، يرتبط بشةةةةةةةةةكل إيجابي بجودة الخدمة ورفةةةةةةةةةا العملاء، حيث ي دي تل  إلى 
 .تحسين التفاعل مع العملاء وزيادة سرعة الاستجابة لاحتياجاتهم

يمكن تفسةير هذه النتيجة بأن المشةاركة في اتخات القرار تُعد من أهم أبعاد التمكين الوضيفي التي  و 
ت ثر على سةةةةةةةةةةةلوك الموضف داخل بيئة العمل، حيث تمنحه شةةةةةةةةةةةعورًا بالثقة والدافعية، وتجعله أكثر قدرة 

مباشةةةةر على   على التعامل مع المواقف التشةةةةويلية المختلفة بشةةةةكل مرن وسةةةةريع، وهو ما ينعكد بشةةةةكل
 .رفا العملاء

  يدل على وجود علاقة قوية نسةةةةبيًا بين المتويرين،  0.684كما أن ارتفاع قيمة معامل الارتباط )
مما ي كد أن إشةراك الموضفين في اتخات القرار داخل الفنادق يُعد عنصةرًا مهمًا في تحسةين جودة الخدمة 

كما أن إشةةةةةةةةةةةةراك الموضفين في اتخات القرار يسةةةةةةةةةةةةهم في تحسةةةةةةةةةةةةين جودة القرارات    وتعزيز تجربة العميل.
التشةةةةةةةةةةةةةويلية داخل الفندق، ويجعلها أكثر واقعية وملاءمة لاحتياجات النزلاء، الأمر الذي ي دي إلى رفع 

 مستو  الرفا العام عن الخدمات المقدمة.
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ورضاااااا عملاء  فرق العمل هناك علاقة ذات دلالة إحصاااااائية بين  الثالثة:  الفرضاااااية الفر ية   ▪
 (α ≤ 0.05)  عند مستو  الدلالة فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

الفرفةةةةية قام الباحث باسةةةةتخدام اختبار بيرسةةةةون وجاءت النتائج كما يوفةةةةحها  لوجابة على هذه 
 الجدول التالي:

فندق ورضا عملاء فرق العمل علاقة ذات دلالة إحصائية بين (  يم معامل الارتباط للتأكد من وجود 16جدول رقم )
 ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

 العدد  المتغيرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الارتباط

 مستو  الدلالة

 0.556 4.27 80 فرق العمل

0.579 ** 0.000 
رفا عملاء فندق ماندارين  
أورينتال الييصلية في مدينة  

 الريال
80 3.97 0.653 

يتضةةةةح من خلال الجدول أعلاه وجود علاقة طردية تات دلالة إحصةةةةائية بين فرق العمل ورفةةةةا  
عملاء فنةةدق مةةانةةدارين أورينتةةال الييصةةةةةةةةةةةةةةليةةة في مةةدينةةة الريةةال، حيةةث بلوةةت قيمةةة معةةامةةل الارتبةةاط  

 ، مما يشةير إلى 0.05 ، وهي قيمة دالة إحصةائيًا عند مسةتو  )0.000  عند مسةتو  دلالة )0.579)
 علاقة إيجابية متوسطة القوة بين المتويرين.وجود  

وبنةاءً على تلة  يمكن القول إن ارتفةاع مسةةةةةةةةةةةةةةتو  العمةل الجمةاعي داخةل الفنةدق ي دي إلى زيةادة 
مسةةةتو  رفةةةا العملاء، حيث إن فرق العمل الفعالة تسةةةهم في تحسةةةين التنسةةةيق بين الموضفين، وتسةةةريع  

قدمة تقديم الخدمة، وتوزيع المهام بشةةةةكل أكثر كفاءة، مما ينعكد بشةةةةكل مباشةةةةر على جودة التجربة الم
 للنزيل.

