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 المقدمة: .1.1

 

في ظل التحولات المتسارعة التي يشهدها العالم اليوم، لم تعد المنظمات تعمل بالأساليب التقليدية ذاتها، بل  

أصبحت تواجه بيئة تنافسية معقدة تتطلب مرونة أكبر وقدرة أعلى على الاستجابة لاحتياجات العملاء ومع  

لعنصر البشري بوصفه الركيزة الأساسية  التطور التكنولوجي واتساع حجم المؤسسات وتعاظم أدوارها، برز ا

التي تستند إليها المنظمات في تحقيق أهدافها الاستراتيجية وتعزيز مكانتها في السوق وقد تزايد الاهتمام بمفهوم  

إشراك   تقوم على  التي  الحديثة  الإدارية  المداخل  باعتباره أحد  العشرين  القرن  أواخر  الموظفين منذ  تمكين 

ا  في صنع  الأداء  العاملين  جودة  إيجابًا على  ينعكس  بما  العمل،  إدارة  في  مشاركتهم  نطاق  وتوسيع  لقرار، 

 ( 2015ومستوى رضا العملاء.)معراج،

تفويضهم   أداء مهامهم، مع  الصلاحيات والاستقلالية في  أوسع من  قدرًا  العاملين على منحهم  تمكين  ويقوم 

بجزء من المسؤوليات المرتبطة بالعمل فبدلًا من حصر القرار في المستويات الإدارية العليا، يتُاح للموظفين  

ساسهم بالثقة ويقوي ارتباطهم بعملهم وعندما  مساحة أكبر لاتخاذ قرارات تتعلق بوظائفهم اليومية، مما يعزز إح

يشعر الموظف بأن رأيه محل تقدير وأن لديه حرية التصرف ضمن إطار واضح، يزداد دافعه للمبادرة وابتكار  

حلول جديدة، ويتجه إلى التفكير بطرق غير تقليدية لمعالجة المشكلات هذا المناخ الإيجابي ينعكس على السلوك  

ظمة، فيصبح أكثر مرونة وقدرة على التكيف مع المتغيرات كما يسهم التمكين في ترسيخ  الإداري داخل المن 

مبدأ المساءلة، إذ يتحمل العاملون نتائج قراراتهم وأدائهم، الأمر الذي يدفعهم إلى الالتزام بالمعايير المهنية  

القيادة ذاته؛ ح التمكين على أسلوب  يث ينتقل دور المدير من  والسلوكية المطلوبة ومن جانب آخر، ينعكس 

الرقابة المباشرة والتدخل التفصيلي إلى التوجيه والدعم والإرشاد، مما يعزز نمط قيادة أكثر فاعلية وثقة داخل  

 (2024بيئة العمل.)بوالبعير، واخرون ،

للعاملين، وزيادة مشاركتهم في اتخاذ   المتاحة  كما ينطلق مفهوم التمكين الإداري من توسيع مساحة الحرية 

القرار، ومنحهم صلاحيات أوسع تسهم في تعزيز ثقتهم بأنفسهم وترسيخ ولائهم للمؤسسة ولهذا السبب سارعت 

هذا   تبني  إلى  والخاص  الصناعي  القطاعين  في  المنظمات  خاصة  من  المداخل  كثير  أحد  باعتباره  التوجه 

الإدارية الحديثة التي تدعم التطوير المؤسسي وتحسن الأداء ومع ذلك، لم يحظَ التمكين بقبول كامل في جميع  

المؤسسات؛ إذ أبدت بعض الإدارات تحفظها تجاه تطبيقه، انطلاقًا من مخاوف تتعلق باحتمال تداخل الأدوار  

ب على ذلك من إضعاف للتسلسل التنظيمي كما يرى البعض أن توسيع  أو غموض المسؤوليات، وما قد يترت

الصلاحيات ينطوي على درجة من المخاطرة، خصوصًا إذا لم يكن العاملون مهيئين بالشكل الكافي لتحمل  
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المسؤولية، مما قد يؤثر في استقرار العمل وانضباطه وعليه، فإن نجاح التمكين الإداري لا يرتبط بمجرد منح  

الحرية   بين  يوازن  إداريًا  ونظامًا  للعاملين،  مناسبًا  وتأهيلًا  الأدوار،  في  وضوحًا  يتطلب  بل  الصلاحيات، 

 ( 2024والمسؤولية.)سابق،

المنظمة   توُجّه  بحيث  المؤسسة وعملائها،  بين  وفعّال  مستمر  تفاعل  بناء  العملاء على  إدارة علاقات  تقوم 

مواردها وإمكاناتها نحو إنشاء علاقة طويلة الأمد قائمة على المنفعة المتبادلة ويتحقق ذلك عبر مجموعة من  

قة معهم، والعمل على الاحتفاظ بهم، وبناء  المراحل المتكاملة، تبدأ باكتساب العملاء الجدد، ثم تعزيز العلا

ولائهم، وصولًا إلى تحقيق رضاهم عن الخدمات أو المنتجات المقدمة وتعُد الثقة والالتزام والرضا من العوامل  

الأساسية التي تسهم في تكوين ولاء العميل؛ فعندما يشعر العميل بأن المؤسسة تلبي احتياجاته وتحترم توقعاته،  

اطه بها ويقل احتمال انتقاله إلى منافس آخر كما يصبح أكثر استعدادًا لتكرار التعامل، بل وقد يتحول  يزداد ارتب

إلى عميل مميز أو شريك طويل الأمد ولهذا تحرص المؤسسات على تنمية علاقة العميل بها تدريجيًا، منذ  

وخدمات تتوافق مع احتياجاته   مرحلة الاهتمام الأولي وحتى مرحلة الشراكة، مع التركيز على تقديم عروض 

 (  2016المعلنة وتوقعاتهم. )علي،

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

المسبقة والأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة فإذا جاء الأداء مساويًا أو متفوقًا على تلك التوقعات، تحقق الرضا،  

ى المؤسسات إلى تحقيق هذا التوازن بل وتجاوزه، من  أما إذا كان أقل منها فقد ينشأ شعور بعدم الرضا. وتسع

خلال تحسين جودة خدماتها والاهتمام بتجربة العميل، بما ينعكس على استمرارية العلاقة وتحقيق أهدافها  

 الاستراتيجية. 

