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 المقدمة: .1.1
 

یعُدّ تمكین الموظفین أحد المفاهیم الحیویةّ في إدارة الموارد البشریة المعاصرة، إذ یشیر إلى منح العاملین 
القدرة على اتخاذ القرارات ذات العلاقة بعملهم والمشاركة في العملیات التنظیمیة، مما یعزّز شعورهم 

الموظفین “یحُسّن مشاركتهم في تحقیق أهداف المؤسسة. وتشیر النتائج إلى أنّ بالمسؤولیة والانتماء و
المُمكنیّن یظهرون مدى أكبر من المسؤولیة والانخراط، مما یؤدي إلى تحسین مستوى الرضا لدى 

 /p. 2021Prebeg, (”.  49391-21ejae/10.5937https://doi.org ,5( :العملاء

 

ة، لا سیمّا وفي الوقت نفسه، أصبح رضا العملاء أحد أبرز مؤشرات نجاح المنظمات في بیئة تنافسیة عالی
ظّفین وتفاعلهم في القطاع الخدمي. إذ إن تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یعُزى إلى حدّ كبیر إلى أداء المو

ن تؤثرّ في رضا ألمباشر مع العملاء، وهو ما یجعل التمكین الوظیفي أحد العوامل الاستراتیجیة التي یمكن ا
ن الموظفين أثر تمكي «العملاء بشكل مباشر أو غیر مباشر. ومن هذا المنطلق، تتبنىّ هذه الدراسة عنوان

استكشاف العوامل ین ورضا العملاء، و، سعیاً منها إلى تحلیل العلاقة بین تمكین الموظف»على رضا العملاء
 .ةالتي قد تعُزّز أو تضُعف هذا الأثر، في سیاق المنظمات التي تعمل في بیئة العمل السعودی
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 مشكلة الدراسة .1.2
 

ودة خدماتها التغیرات المتسارعة في بیئة الأعمال الحدیثة، أصبحت المنظمات تسعى إلى تحسین ج في ظل 
أحد  ينتمكين الموظف وتعزیز رضا عملائها باعتباره مؤشرًا رئیسیًا على نجاحها واستدامتها. ویُعد

ت أوسع في صلاحیاالأسالیب الإداریة الحدیثة التي تسُهم في تحقیق هذا الهدف من خلال منح العاملین 
 .لاءاتخاذ القرارات المتعلقة بعملهم، مما یؤدي إلى تحسین أدائهم وانعكاس ذلك على رضا العم

لنتائج جاءت ومع أن العدید من الدراسات تناولت العلاقة بین تمكین الموظفین ورضا العملاء، إلا أن ا
لانتماء(، مكین )كالرضا الوظیفي وامتباینة، كما أن بعض الدراسات ركّزت على الجوانب الداخلیة للت

حلّل أثر تمكین وأغفلت تأثیره الخارجي المتمثل في رضا العملاء. من هنا تنبع الحاجة إلى دراسة جدیدة تُ 
ى لمواءمة الموظفین على رضا العملاء بشكل أكثر شمولیة، وخصوصًا في بیئة العمل السعودیة التي تسع

 .2030رؤية المملكة  ممارساتها مع مستهدفات

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
ن والرضا أو الأداء الوظیفي، دون تظُهر المراجعة النظریة أن أغلب الدراسات السابقة ركّزت على العلاقة بین التمكی

 .كعنصر خارجي للمنظمة رضا العملاء التعمق في الأثر المباشر على

أوضح الباحث أن "تمكین الموظفین یسُهم في تحسین جودة الخدمة التي یقدمها العاملون  (Ukil،2016) ففي دراسة
ومع ذلك، لم توضح الدراسة الآلیات  .)urnals.vilniustech.ltjo( "ویزید من قدرتهم على تلبیة احتیاجات العملاء

 .التي تنتقل بها آثار التمكین الداخلي إلى رضا العملاء الخارجي

المُمكنین یظهرون التزامًا أكبر وانخراطًا أوضح في  إلى أن "الموظفین (Prebeg، 2021) دراسةكما أشارت 
ومع ذلك، فإن النتائج النظریة حول قوة  . )aseestant.ceon.rs(  "العمل، مما یؤدي إلى تحسّن الرضا لدى العملاء

 .هذه العلاقة ما زالت متفاوتة باختلاف البیئات الثقافیة والتنظیمیة

راسات التي تفسّر العلاقة بين التمكين الوظيفي ورضا العملاء تفسيرًا قلة الد بالتالي، هناك فجوة نظریة تتمثل في
 .، وندرة النماذج التي تتناول العوامل الوسیطة التي قد تعزز أو تضُعف هذا التأثیرمتكاملًا في البيئات العربية

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2
أما من الناحیة التطبیقیة، فتشیر الدراسات إلى أن تطبیق برامج التمكین في المؤسسات العربیة لا یزال یواجه تحدیات 