كمةا أن بيئةة العمةل التي تعتمةد على التعةاون والتكةامةل بين الموضفين تسةةةةةةةةةةةةةةاعةد في تقليةل الأخطةاء  
التشةةةةةةةويلية، ورفع مسةةةةةةةتو  الاسةةةةةةةتجابة لاحتياجات العملاء، وتعزيز الاتسةةةةةةةاق في تقديم الخدمة، وهو ما 

 ي دي في النهاية إلى رفع مستو  رفا العملاء عن الفندق.
  والتي أكدت أن العمل الجماعي  2021تتفق هذه النتيجة مع ما توصةةةةلت إليه دراسةةةةة كوادي  )و 

داخل الم سةةةةةسةةةةةات الخدمية يُعد من أهم العوامل الم ثرة في تحسةةةةةين جودة الخدمة ورفع مسةةةةةتو  رفةةةةةا  
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العملاء، حيث أوفةةةةةحت أن فرق العمل الفعالة تسةةةةةهم في تعزيز سةةةةةرعة الأداء وتحسةةةةةين التجربة الكلية 
 للعميل، وهو ما يتوافق مع نتائج الدراسة الحالية.

  التي أشةةةةةةةةةارت إلى أن تمكين  2022كما تتسةةةةةةةةةق هذه النتيجة مع دراسةةةةةةةةةة إسةةةةةةةةةماعيل وآخرون )
العةةاملين من خلال تعزيز العمةةل الجمةةاعي والتعةةاون بين الموضفين ي دي إلى تحسةةةةةةةةةةةةةةين جودة الخةةدمةةة  
 المقدمة، وبالتالي رفع مسةةةتو  رفةةةا العملاء، مما يدعم العلاقة الإيجابية التي ضهرت في هذه الدراسةةةة.

  هذه النتيجة أيضًا من خلال تأكيدها أن جودة الخدمة ترتبط بشكل مباشر  2014وتدعم دراسة حسان )
بمد  التعاون بين العاملين داخل الم سةسةة، حيث يسةهم العمل الجماعي في تحسةين الأداء العام وزيادة  

 رفا المستفيدين.
يمكن تفسةةةةةةةةةةةةةةير هةةذه النتيجةةة بةةأن فرق العمةةل تمثةةل أحةةد أهم أبعةةاد التمكين الوضيفي التي تعزز و 

التكةامةل بين الموضفين داخةل بيئةة العمةل، حيةث ي دي التعةاون وتبةادل الخبرات إلى تحسةةةةةةةةةةةةةةين سةةةةةةةةةةةةةةرعةة  
 الإنجاز وجودة الخدمة المقدمة، وهو ما ينعكد بشكل مباشر على رفا العملاء.

  تشةةةةةةةةير إلى علاقة إيجابية متوسةةةةةةةةطة، مما يعني أن فرق 0.579كما أن قيمة معامل الارتباط )
العمل عامل مهم لكنه يعمل بشةةةةةةكل تكاملي مع بقية أبعاد التمكين الأخر  مثل التدريب والمشةةةةةةاركة في 

 القرار وتفويض الصلاحيات في التأثير على رفا العملاء.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



72 

 

ورضا عملاء  التدريب والتعليم هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الرابعة: الفرضية الفر ية  ▪
 (α ≤ 0.05)  عند مستو  الدلالة فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

لوجابة على هذه الفرفةةةةية قام الباحث باسةةةةتخدام اختبار بيرسةةةةون وجاءت النتائج كما يوفةةةةحها  
 الجدول التالي:

ورضا عملاء  التدريب والتعليم(  يم معامل الارتباط للتأكد من وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 17جدول رقم )
 فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض

المتوسط  العدد  المتغيرات 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الارتباط