وفي ضوء ما سبق، يتضح أن تمكين الموظفين لم يعد خيارًا إدارياً ثانويًا، بل أصبح مدخلًا استراتيجيًا يؤثر  

العاملون صلاحيات أوسع، ودُعموا   مُنح  فكلما  العميل.  المؤسسي وتجربة  الأداء  بصورة مباشرة في جودة 

العم مع  تفاعلهم  مستوى  ذلك على  انعكس  والتحفيز،  والتدريب  لاحتياجاتهم،  بالثقة  استجابتهم  لاء، وسرعة 

وقدرتهم على تقديم خدمة أكثر كفاءة ومرونة ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة لتسليط الضوء على العلاقة  

بين تمكين الموظفين ورضا العملاء بالتطبيق على شركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية، بوصفها إحدى  

يعتمد نجاحها بدرجة كبيرة على جودة التفاعل بين موظفيها وعملائها وتسعى الدراسة  المؤسسات الخدمية التي  

إلى استكشاف طبيعة هذه العلاقة ومدى تأثير أبعاد التمكين المختلفة في تعزيز رضا العملاء، بما يسهم في  

 الخدمة.  تقديم تصور علمي يمكن أن يدعم متخذي القرار في تطوير السياسات الإدارية وتحسين مستوى 



7 

  

 مشكلة الدراسة  .1.2

 

تواجه المؤسسات الخدمية اليوم تحديات كبيرة في تحقيق التوازن بين تطوير قدرات الموظفين وتحسين تجربة  

العملاء، خاصة في ظل بيئة عمل تنافسية وسريعة التغير ومن أبرز هذه التحديات القدرة على تمكين الموظفين  

العم ورضا  الخدمات  جودة  على  التمكين  هذا  ينعكس  بحيث  فعّال  ولائهم  بشكل  تعزيز  في  يسهم  بما  لاء، 

العمل   بأداء  المباشر  وارتباطه  الموظفين  تمكين  أهمية  من  الرغم  المؤسسة وعلى  مع  تعاملهم  واستمرارية 

ورضا العملاء، إلا أن الكثير من المؤسسات لا تزال تفتقر إلى فهم واضح لكيفية تطبيق استراتيجيات التمكين  

 على رضا العملاء.  بشكل متكامل وقياس تأثيرها الفعلي 

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 

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

 القطاع التأميني أو المؤسسات الخدمية في المملكة العربية السعودية. 

ندرة الدراسات التي تربط بين أبعاد التمكين المختلفة )الصلاحيات، الحرية، المشاركة، التدريب(   ●

 وتأثيرها المباشر على رضا العملاء. 

قلة البحوث التي تقدم نموذجًا متكاملًا يوضح العلاقة بين تمكين الموظفين ورضا العملاء بشكل شامل   ●

 ومفصل.

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

غياب آليات واضحة لتطبيق سياسات التمكين بشكل فعّال داخل شركات التأمين، مما يحد من استفادة   ●

 المؤسسة من قدرات الموظفين. 

نقص أدوات قياس تأثير التمكين العملي على رضا العملاء وولائهم، رغم تطبيق بعض المؤسسات لهذه   ●

 السياسات. 

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

 التمكين على جودة الخدمة وتجربة العملاء. 
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  : الدراسة هي  التعاونية  مشكلة  العملاء بالتطبيق على شركة  الموظفين ورضا  بين تمكين  العلاقة  ما دور 
 للتأمين بالشرقية؟  

 

 أهمية الدراسة  .1.3

 

الكبير   لدورهمان الاهمية العلمية والعملية لموضوووع الدراسووة تتعلق بتوجيه كل الانتباه الى تمكين الموظفين  

في رضوووا العملاء، ذلك أن موضووووع تمكين الموظفين ورضوووا العملاء موضووووع ثري ويحتاج الى تعميق  

البحث والاطلاع اكثر بالموضوووع   المؤسووسووي من خلالالدراسووات أكثر فأكثر، والتي من شووأنها رفع الأداء  

 أهمية هذه الدراسة الى مستويين رئيسيين هما:   وتنقسموخاصة أن المعرفة العلمية تبنى على أساس تراكمي، 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 

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

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

 التدريب( على رضا العملاء. 

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

 المؤسسية. 

 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

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

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

 القرار والمبادرة. 

 توفير تصور عملي لقياس أثر تمكين الموظفين على جودة الخدمة وتجربة العملاء.  ●
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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 ركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية؟على تحقيق ولاء العملاء لش تمكين الموظفين كيف يؤثر  ●

 شركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية؟ارتفاع تقييم  في رضا العملاءإلى أي مدى يسهم  ●

 داخل الشركة؟مما يؤثر على جودة الانتاج  ما التحديات التي قد تحد من تطبيق تمكين الموظفين ●

اخل شووووركة التعاونية  الطرق الأمثل لتدريب الموظفين للتعامل مع العملاء لكسووووب رضوووواهم دما   ●

 للتأمين؟

 في شركة التعاونية للتأمين؟ على أبعاد رضا العملاءأبعاد تمكين الموظفين  أثر ما ●

 

 أهداف الدراسة  .1.5

 

  التعاونية   شركة  على   بالتطبيق   العملاء   ورضا  الموظفين  تمكين  بين  العلاقة   دور  على  التعرف الهدف العام :  
 الشرقية  بالمنطقة  للتأمين

 

 :  الفرعيةالاهداف 

 .دراسة تأثير تمكين الموظفين على تحقيق ولاء العملاء لشركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية ●

 . قياس مدى مساهمة رضا العملاء في ارتفاع تقييم شركة التعاونية للتأمين في المنطقة الشرقية  ●

التي قد تحد من تطبيق تمكين الموظفين وتأثيرها على جودة الإنتاج داخل   ● التحديات  التعرف على 

 .الشركة

التعاونية   ● داخل شركة  لكسب رضاهم  العملاء  مع  للتعامل  الموظفين  لتدريب  الأمثل  الطرق  تحديد 

 .للتأمين

 .دراسة أثر أبعاد تمكين الموظفين على أبعاد رضا العملاء في شركة التعاونية للتأمين ●
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H1,Ha,Hb,Hc,Hd,He 

 فرضيات الدراسة  .1.6

 

H1 شوووركة : توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصوووائية بين تمكين الموظفين ورضوووا العملاء بالتطبيق على

 التعاونية للتأمين بالشرقية 

Ha  توجد علاقة معنوية ذات الدلالة الإحصوائية بين تمكين الموظفين وتحقيق ولاء العملاء لشوركة التعاونية :