 .ي الأثر الملموس على رضا العملاءفي التنفیذ وضعفاً ف

ففي دراسة تطبیقیة في منطقة عسیر بالسعودیة، تبینّ أن "أبعاد التمكین الإداري تؤثر بوضوح على رضا العملاء، إلا 
 .)journals.ajsrp.com( (يكریعال،0202) "أن مستوى تطبیقها في بعض المؤسسات لا یزال متوسطًا

في القطاع المصرفي بدولة الإمارات أن العلاقة بین التمكین ورضا العملاء  (Shedid، 2019) كما وجدت دراسة
تتأثر بدرجة كبیرة بقدرة المنظمة على دعم الموظفین وتدریبهم، مما یوضح الحاجة إلى تطویر برامج تمكین أكثر 

  .)scispace.com( فاعلیة
ضعف تطبيق ممارسات التمكين الفعلي داخل المؤسسات العربية، وعدم وجود  من هنا، تتضح فجوة تطبیقیة تتعلق بـ

 .آليات قياس دقيقة لمدى انعكاس ذلك على رضا العملاء
 ما أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء في بيئة العمل السعودية؟
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 أهمية الدراسة .1.3
تأتي أهمیة هذه الدراسة من كونها تسُلّط الضوء على أحد الموضوعات الإداریة المعاصرة التي تجمع بین 

مع توجه و .رضا العملاء ، والبعد الخارجي المتمثل فيتمكين الموظفين البعد الداخلي للمنظمة المتمثل في
المؤسسات الحدیثة نحو تحسین جودة الخدمات وتعزیز تجربة العملاء، یصبح فهم العلاقة بین هذین 

 .البعدین أمرًا أساسیًا لتحقیق التمیز المؤسسي

تسعى الدراسة الحالیة إلى سدّ فجوة معرفیة وتطبیقیة من خلال تحلیل أثر تمكین الموظفین على رضا 
في تطویر الكفاءات  2030ية المملكة رؤ سعودیة، بما یتوافق مع مستهدفاتالعملاء في بیئة العمل ال

 .البشریة ورفع مستوى الخدمات العامة والخاصة
 

 ري:على المستوى النظ .1.3.1
تتمثل الأهمیة النظریة للدراسة في إثراء الأدبیات الإداریة المتعلقة بموضوع التمكین الوظیفي وعلاقته برضا العملاء، 

لسابقة على أثر التمكین في الرضا الوظیفي أو الأداء الداخلي، دون التعمق في انعكاساته على إذ تركز معظم الدراسات ا
 .رضا العملاء

أن "التمكین الإداري یسهم في رفع جودة الخدمة المقدمة من الموظفین، مما یؤدي إلى   Ukil (2016) فقد أوضح
 )iustech.ltjournals.viln( "تحسین تجربة العمیل وتعزیز رضاه عن المؤسسة

ین العاملین یعُدّ متغیرًا وسیطًا یؤثر على العلاقة بین الرضا إلى أن "تمك Makhamreh (2022)  كما أشارت دراسة
 .)journals.vilniustech.lt( "الوظیفي ورضا العملاء، حیث یربط بین التحفیز الداخلي والنتائج الخارجیة للمؤسسة

ین الموظفین ورضا العملاء، من خلال تقدیم بناءً على ذلك، تسُهم هذه الدراسة في تطویر الفهم النظري للعلاقة بین تمك
 .نموذج بحثي یربط بین الجوانب التنظیمیة الداخلیة والنتائج الخارجیة للمنظمة

 
 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

مؤشرات عملية لصناّع القرار ومديري الموارد  أما من الناحیة التطبیقیة، فتكمن أهمیة الدراسة في قدرتها على تقدیم
 .حول كیفیة تطبیق سیاسات التمكین الفعاّلة لتحقیق رضا العملاء البشرية

أن "أبعاد التمكین الإداري تؤثر تأثیرًا واضحًا على رضا العملاء في المؤسسات  (2020) يكعريال فقد بینّت دراسة
 .)journals.ajsrp.com( "السعودیة الخاصة، إلا أن مستوى التطبیق الفعلي لهذه الأبعاد ما زال متوسطًا

لین یزید من إحساسهم بالمسؤولیة والانتماء، مما ینعكس إیجابیاً أن "تمكین العام Prebeg (2021)  كما أكدت دراسة
 .)aseestant.ceon.rs( "على مستوى رضا العملاء وجودة الخدمات المقدمة

ومن ثم، یمكن لنتائج هذه الدراسة أن تساعد المؤسسات السعودیة على تصمیم برامج تمكین تستهدف تعزیز أداء 
یة في السوق الموظفین وتحسین تجارب العملاء، مما یسهم في رفع جودة الخدمات المقدمة وتعزیز المیزة التنافس

 .المحلي
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