 مستو  الدلالة 

 0.00 0.728 0.675 3.85 80 التدريب والتعليم 

رفا عملاء فندق ماندارين  
أورينتال الييصلية في مدينة  

 الريال

80 3.97 0.653 

والتعليم   التدريب  بين  دلالة إحصائية  تات  الجدول أعلاه وجود علاقة طردية  يتضح من خلال 
 ، وهي قيمة  0.000  عند مستو  دلالة ) 0.728الارتباط ) ورفا العملاء، حيث بلوت قيمة معامل  

  ، مما يشير إلى وجود علاقة قوية نسبيًا بين المتويرين. 0.05دالة إحصائيًا عند مستو  ) 

وبناءً على تل  يمكن تفسير هذه النتيجة بأن ارتفاع مستو  التدريب والتعليم داخل الفندق ي دي 
إلى زيادة مستو  رفا العملاء، حيث إن التدريب المستمر يرفع من كفاءة الموضفين، ويطور مهاراتهم  

كد بشكل مباشر  في التعامل مع النزلاء، ويعزز قدرتهم على حل المشكلات بسرعة واحترافية، مما ينع
 على جودة الخدمة المقدمة.

كما أن الاهتمام بالتعليم والتطوير المهني يسهم في رفع وعي الموضفين بمعايير الخدمة الفندقية  
عالية الجودة، ويجعلهم أكثر قدرة على تلبية توقعات العملاء والتعامل مع احتياجاتهم المتويرة، وهو ما  

 ي دي إلى تحسين تجربة العميل بشكل عام وزيادة مستو  رفاه.

  التي أكدت أن التدريب 2022تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة إسماعيل وآخرون )و 
والتطوير المهني للعاملين يعد من أهم أبعاد التمكين الم ثرة في تحسين رفا العملاء، حيث أوفحت  

 هذه الدراسة.  أن رفع كفاءة العاملين ينعكد إيجابًا على جودة الخدمة المقدمة، وهو ما يتوافق مع نتائج
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  التي بينت أن الاستثمار في تدريب العاملين  2021كما تتسق هذه النتيجة مع دراسة كوادي  )
داخل الم سسات الخدمية ي دي إلى تحسين جودة الخدمة وزيادة رفا العملاء، خاصة في القطاعات  

 التي تعتمد على التفاعل المباشر مثل القطاع الفندقي. 

  هذه النتيجة من خلال تأكيدها على وجود علاقة إيجابية بين مهارات  2014وتدعم دراسة حسان )
العاملين وجودة الخدمة ورفا العميل، حيث أوفحت أن التدريب والتأهيل المستمر يسهم في تحسين  

 الأداء العام ورفع مستو  رفا المستفيدين. 

يمكن تفسير هذه النتيجة بأن التدريب والتعليم يمثلان أحد أهم أدوات التمكين الوضيفي التي ترفع  و 
من كفاءة الموارد البشرية داخل الم سسة، حيث ي دي اكتساب المهارات والمعارف الجديدة إلى تحسين  

 الأداء الوضيفي، وتقليل الأخطاء، وزيادة سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء.

  تعكد وجود علاقة قوية نسبيًا بين التدريب والتعليم ورفا  0.728كما أن قيمة معامل الارتباط )
العملاء، مما ي كد أن الاستثمار في تنمية مهارات العاملين يعد عنصرًا أساسيًا في تحقيق رفا العملاء  

في القطاع الفندقي.
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 الرئيسية: الفرضية الفر ية  ▪

مسااااااتو  التمكين الوظيفي في فندق ماندارين أورينتال هناك علاقة ذات دلالة إحصااااااائية بين 
ن العملفرق  ن  المشارةة في اتخاذ القراراتن  تفويض الصلاحياتممثلة با ) الفيصلية في مدينة الرياض

(α ≤ 0.05ورضا العملاء عند مستو  الدلالة ) (التدريب والتعليم
لوجابة على هذه الفرفةةةةية قام الباحث باسةةةةتخدام اختبار بيرسةةةةون وجاءت النتائج كما يوفةةةةحها  