 للتأمين في المنطقة الشرقية

Hb توجد علاقة معنوية ذات الدلالة الإحصوائية بين رضوا العملاء وارتفاع تقييم شوركة التعاونية للتأمين في :

 المنطقة الشرقية

Hc:    توجود علاقوة معنويوة ذات الودلالوة الإحصوووووائيوة بين التحوديوات التي قود تحود من تطبيق تمكين الموظفين

 وجودة الإنتاج داخل الشركة

Hd:  توجد علاقة معنوية ذات الدلالة الإحصووووائية بين طرق تدريب الموظفين للتعامل مع العملاء وكسووووب

 رضاهم داخل شركة التعاونية للتأمين

He توجد علاقة معنوية ذات الدلالة الإحصوائية بين أبعاد تمكين الموظفين وأبعاد رضوا العملاء في شوركة :

 التعاونية للتأمين

 

 نموذج الدراسة  .1.7

 

 يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كما يلي :  

 

 المتغير التابع           المتغير المستقل                                                                        
 

 

 

 

 ( 1الشكل )

 النموذج المقترح من البحث  

 2026المصدر : الطالب، 

   تمكين الموظفين

 ارتفاع تقييم الشركة  •

 جودة الإنتاج داخل الشركة •

 تدريب الموظفين  •

 تمكين الموظفين  أبعاد •

 رضا العملاء 

 

  العملاءتحقيق ولاء •

 أبعاد رضا العملاء  •

   



11 

  

 منهجية الدراسة  .1.8

 

  الوضعي المنهج: البحث فلسفة

  استنتاجي :البحث أسلوب

  حالة دراسة :البحث استراتيجية

  كمية  :البحث أداة

  مقطعية :الزمنية المدة

 استبيان  :المعلومات جمع  تقنية

 

 

 (  2الشكل )

 ملخص منهجية البحث  

 2026المصدر : الطالب  
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 الدراسة الميدانية .1.9

 

تعُد دراسة أثر تمكين الموظفين على رضا العملاء من الموضوعات الحيوية في الوقت الحالي، لما لها من  

تمكين الموظفين أداة فعّالة   ، ويمثلأهمية كبيرة في رفع مستوى أداء المؤسسات وتحقيق أهدافها الاستراتيجية

لتحسين جودة الخدمات المقدمة، وتعزيز العلاقة بين المؤسسة وعملائها، مما يساهم بشكل مباشر في تعزيز  

 رضا العملاء وكفاءة العمليات التشغيلية. 

بالمنطقة   للتأمين  التعاونية  بإجراء دراسة ميدانية على شركة  الباحث  الدراسة، سيقوم  أهداف هذه  ولتحقيق 

تبر هذه الشركة من أبرز الشركات العاملة في قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية، حيث  ، وتعُالشرقية

تعرف بكفاءتها التشغيلية وقدرتها على التكيف مع التغيرات في متطلبات السوق، وبناء علاقات متينة وثقة  

 متبادلة مع عملائها من خلال تقديم خدمات سريعة وفعّالة. 

تغطي أنشطة الشركة مجموعة واسعة من برامج التأمين، تشمل التأمين الصحي، وتأمين المركبات، والتأمين  و

وتعمل الشركة وفق  ، على الممتلكات، بالإضافة إلى برامج التأمين الجماعية المقدمة للقطاعين العام والخاص 

أطر تنظيمية صارمة، مع تطبيق أفضل الممارسات المهنية لضمان جودة الخدمات وكسب رضا العملاء، مما  

 يعزز موقعها التنافسي في السوق. 

تتميز  كما   اقتصادية حيوية، حيث  بيئة  المتميز في  بالمنطقة الشرقية بموقعها  للتأمين  التعاونية  تتميز شركة 

 .المنطقة بكثافة النشاط الاقتصادي وتنوع القطاعات الصناعية والتجارية 

 مخطط المشروع المقترح  .1.10
 

 

 الفصل الأول: المقدمة .  ●

 الفصل الثاني: الإطار النظري .  ●

 الفصل الثالث : منهجية البحث.    ●

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي .  ●

 الفصل الخامس مناقشة النتائج والخاتمة .  ●
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1

يهدف هذا الفصوول إلى اسووتعراض الدراسووات السووابقة ذات الصوولة بموضوووع الدراسووة الحالية، والمتمثل في 

، وذلك  العلاقة بين تمكين الموظفين ورضووا العملاء بالتطبيق على شووركة التعاونية للتأمين بالمنطقة الشوورقية

بهدف بناء إطار معرفي يوضووح الجوانب النظرية والتطبيقية المرتبطة بمتغيرات الدراسووة، والاسووتفادة من  

ونظرًا لندرة الدراسوات التي تناولت العلاقة المباشورة بين   ،نتائج الدراسوات السوابقة في تدعيم الدراسوة الحالية

فسووووف يتم اسوووتعراض الدراسوووات المرتبطة   –  الباحثةفي حدود علم  –تمكين الموظفين ورضوووا العملاء  

شورة، مع تصونيفها إلى دراسوات عربية ودراسوات أجنبية، مرتبة بمتغيرات الدراسوة الرئيسوة بصوورة غير مبا

 (.2022من الأحدث إلى الأقدم زمنيًا، وذلك على نحو ما أشار إليه الشاويش )

وفي ظل التغيرات المتسووارعة التي تشووهدها بيئة الأعمال المعاصوورة، وما يصوواحبها من اشووتداد المنافسووة  

المحلية والعالمية، أصوووبحت المنظمات مطالبة بتبني ممارسوووات إدارية حديثة تعزز قدرتها على التكيف مع 

وقود أكودت الأدبيوات الإداريوة أن تمكين الموظفين يمثول    ،المتغيرات وتحسوووووين جودة خودمواتهوا المقودموة للعملاء

أحد أهم المداخل الإدارية الحديثة التي تسووهم في تعزيز فاعلية الأداء التنظيمي، وذلك من خلال منح العاملين  

الصولاحيات المناسوبة، وإشوراكهم في اتخاذ القرارات، وتنمية الثقة المتبادلة بين الإدارة والعاملين، وتحفيزهم  

 (.2016ادرة في أداء مهامهم الوظيفية )محيمديه، على تحمل المسؤولية والمب

كموا أن المنظموات المعواصووووورة تواجوه تحوديوات متعوددة نواجموة عن التغيرات الاقتصووووواديوة والاجتمواعيوة  

والتكنولوجية المتلاحقة، الأمر الذي يتطلب منها تطوير قدرات مواردها البشوورية ورفع مسووتوى كفاءتهم بما 

وفي هذا ،  ي السووووقيضووومن تقديم خدمات ذات جودة عالية تحقق رضوووا العملاء وتعزز قدرتها التنافسوووية ف

( إلى أن المنظمات التي تسوعى إلى التميز والريادة لا بد أن تتبنى أسواليب  2023يشوير بشوير علي )  السوياق

إدارية حديثة تدعم الابتكار والإبداع، ومن أبرزها تمكين العاملين ومنحهم المرونة في اتخاذ القرار بما يسوهم  

 في تحسين الأداء المؤسسي وجودة الخدمات المقدمة.