 الجدول التالي:
مستو  التمكين الوظيفي  (  يم معامل الارتباط للتأكد من وجود هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين 18جدول رقم )

في فندق ماندارين أورينتال الفيصلية في مدينة الرياض ممثلة با )تفويض الصلاحياتن المشارةة في اتخاذ القراراتن  
 ( α ≤ 0.05فرق العملن التدريب والتعليم( ورضا العملاء عند مستو  الدلالة )

 العدد  المتغيرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الارتباط

 مستو  الدلالة

مستو  التمكين الوضيفي في 
فندق ماندارين أورينتال الييصلية  

 في مدينة الريال 
80 3.87 0.511 

0.822 0.00 
فندق ماندارين  رفا عملاء 

الييصلية في مدينة   أورينتال
 الريال

80 3.97 0.653 

يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود علاقة طردية تات دلالة إحصائية قوية بين مستو  التمكين  
الوضيفي في فندق ماندارين أورينتال الييصلية في مدينة الريال ورفا العملاء، حيث بلوت قيمة معامل  

 ، مما  0.05 ، وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستو  ) 0.000  عند مستو  دلالة )0.822الارتباط )
 يدل على وجود علاقة قوية بين المتويرين. 

وبناءً على تل  يمكن تفسير هذه النتيجة بأن ارتفاع مستو  التمكين الوضيفي بجميع أبعاده )تفويض  
الصلاحيات، المشاركة في اتخات القرار، فرق العمل، التدريب والتعليم  ي دي إلى ارتفاع مستو  رفا  

وتعزيز قدرتهم على  العملاء داخل الفندق، حيث إن التمكين الوضيفي يساهم في رفع كفاءة الموضفين،  
اتخات القرار، وتحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات النزلاء، مما ينعكد بشكل مباشر على جودة الخدمة  

كما تشير هذه النتيجة إلى أن التمكين الوضيفي لا ي ثر من خلال بعد واحد فقط، بل من خلال    المقدمة.
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تكامل أبعاده المختلفة، حيث يعمل كل بعد على دعم الآخر، مما يخلق بيئة عمل أكثر مرونة وكفاءة،  
 تنعكد إيجابًا على تجربة العميل ومستو  رفاه. 

  التي أكدت وجود علاقة 2022تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة إسماعيل وآخرون )و 
طردية تات دلالة إحصائية بين تمكين العاملين ورفا العملاء، حيث أوفحت أن رفع مستو  التمكين  

ج هذه  بشكل عام ينعكد إيجابًا على جودة الخدمة ورفا العملاء، وهو ما يتوافق بشكل مباشر مع نتائ 
 الدراسة.

  التي بينت أن تمكين الأفراد داخل المنظمات  2022كما تتسق هذه النتيجة مع دراسة ناصر ) 
ي دي إلى تحسين الأداء الابتكاري وجودة الخدمات المقدمة، مما يسهم في زيادة رفا العملاء، وهو ما 

 يدعم فكرة أن التمكين الوضيفي يعد أحد المحركات الأساسية لرفا العميل. 

  التي أكدت أن تطبيق مفهوم التمكين داخل الم سسات  2021وتتفق كذل  مع دراسة كوادي  )
الخدمية ي دي إلى تحسين جودة الخدمة بشكل ملحول، وبالتالي رفع مستو  رفا الزبائن، خاصة في  

 القطاعات التي تعتمد على التفاعل المباشر مثل القطاع الفندقي.

  هذه النتيجة من خلال إضهار وجود علاقة إيجابية بين تمكين  2014كما تدعم دراسة حسان ) 
تحسين الأداء العام وزيادة  العاملين وجودة الخدمة ورفا العملاء، حيث أوفحت أن التمكين يسهم في  

 رفا المستفيدين. 

تعزيز و  إلى  يهدف  متكاملًا  إداريًا  إطارًا  يمثل  الوضيفي  التمكين  بأن  النتيجة  هذه  تفسير  يمكن 
استقلالية الموضف وتحسين قدرته على اتخات القرار، مما ي دي إلى رفع مستو  الأداء الوضيفي، وزيادة 

  تعكد ارتباطًا قويًا جدًا بين  0.822كما أن قوة العلاقة )  سرعة الاستجابة، وتحسين جودة الخدمة.
التمكين الوضيفي ورفا العملاء، مما ي كد أن الم سسات الفندقية التي تطبق التمكين بشكل فعال تستطيع  

 تحقيق مستويات أعلى من رفا العملاء مقارنة بالم سسات التي تقل فيها ممارسات التمكين. 
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 الخامسالفصل 
 خلاصة لأهم نتائج الدراسة وتوصياتها 

 

 
 أولًا: خلاصة الدراسة ▪

 ثانياً: نتائج الدراسة ▪

 ثالثاً: توصيات الدراسة ▪

 رابعاً: مقترحات الدراسة ▪
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 الفصل الخامس 
 خلاصة لأهم نتائج الدراسة وتوصياتها 

التوصيات المقترحة يشمل هذا الفصل على عرل لأبرز النتائج التي تم التوصل إليها ومن ثم  
 في فوء تل  النتائج. 

 أولًا: خلاصة الدراسة: 

اشةةتملت الدراسةةة على خمسةةة فصةةول رئيسةةية بالإفةةافة إلى قائمة المراجع والملاحق، حيث تناول  
الفصةةةةةةةل الأول الإطار العام للدراسةةةةةةةة من خلال عرل مشةةةةةةةكلة الدراسةةةةةةةة وأهميتها وأهدافها وتسةةةةةةةاؤلاتها  

 .ومصطلحاتها العلمية

وقد هدفت الدراسةةةةةة بشةةةةةكل رئيسةةةةةي إلى التعرف على مسةةةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةةةا 
العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةلية في مدينة الريال، بالإفةةةةةةافة إلى التعرف على مسةةةةةةتو   
رفةةةةةةةةةا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم، والكشةةةةةةةةةف عن طبيعة العلاقة بين التمكين الوضيفي ورفةةةةةةةةةا  

 ولتحقيق هذه الأهداف سعت الدراسة إلى الإجابة على الأسئلة التالية:  ،عملاءال

ما مسةةةتو  التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةلية في  ▪
  مدينة الريال؟

ما مسةةتو  رفةةا العملاء عن جودة الخدمات التي يقدمها فندق ماندارين أورينتال الييصةةلية في  ▪
 مدينة الريال؟

ما أثر التمكين الوضيفي وأثره على رفةةةةةةةةةةةةا العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةةةةلية في  ▪
 مدينة الريال؟

أما الفصةةةةل الثاني فقد تناول الإطار النظري للدراسةةةةة من خلال عرل المفا يم النظرية المرتبطة  
 .بالتمكين الوضيفي ورفا العملاء، إفافة إلى الدراسات السابقة تات العلاقة، مع تقديم تحليل نقدي لها

في حين عرل الفصةةةةةةةةةةةةل الثالث منهجية الدراسةةةةةةةةةةةةة وإجراءاتها، حيث اعتمد الباحث على المنهج  
   80  عميلًا، واسةةةةةةةةةتجاب منهم )87الوصةةةةةةةةةفي التحليلي، وتم تطبيق الدراسةةةةةةةةةة على مجتمع مكون من )

اسةةةةتبانة صةةةةالحة للتحليل، كما تم اسةةةةتخدام الاسةةةةتبانة كأداة رئيسةةةةية لجمع البيانات، والتأكد من صةةةةدقها  
 .وثباتها
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أما الفصةةةةةةل الرابع فقد تناول تحليل البيانات ومناقشةةةةةةة النتائج وربطها بالدراسةةةةةةات السةةةةةةابقة، بينما  
 .خُصص الفصل الخامد لعرل أهم النتائج والتوصيات والمقترحات 

 ثانياً: نتائج الدراسة

 توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج نوجزها فيما يلي:

 أفراد الدراسة:النتائج المتعلقة بوصف  (أ

  من أفراد %10  من أفراد الدراسةةةةةةةةة من الذكور، في مقابل وجد )%90بينت نتائج الدراسةةةةةةةةة أن )
 الدراسة من الإنام.