ويعُد رضوا العملاء من أهم المؤشورات الاسوتراتيجية التي تعتمد عليها المنظمات في تقييم نجاحها واسوتدامتها،  

خاصووة في القطاع الخدمي الذي ترتبط فيه جودة الخدمة بشووكل مباشوور بكفاءة الموظفين وطريقة تعاملهم مع 

لوذلوك اتجهوت العوديود من المنظموات إلى الاسوووووتثموار في مواردهوا البشوووووريوة وتطوير قودراتهم المهنية    ،العملاء
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والسوولوكية، باعتبار أن العنصوور البشووري يمثل الركيزة الأسوواسووية لتحقيق رضووا العملاء وتحسووين الأداء 

 (.2023المؤسسي )القحطاني، 

وتتضح أهمية تمكين الموظفين بصورة أكبر في قطاع التأمين، نظرًا للطبيعة الخاصة للخدمات التأمينية التي  

تعتمود على سووووورعوة الاسوووووتجوابوة لاحتيواجوات العملاء، ودقوة معوالجوة الطلبوات، والقودرة على اتخواذ القرارات  

ومن ثم فإن تمكين الموظفين داخل شوووركات التأمين يعد من العوامل الجوهرية  ،  المناسوووبة أثناء تقديم الخدمة

 التي يمكن أن تسهم في رفع جودة الخدمة التأمينية وتعزيز رضا العملاء عن الخدمات المقدمة.

وانطلاقًا مما سوبق، يسوتعرض هذا الفصول الدراسوات السوابقة ذات العلاقة بتمكين الموظفين ورضوا العملاء،  

بهدف التعرف على أبرز ما توصوولت إليه من نتائج، وتحديد الفجوة البحثية التي تسووعى الدراسووة الحالية إلى  

 . معالجتها في بيئة شركة التعاونية للتأمين بالمنطقة الشرقية

 

 ) تمكين الموظفين( المتغير المستقل .2.2

 

 تعريف تمكين الموظفين:

عد تمكين الموظفين من المفاهيم الإدارية الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد في الفكر الإداري المعاصوووور، ي

ويُقصوود  العملاء،  لما له من دور مهم في رفع كفاءة الأداء التنظيمي وتحسووين جودة الخدمات وتحقيق رضووا 

بالتمكين لغويًا القدرة والاسووتطاعة ومنح السوولطة، حيث ورد في لسووان العرب بمعنى المقدرة، وفي المعجم  

أما اصووطلاحًا فيعُرف بأنه منح العاملين    ،الوسوويط بمعنى جعل الشووخص ذا سوولطان وقدرة على التصوورف

الصووولاحيات والسووولطات والحرية اللازمة لأداء مهامهم الوظيفية بكفاءة وفاعلية، بما يعزز ثقتهم بأنفسوووهم  

إداريًا يقوم على تبادل المعلومات والسووولطة والمكافبت بين الإدارة واسوووتقلاليتهم في العمل، كما يعُد أسووولوبًا  

ويسوتند هذا المفهوم إلى  ،  والموظفين بما يتيح لهم المشواركة في اتخاذ القرار وحل المشوكلات وتحسوين الأداء

تزويود العواملين بوالمهوارات والموارد اللازموة مع تحميلهم مسوووووؤوليوة نتوائج أعموالهم، مموا يرفع من مسوووووتوى  

كفاءتهم ويزيد رضواهم الوظيفي، وينعكس إيجابًا على الأداء المؤسوسوي وجودة الخدمات المقدمة، إضوافة إلى  

 (2021رة وتحمل المسؤولية )الصباغ، تعزيز ثقافة تنظيمية قائمة على الثقة والمباد
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تطور مفهوم التمكين في الفكر الإداري من كونه مجرد تفويض للسولطة من المدير إلى المرؤوسوين إلى كونه 

عمليوة إداريوة متكواملوة تهودف إلى تعزيز ثقوة العواملين بقودراتهم وتمكينهم نفسووووويوًا ومهنيوًا من التوأثير في بيئوة  

سمية والموارد التنظيمية بين الإدارة والعاملين،  العمل، إذ كان يُنظر إليه في بداياته على أنه تقاسم للسلطة الر

ثم تطور لاحقًا ليشووومل إشوووراك الموظفين في صووونع القرار وتعزيز قدرتهم على التحكم في أعمالهم وتحمل 

كما يعُرف تمكين الموظفين بأنه عملية إدارية يسوووعى من خلالها المديرون إلى مسووواعدة    ،مسوووؤولية نتائجها

مهارات اللازمة وتوظيف الصولاحيات المتاحة لاتخاذ القرارات المؤثرة في أعمالهم،  العاملين على اكتسواب ال

ويُنظر  ،  وذلك عبر منحهم القوة والحرية والمعلومات الكافية التي تتيح لهم المشواركة الفاعلة في صونع القرار

إلى التمكين كذلك بوصووفه اسووتراتيجية تنظيمية تهدف إلى إطلاق الطاقات الكامنة لدى الأفراد وإشووراكهم في 

بنواء المنظموة وتطويرهوا، انطلاقوًا من أن نجواح المنظموة يرتبط بمودى تكوامول احتيواجوات العواملين مع رؤيتهوا 

 (2023وأهدافها الاستراتيجية )الحداد ومهدي، 

( الذي يقوم على Kaizenوقد تأثر مفهوم التمكين الإداري بالفكر الإداري الياباني، لا سووويما مفهوم كايزن )

التحسوووين والتطوير المسوووتمر، حيث عزز هذا التوجه أهمية منح العاملين مزيداً من الصووولاحيات والمرونة 

وفي هذا السوووياق يُنظر إلى التمكين على أنه   ،  للمشووواركة في تحسوووين العمليات التنظيمية ورفع كفاءة الأداء

اسوووووتراتيجيوة حديثوة تهودف إلى إطلاق الطواقات الكوامنوة للعواملين، وإشوووووراكهم في تحوديد الرؤية المسوووووتقبلية  

للمنظمة، ومنحهم الاسووتقلالية في اتخاذ القرارات والتصوورف كشووركاء في العمل، خاصووة في المسووتويات  

 (2023)بشير علي،  الإدارية الدنيا.

وبناءً على ما سووبق، يمكن تعريف تمكين الموظفين إجرائياً في إطار هذه الدراسووة بأنه: منح موظفي شووركة 

التعواونيوة للتوأمين بوالمنطقوة الشووووورقيوة الصووووولاحيوات والموارد والمعلوموات والحريوة المنواسوووووبوة لأداء مهوامهم 

ا يسوهم في تحسوين جودة الخدمة وتعزيز الوظيفية واتخاذ القرارات المتعلقة بخدمة العملاء بكفاءة وفاعلية، بم

 رضا العملاء.

 

 أهمية التمكين    

 تنبع أهمية التمكين من كونه أحد الأساليب الإدارية الحديثة التي تساعد المنظمات على تعزيز مرونتها
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وقدرتها على الاسووتجابة للتغيرات البيئية، وتقليل المسووتويات الإدارية بما ينعكس على سوورعة اتخاذ القرار،   

إضووافة إلى تمكين الإدارة العليا من التفرغ للقضووايا الاسووتراتيجية بدل الانشووغال بالأعمال اليومية، وتحقيق  

وإطلاق القدرات الإبداعية للعاملين، ورفع  الاسووووتغلال الأمثل للموارد المتاحة، مع تعزيز سوووورعة الإنجاز 

مسوووتوى الرضوووا الوظيفي والانتماء لديهم، مما يسوووهم في زيادة الإنتاجية وتحقيق التكيف مع بيئة المنافسوووة  

كما يعُد التمكين مدخلًا أسوواسوويًا لتطوير الإبداع داخل المنظمة وجعلها أكثر مرونة وقدرة على ،  المتسووارعة

 (2021ة التحديات المستقبلية. )الصباغ، التعلم والتكيف ومواجه

كما تتجلى أهمية التمكين الإداري في نتائجه المتعددة على مسووتويات مختلفة؛ فعلى مسووتوى الموظف يسوواهم  

التمكين في تعزيز الانتماء والمشواركة الفاعلة، ورفع مسوتوى الأداء، وتطوير المهارات والمعارف، وتحقيق  

أما على مسوتوى المنظمة فإنه يؤدي إلى تحسوين الإنتاجية وتحقيق الأهداف قصويرة وطويلة    ،الرضوا الوظيفي

وعلى مستوى العملاء، فإن التمكين يرفع من كفاءة العاملين  ،  المدى، ودعم التطوير التنظيمي وتعزيز الإبداع 

في التعامل مع متطلبات العملاء بمرونة وسووورعة وجودة أعلى، مما يؤدي إلى رفع مسوووتوى رضوووا العملاء  

 (2023وتعزيز العلاقة معهم. )حداد ومهدي، 

ا من خلال ارتبواطوه بعودة جوانوب تنظيميوة واسوووووتراتيجيوة، فهو يرتبط   وتبرز أهميوة التمكين الإداري أيضوووووً

باللامركزية وإعادة هندسوة العمليات والعمل الجماعي والمؤسوسوات المتعلمة، كما يتطلب إشوراك العاملين في 

كما يرتبط التمكين بالمورد البشووري بوصووفه موردًا   ،اتخاذ القرار باعتبارهم مصوودرًا مهمًا للمعرفة والخبرة

اسوتراتيجيًا حيويًا لاسوتمرارية المنظمة وبقائها، إضوافة إلى ارتباطه بتكنولوجيا المعلومات والاتصوالات التي  

كذلك يعُد ،  تفرض على المؤسوسوات إعادة هيكلة أعمالها وتطوير مهارات العاملين لمواكبة التطورات الحديثة

المنظمة من خلال إعداد صووف ثانم من القادة القادرين على اتخاذ القرار، بينما   التمكين ضوومانًا لاسووتمرارية

 2023يؤدي غيابه إلى نتائج سلبية مثل ضعف الكفاءة القيادية. )بشير علي، 

 

 خصائص التمكين   

 :فيما يلي ( 2021) الصباغ،   تتمثل خصائص التمكين برجوع الى دراسة

يحقق التمكين زيوادة النفوذ الفعوال لرفراد وفرق العمول بوإعطوائهم المزيود من الحريوة في الإدارة  -1

 .لمهامهم الأداءوحرية 
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 يرتكز التمكين على القدرات الفعلية للمديرين والموظفين في حل مشاكل العمل والأزمات. -2

 

 يستهدف تمكين المديرين والعاملين استغلال الكفاءة التي تكمن داخل الأفراد استغلالًا كاملاً. -3

 

يجعل التمكين المدراء أقل اعتماداً على الإدارة الوسوطى في إدارة الأنشوطة ويعطيهم السولطات الكافية في   -4

 مجال عملهم.

 

 المشاركة في القوة وخلق الجرأة في المبادرة وحل المشاكل وتشكيل فرق العمل، وتفعيل نظام الاتصال -5

 

 أبعاد تمكين الموظفين 

 تتمثل أبعاد تمكين الموظفين في عدة عناصر أساسية، يمكن توضيحها كما يلي:

 :الاختيار  حرية •

ويقصود بها مدى الحرية التي يتمتع بها الموظف في اختيار الأسواليب المناسوبة لتنفيذ مهامه الوظيفية، ويقترب 

ويسوهم هذا البعد في تعزيز الرضوا الوظيفي ورفع مسوتوى   ،هذا المفهوم من مفاهيم المشواركة والإدارة الذاتية

 الأداء، وزيادة الدافعية نحو الإنجاز، إضافة إلى تقليل معدلات الغياب ودوران العمل.