  40إلى أقل من    30  من أفراد الدراسةةة أعمارهم تتراوح من  %51.3كما بينت نتائج الدراسةةة أن )
 سنة. 30  من أفراد الدراسة أعمارهم أقل من %35سنة، وأيضاً وجد أن )

  من أفراد الدراسةةة م هلهم العلمي بكالوريوس، في حين وجد %58.8وأضهرت نتائج الدراسةةة أن )
   م هلهم العلمي ثانوي.%16.3  من أفراد الدراسة م هلهم العلمي ماجستير، وأن )%20أن )

إلى   5من   الفندق  من أفراد الدراسةةةة عدد سةةةنوات تعاملهم مع %27.5وبينت نتائج الدراسةةةة أن )
  10تراوحت من   الفندق  من أفراد الدراسةةةة عدد سةةةنوات تعاملهم مع  %25سةةةنوات، ويليهم )  10أقل من 

 سنة. 15إلى أقل من 

ريال   10000  من أفراد الدراسةةة دخلهم الشةةهر يتراوح من %62.5وأوفةةحت نتائج الدراسةةة أن )
إلى أقةل من    5000  من أفراد الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة دخلهم الشةةةةةةةةةةةةةةهري يتراوح من %20فةأكثر، في حين وجةد أن )

 ريال. 10000

 النتائج المتعلقة بتساؤلات الدراسة: (ب

أضهرت نتائج الدراسةةةةةةةةة أن مسةةةةةةةةتو  التمكين الوضيفي في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةلية في 
 ، مما يدل على وجود مسةةةةةتو  جيد  3.87مدينة الريال جاء بدرجة موافقة مرتفعة بمتوسةةةةةط حسةةةةةابي )

وقد اشااااتمل محور التمكين الوظيفي على أربعة   من تطبيق ممارسةةةةةةات التمكين الوضيفي داخل الفندق.
 :أبعاد رئيسية وهي
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 تفويض الصلاحيات   ▪

 المشاركة في اتخات القرارات   ▪

 فرق العمل   ▪

 التدريب والتعليم   ▪

كما بينت نتائج الدراسةةةةةة موافقة أفراد الدراسةةةةةة على بعد تفويض الصةةةةةلاحيات، اشةةةةةتمل هذا البعد 
على ثمانية يبارات، تراوحت اسةةةةةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةةةةةة عليها ما بين المحايدة والموافقة، ومن أبرز ما  

 :يوفح تل 

 يمنح المديرون في الفندق الصلاحيات للموضفين توي الخبرة والكفاءة   ▪

 تمنحني إدارة الفندق صلاحيات كافية لإنجاز مهامي الوضييية   ▪

 توفر إدارة الفندق مرونة كافية للموضفين لإنجاز مهامهم بكفاءة   ▪

وأضهرت نتائج الدراسةةةةة موافقة أفراد الدراسةةةةة على بعد المشةةةةاركة في اتخات القرارات، اشةةةةتمل هذا 
 :البعد على ثمانية يبارات، جاءت جميعها بدرجة موافقة، ومن أبرز ما يوفح تل 

 تتيح إدارة الفندق للموضفين المشاركة في عملية اتخات القرارات  ▪

 يتمكن الموضفون من الوصول إلى متخذي القرار في الفندق بسهولة  ▪

 أتحمل مس ولية تنفيذ القرارات التي أشارك في اتخاتها   ▪

كما بينت نتائج الدراسةةةةة موافقة أفراد الدراسةةةةة على بعد فرق العمل، اشةةةةتمل هذا البعد على سةةةةت 
 :يبارات، جاءت جميعها بدرجة موافقة بشدة، ومن أبرز ما يوفح تل 