 

 :الذاتية  الفعالية •

ويعُد هذا البعد  ، تعبر عن قدرة الفرد على أداء مهامه الوظيفية بكفاءة اعتمادًا على خبراته ومهاراته ومعارفه

من الأسوس المهمة للتمكين، حيث إن تكليف الموظف بمهام ومسوؤوليات أكبر لا يعُد تمكينًا حقيقيًا إلا إذا كان 

 لديه ثقة بقدرته على النجاح في تنفيذها وتحمل مسؤوليتها.
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 (:القيمة أو الأهمية)  العمل معنى •

فكلما شوعر الفرد  ،  ويقصود به إدراك الموظف أن العمل الذي يؤديه يحمل قيمة ومعنى له وللمنظمة والمجتمع

بأهمية وظيفته ازداد التزامه وانتماؤه، بينما يؤدي غياب هذا الإحسووواس إلى الشوووعور بالاغتراب وضوووعف 

 الرغبة في المشاركة.

 

 :التأثير •

ير إلى إدراك الموظف بأن له دورًا في التأثير على القرارات والسوووياسوووات داخل المنظمة، خاصوووة تلك  شووو ي

ويتعزز هوذا البعود عنودموا يشوووووارك الموظف في قرارات مهموة تسوووووهم في تحقيق أهوداف  ،المرتبطوة بعملوه

 ( 2022واخرين،  ) المذن، المنظمة، مما يزيد من دافعيته للإنجاز ويعزز شعوره بأهمية دوره داخل العمل

 

 (2022) الشاويش  مبادئ التمكين الإداري

يشوووتمل مفهوم التمكين الإداري على مجموعة من المبادلأ الأسووواسوووية المرتبطة بخصوووائصوووه، وقد أشوووار 

إلى أن هذه المبوادلأ تمثول الركيزة الأسووووواسووووويوة لتطبيق مفواهيم الإدارة الحوديثوة داخل   (2022) الشووووواويش  

 الشركات والمؤسسات، وتتمثل أبرز مبادلأ التمكين الإداري فيما يلي:

 عليم العاملين:ت -1

يرتكز هذا المبدأ على نشووور ثقافة التعليم والتعلم بين العاملين داخل المؤسوووسوووات، لما لذلك من أثر في رفع 

 كفاءتهم وتعزيز فاعليتهم وتشجيعهم على النجاح وإنجاز المهام بكفاءة.

 لدافعية:ا -2

يتمثل هذا المبدأ في تحفيز العاملين على تقبل مفهوم التمكين الإداري، مع توضيح دورهم في تحقيق الأهداف 

التنظيمية، وتشوجيعهم على العمل الجماعي، إلى جانب تعزيز سوياسوة الأبواب المفتوحة من قبل الإدارة العليا  

 لتلقي ملاحظاتهم ومقترحاتهم.
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 ضوح الأهداف:و -3

يقوم هذا المبدأ على ضومان فهم العاملين الكامل لرهداف التنظيمية، وإيضواح فلسوفة الإدارة العليا وتوجهاتها  

 لهم، مع توظيف الإمكانات المتاحة بشكل منظم ومخطط لتحقيق أهداف المؤسسة.

 

 الإنجاز:  -4

يركز هذا المبدأ على تقبل العاملين للمسوووؤوليات والصووولاحيات الممنوحة لهم، مع التأكيد على أهمية تحقيق  

 الإنجاز بما يتناسب مع حجم المسؤولية الموكلة إليهم.

 

 لرغبة في التغيير:ا -5

يسووهم هذا المبدأ في دفع المؤسووسووات إلى تبني الأسوواليب الحديثة ومواكبة التطورات المعاصوورة، كما يشووجع 

 الإدارة العليا على تعزيز ثقافة التغيير والتطوير المستمر بين العاملين.

 

 كران الذات:ن -6

يعبر هذا المبدأ عن ضورورة التخلي عن الأسواليب التقليدية في الإدارة، ورفض التسولط والسويطرة، بما يعزز 

 بيئة عمل أكثر مرونة وتعاونًا.

 

 الاحترام:  -7

يتمثل في تقدير أهمية جميع العاملين داخل المؤسوسوة من خلال دعم تطويرهم المهني وتشوجيع الإبداع لديهم،  

ا جوهريًا لتعزيز بيئة العمل وتحسووووين قنوات   كما يعد الاحترام المتبادل بين العاملين والإدارة العليا أسوووواسووووً

 والتواصل. الاتصال 
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 ناتجاهات التمكي

  2021وفقا لدراسة الصباغ، 

هو عملية التمكين التي تتم من أعلى إلى أسووفل، ويتم ذلك عندما تشووارك المسووتويات    :الاتجاه الاتصووالي  -1

العليا مع المسووتويات الدنيا في السوولطة، وبالتالي يتضوومن التمكين ممارسووات إثراء الوظيفة بالإدارة الذاتية  

 والاستقلالية في فرق العمل.

  ،يركز على اتجواه العواملين نحو التمكين والتي تتجلى في الثقوة على إنجواز المهوام   :الاتجواه التحفيزي  -2

يتضووومن فعالية الأداء واسوووتقلال الموارد البشووورية، ويعطي للعمل قيمة مضوووافة ومعنى أكثر تحفيزاً حيث  و

يضومن التمكين الإداري تحسوين جودة الخدمة والثقة بين العاملين والمسوتفيدين وزيادة في الانفتاح والاتصوال، 

تمكين الموهوبين والمبودعين وتزود مموا يؤثر في تمكين العلاقوة بين المنظموة ومخرجواتهوا، وتمكين القوادة و

ويوضووح الشووكل التالي اتجاهات التمكين    ،العاملين بالتوازن الشووخصووي والمهني وتعزيز الرضووا الوظيفي

 :كالآتي

 

 ) اتجاهات التمكين(   3شكل 

 (2021المصدر )الصباغ،
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 ) رضا العملاء(  المتغير التابع .2.3

 مفهوم رضا العملاء 

 (2012)بلحسن، 

رضووا العملاء هو الحالة النفسووية والشووعور العاطفي الذي يتكون لدى العميل بعد تجربة شووراء أو اسووتهلاك  

منتج أو خدمة، حيث ينتج هذا الشووعور من مقارنة توقعات العميل المسووبقة مع الأداء المدرك فعليًا للمنتج أو 

فإذا تسواوى الأداء مع التوقعات أو تجاوزها تحقق الرضوا، بينما يؤدي انخفاض الأداء عن التوقعات    ،الخدمة

 إلى عدم الرضا.