 تسود أجواء من التعاون والدعم بين موضفي الفندق   ▪

 تركز الإدارة على أداء الفريق أكثر من الأداء الفردي  ▪

 يتم تبادل الخبرات والمعارف بين أعضاء فرق العمل داخل الفندق بشكل مستمر   ▪

وأضهرت نتائج الدراسةةةةةةةة موافقة أفراد الدراسةةةةةةةة على بعد التدريب والتعليم، اشةةةةةةةتمل هذا البعد على  
سةةةةةةةبع يبارات، تراوحت اسةةةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةةةة عليها ما بين الموافقة والموافقة بشةةةةةةةدة، ومن أبرز ما  

 :يوفح تل 
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 تتيح بيئة العمل في الفندق فرصًا لاكتساب مهارات وخبرات جديدة  ▪

 يسهم التمكين في تطوير قدرات ومعارف الموضفين  ▪

 يسهم التمكين في إعداد قيادات إدارية مستقبلية داخل الفندق  ▪

وأضهرت نتائج الدراسةة أن أفراد الدراسةة رافةون عن مسةتو  رفةا العملاء عن الخدمات المقدمة 
لهم في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةلية في مدينة الريال، مما ي كد على أن مسةةةةةتو  رفةةةةةا العملاء 

 :جاء بدرجة عالية نسبيًا، ومن أبرز ما يوفح تل 

 يحرص موضفو الفندق على تقديم اهتمام شخصي لكل نزيل  ▪

 يتعامل موضفو الفندق مع شكاو  النزلاء بكفاءة وسرعة   ▪

 يقدم موضفو الفندق الخدمة بطريقة احترافية تلبي توقعات النزلاء   ▪

 يُعد معدل الأخطاء في تقديم الخدمة منخفضًا ومقبولًا   ▪

 يتمتع موضفو الفندق بالمرونة في تعديل الخدمة وفق احتياجات النزلاء   ▪

وبينت نتائج الدراسةةةة وجود علاقة طردية وتات دلالة إحصةةةائية بين تفويض الصةةةلاحيات ورفةةةا  
العملاء في فندق ماندارين أورينتال الييصةةةةةةةةةةلية في مدينة الريال، أي أنه كلما ارتفع مسةةةةةةةةةةتو  تفويض  

 .الصلاحيات لد  الفندق كلما ارتفع مستو  رفا العملاء عن الخدمات المقدمة

وأضهرت نتائج الدراسةةةةةةةةةةةةة وجود علاقة طردية وتات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائية بين المشةةةةةةةةةةةةاركة في اتخات  
القرارات ورفةةةةةةةا العملاء، أي أنه كلما ارتفع مسةةةةةةةتو  المشةةةةةةةاركة في اتخات القرار لد  الفندق كلما ارتفع  

 .مستو  رفا العملاء عنه

وبينت النتائج وجود علاقة طردية وتات دلالة إحصةةةائية بين فرق العمل ورفةةةا العملاء، أي أنه  
 .كلما ارتفع مستو  فرق العمل داخل الفندق كلما ارتفع مستو  رفا العملاء عن الخدمات المقدمة

التدريب والتعليم ورفةةةةا  وأوفةةةةحت نتائج الدراسةةةةة وجود علاقة طردية وتات دلالة إحصةةةةائية بين  
 .العملاء، أي أنه كلما ارتفع مستو  التدريب والتعليم داخل الفندق كلما ارتفع مستو  رفا العملاء عنه

وبينت نتائج الدراسةة وجود علاقة طردية وتات دلالة إحصةائية بين التمكين الوضيفي ككل ورفةا  
الييصةةةةةةةةةةلية في مدينة الريال، أي أنه كلما ارتفع مسةةةةةةةةةةتو  التمكين    العملاء في فندق ماندارين أورينتال