ويعُرف رضووووا العملاء بأنه الانطباع الإيجابي أو السوووولبي الذي يشووووعر به العميل تجاه تجربة الشووووراء أو 

الاسوووتهلاك، وهو ناتج عن المقارنة بين توقعات العميل تجاه المنتج وأدائه المدرك، كما يمكن النظر إليه من  

 خلال مدخلين رئيسيين هما:

ويشوووووير إلى تقييم العميول لتجربوة معينوة ومودى تفواعلوه    الرضاااااا المبني على تباادل تجااري محادد: •

 واستجابته تجاه خدمة أو منتج محدد.

ويعبر عن التقييم العام لتجارب العميل مع المؤسووووسووووة عبر فترة زمنية طويلة    الرضااااا التراكمي: •

 (.بدون تاريخ)المذن، 

كما يعُرف رضووووا العملاء بأنه درجة الرضووووا الناتجة عن مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعات العميل،  

ويهدف إلى تحقيق التوافق بين توقعات العميل وأداء المؤسوسوة، بما يسوهم في إسوعاد العملاء وتحقيق أهداف  

 (.2016المؤسسة )جيا علي، 

ا بأنه حالة يتم فيها تلبية احتياجات ورغبات وتوقعات الزبون أو تجاوزها، مما يؤدي إلى إعادة  ويعُرّف أيضوً

كما يُنظر إليه على أنه حالة نفسووية تحدث بعد عملية الشووراء والاسووتهلاك، وتترجم ،  طلب الخدمة أو المنتج

إلى شوووعور مؤقت ناتج عن الفجوة بين التوقعات والأداء المدرك، وهو حكم تقييمي غير مباشووور يعتمد على 

 الخبرة والمقارنة.
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وبناءً على ذلك، يمكن اسوتنتاج أن رضوا العملاء يمثل اسوتجابة نفسوية وعاطفية ناتجة عن عملية مقارنة بين 

الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة وتوقعات العميل المسوبقة، وهو يرتبط ارتباطًا مباشورًا بجودة الخدمة المدركة،  

تي بدورها تؤثر على سولوك إعادة الشوراء  حيث إن مسوتوى إشوباع احتياجات العميل يحدد درجة الرضوا، وال

 . والولاء

 

 أهمية رضا العملاء  

 ، من أبرزها:2012تتجلى أهمية رضا العملاء في عدة جوانب أساسية برجوع الى بلحسن،  

 .للمؤسسة الاستراتيجية والخطط البرامج وضع في يساعد •

 يساهم في تحسين جودة المنتجات وتعزيز الميزة التنافسية في السوق. •

 يدعم تحقيق الأرباح من خلال تلبية احتياجات ومتطلبات العملاء. •

 يعمل على بناء ولاء العملاء تجاه المؤسسة. •

 يزيد من معدل تكرار تعامل العملاء مع المؤسسة واستمرار العلاقة معها •

 

 توقعات العملاء 

 :2022للعوضي وفقا   يمكن تصنيف توقعات العملاء إلى ثلاثة أنواع رئيسية

 أ( التوقعات المتعلقة بطبيعة وأداء السلعة أو الخدمة:

 وهي المنافع التي ينتظر العميل الحصول عليها من شراء السلعة أو الخدمة واستخدامها.

 ب( التوقعات المتعلقة بتكاليف السلعة أو الخدمة:

وهي جميع التكاليف التي يتوقع العميل تحملها للحصوووول على المنتج، مثل الوقت والجهد المبذول في البحث  

 وجمع المعلومات عن العلامات التجارية المتوفرة في السوق، بالإضافة إلى سعر الشراء.
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 ج( التوقعات المتعلقة بالمنافع أو التكاليف الاجتماعية:

 وهي ردود فعل الآخرين، مثل الأصدقاء والأقارب، تجاه قرار شراء المنتج، سواء كانت بالقبول أو الرفض.

 كما يوجد تصنيف آخر لتوقعات العملاء يقسمها إلى ثلاثة أنواع أيضاً، وهي:

 أ( التوقعات التنبؤية:

 وهي اعتقادات العميل حول الخصائص والصفات التي يتوقع توفرها في المنتج.

 ب( التوقعات المعيارية:

 وهي تصور العميل لمستوى الأداء الذي ينبغي أن يقدمه المنتج.

 ج( التوقعات المقارنة:

 وهي اعتقادات العميل حول أداء منتج معين عند مقارنته بالمنتجات المنافسة الأخرى

 

 العناصر التي تساهم في رضا العملاء 

: أبرزهاهذه  6201 علي، وفقا لجيا  

 مرونة تقديم الخدمة بما يناسب احتياجات العميل. .1

 الالتزام بالوعود وجودة الخدمة بما يحقق توقعات العميل. .2

 بناء علاقة ثقة مع العميل وإشراكه في المؤسسة. .3

 التقييم المستمر لرضا العملاء وتحسين الخدمة. .4

 تقديم برامج ولاء ومكافبت للعملاء المتميزين .5
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العملاء  خصائص الرضا   

، ( 2012برجوع الى دراسااة بلحساان،)  يمكن فهم طبيعة رضااا العملاء من خلال ثلاث خصااائص رئيسااية
 وهي:

 الرضا الذاتي:

يعتمد رضوا العميل على توقعاته الشوخصوية من الخدمة من جهة، وعلى إدراكه الذاتي لجودة الخدمة المقدمة  

من جهوة أخرى، حيوث لا يقوم العميول بوالحكم بشوووووكول موضووووووعي مطلق، بول يقيم الخودموة بنواءً على موا كوان 

 يتوقعه مسبقًا.

 

 الرضا النسبي:

يتمثل في أن رضوووا العميل يكون ناتجًا عن المقارنة مع معايير السووووق أو البدائل المتاحة، إذ لا يشوووترط أن 

 تكون الخدمة الأفضل مطلقًا، وإنما الأهم أن تكون الأقرب لتوقعات العميل وتلبي احتياجاته بشكل مناسب.

 

 الرضا التطوري:

يتغير رضوووووا العميول بمرور الوقوت نتيجوة تطور توقعواتوه وتحسووووون إدراكوه لجودة الخودموة، حيوث تتوأثر هوذه 

 . التوقعات بظهور خدمات جديدة وتطور معايير الجودة، مما يجعل مستوى الرضا في حالة تغيير مستمر
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 خصائص رضا العملاء  4شكل 

 ( 2012المصدر : بلحسن) 

 

 أبعاد رضا العملاء  

تتمثل أبعاد رضااا العملاء في مجموعة من العناصاار التي   (2022واخرين،   ) المذن،برجوع الى دراسااة 
 تعكس مستوى جودة الخدمة المقدمة، ويمكن توضيحها كما يلي:

 :المعاملات سير  إجراءات •

وتشومل سورعة إنجاز المعاملات ضومن الوقت المحدد دون تأخير، إضوافة إلى وضووح الإجراءات وسوهولتها،  

 والابتعاد عن التعقيد والروتين الإداري، بما يسهم في تحسين تجربة العميل.