 .الوضيفي داخل الفندق كلما ارتفع مستو  رفا العملاء عن الخدمات المقدمة
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 ثالثاً: توصيات الدراسة
 التوصل إليها يوصي الباحث بما يلي:في فوء النتائج التي تم 

فةرورة تعزيز ممارسةات تفويض الصةلاحيات داخل فندق ماندارين أورينتال الييصةلية في مدينة   .1
الريةال، بمةا يتيح للموضفين حريةة أكبر في اتخةات القرارات المتعلقةة بةالخةدمةة، ويسةةةةةةةةةةةةةةهم في رفع 

 كفاءة الأداء وسرعة الاستجابة للعملاء.

العمل على زيادة مسةتو  مشةاركة الموضفين في اتخات القرارات التشةويلية والإدارية، لما لذل  من   .2
 أثر إيجابي في تعزيز الانتماء الوضيفي وتحسين جودة الخدمة المقدمة للنزلاء.

تعزيز ثقةافةة العمةل الجمةاعي )فرق العمةل  داخةل الفنةدق، من خلال دعم التعةاون بين الموضفين   .3
 وتشجيع روح الفريق بما ينعكد على تحسين تجربة العميل بشكل مباشر.

الاهتمام ببرامج التدريب والتعليم المسةةةةةةتمر للموضفين، وتطوير مهاراتهم المهنية والسةةةةةةلوكية، بما   .4
 يرفع من جودة الأداء ويزيد من قدرتهم على التعامل مع مختلف مواقف الخدمة.

منح موضفي الخطوط الأمامية صةةةلاحيات أكبر للتعامل مع مشةةةكلات النزلاء بشةةةكل فوري دون   .5
 الرجوع لودارة العليا في كل موقف، بما يساهم في رفع مستو  رفا العملاء.

تحسةةةةةةين سةةةةةةرعة الاسةةةةةةتجابة لطلبات النزلاء والعمل على تقليل زمن تقديم الخدمة، بما يعزز من   .6
 جودة التجربة الفندقية.

تعزيز المصةةةداقية والشةةةفافية في تقديم المعلومات للنزلاء، والعمل على تطوير أسةةةاليب التواصةةةل   .7
 مع العملاء لضمان وفوح الخدمة المقدمة.

إجراء تقييم دوري لمسةةتو  التمكين الوضيفي داخل الفندق وربطه بم شةةرات رفةةا العملاء بشةةكل   .8
 مستمر لتحسين الأداء الم سسي.

 ابعاً: مقترحات الدراسةر 
في فةةةوء النتائج التي تم التوصةةةل إليها تقدم الباحث بعض المقترحات لدراسةةةات مسةةةتقبلية، والتي 

 المجال:تأمل أن تُساهم في إثراء الميدان التربوي في تل  
إجراء دراسةةةةةةةةةةةةةةةة حول أثر التمكين الوضيفي على جودة الخةةدمةةة الفنةةدقيةةة في فنةةادق خمد نجوم   .1

 أخر  داخل مدينة الريال أو خارجها.

إجراء دراسةةةةةةةةةةة مقارنة بين مسةةةةةةةةةةتو  التمكين الوضيفي في الفنادق العالمية والفنادق المحلية وأثره   .2
 على رفا العملاء.
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 التمكين الوضيفي والولاء السلوكي للعملاء في قطاع الضيافة.دراسة العلاقة بين  .3

 دراسة دور القيادة الإدارية في تعزيز التمكين الوضيفي داخل الم سسات الفندقية. .4

إجراء دراسةةةةةةةةةةةةةةة تتناول أثر التدريب والتطوير الوضيفي على تحسةةةةةةةةةةةةةةين أداء العاملين في القطاع   .5
 الفندقي.
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