 :تعاملهم  وحسن  العاملين كفاءة •

وتعبر عن مدى كفاءة الموظفين في أداء أعمالهم، وحسووون تعاملهم مع العملاء من خلال اللباقة والاسوووتجابة  

 لاحتياجاتهم، والالتزام بالمواعيد، وإنجاز المعاملات دون تمييز، مع التواجد المستمر لخدمة العملاء.

 :المقدمة  الخدمات •

وتشووووومول مدى فاعليوة خدمات الدعم المقودمة مثول خدمة العملاء، وتوفر المرافق المسووووواندة كأماكن الانتظوار  

ومواقف السووويارات، ووضووووح اللوحات الإرشوووادية، وتوفر النماذج والوثائق اللازمة، إضوووافة إلى توافر 

 مع الجهة المقدمة للخدمةالمرافق الصحية وخدمات النسخ والتصوير، وكذلك كفاءة وسائل الاتصال الهاتفي 

 

 2016جيا علي، : العملاء رضا قياس خطوات

 العملاء  وتقسيم السوق  تحليل: الأولى  لخطوةا
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  المودى على العملاء  ولاء وبنواء  المنظموة ربحيوة تعزيز  نحو  الأسووووواسووووويوة  الانطلاق  نقطوة  المرحلوة  هوذه تعُود

 على  بناءً   مختلفة  شوورائح  إلى  السوووق  تقسوويم  خلال من  العملاء رضووا  مسووتوى  قياس  فيها  يتم  حيث  ،الطويل

 ،مورد  من  أكثر  مع العملاء فيهوا يتعوامول التي  الحوالات  في خواصوووووة  المقودموة،  الخودموات  أو  المنتجوات طبيعوة

  توقعاتهم في  الفروقات  وتحديد  العملاء، من فئة كل  لاحتياجات  أعمق  فهم تكوين في  التقسووووويم  هذا  ويسووووواعد

  بشوكل  الاحتياجات  تلك  تلبي  وفعالية دقة  أكثر  اسوتراتيجيات  تصوميم من  المنظمة يمكّن مما  الشورائي،  وسولوكهم

 .أفضل

 

 العملاء  فقدان أسباب  تحديد: الثانية  الخطوة

  إلى  والانتقال  المنظمة مع  التعامل عن  التوقف  إلى  العملاء تدفع  التي  الأسوووباب  تحليل على  الخطوة هذه تركّز

  غالباً   الاسوتبيانات  مثل  التقليدية  العملاء رضوا  قياس  أدوات لأن ضورورياً،  التحليل  هذا  ويعُد  ،آخرين  منافسوين

 في  التعمق  ينبغي  لذلك،،  الحقيقية  المشوووكلات  عن  الكشوووف  أو  النتائج  تعميم على  قدرتها  في محدودة تكون  ما

 أو  الخدمة،  مسووتوى  أو  المنتج،  بجودة  مرتبطة  كانت سووواء وواضووح،  دقيق بشووكل  الجذرية  الأسووباب  تحديد

  للاحتفاظ  فعّالة  برامج  تطبيق على  المنظمة  قدرة مدى  تقييم  في  الفهم  هذا  ويسوووهم، عام  بشوووكل  العميل  تجربة

 .فقدانهم معدلات وتقليل بالعملاء

 

 والتطويرية  التصحيحية  الإجراءات  تنفيذ: الثالثة  الخطوة

 رضووا  مسووتوى  تحسووين  إلى  تهدف عملية  إجراءات  إلى  المسووتخلصووة  النتائج ترجمة  في  المرحلة  هذه  تتمثل

 رضوووا تعزيز  على والعمل  التحسوووين،  مبادرات بدعم  العليا الإدارة  التزام  الإجراءات  هذه وتشووومل،  العملاء

  تبني الخطوة  هوذه  تتطلوب  مواك، المقودموة  الخودموة  جودة  على  مبواشووووور  أثر  من  لوذلوك لموا  وتحفيزهم، العواملين

  المسوتمر،  والتواصول  الثقة على  قائمة  العملاء،  مع  مسوتدامة علاقات  بناء على تركز  واسوتراتيجيات  سوياسوات

 .البعيد المدى على للمنظمة ولاءهم ويعزز رضاهم يحقق بما
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

تشووير الأدبيات والدراسووات السووابقة إلى وجود علاقة وثيقة بين تمكين الموظفين ورضووا العملاء، حيث يعُد 

تمكين العاملين وتحسوين بيئة العمل الداخلية من العوامل التي تنعكس بشوكل مباشور وغير مباشور على جودة 

فكلما ارتفعت كفاءة ممارسووات الجودة الداخلية مثل  ،الخدمة المقدمة للعملاء، وبالتالي على مسووتوى رضوواهم

إدارة الموظفين، وتوجيه العمليات، والتركيز على العميل، زاد ذلك من تحسووين تجربة العميل ورفع مسووتوى  

رضوواه، كما أن جودة الخدمة وصووورة المؤسووسووة تلعبان دورًا مهمًا في تعزيز القيمة المدركة لدى العملاء  

اسوووووات أن أبعواد جودة الخودموة المختلفوة مثول الاعتمواديوة كوذلوك أظهرت بعض الودر،  ورفع درجوة رضووووواهم

والاسووتجابة والتعاطف والأمان والملموسووية تؤثر بشووكل مباشوور في رضووا العملاء، وأن تحسووين هذه الأبعاد 

كما بينت نتائج عدد من الدراسات أن رضا العاملين  ،  يساهم في بناء ولاء العملاء وزيادة ارتباطهم بالمؤسسة

داخل المؤسوسوة يعد وسويطًا مهمًا في تعزيز جودة الخدمة، مما يؤدي في النهاية إلى رفع رضوا العملاء بشوكل 

أكبر، حيوث إن الموظف المُمكنن والمحفنز يكون أكثر قودرة على تقوديم خودموة ذات جودة عواليوة تسوووووتجيوب  

تصوووور أثره على وبناءً على ذلك، يمكن القول إن تمكين الموظفين لا يق  رضوووواهم،ق رلتوقعات العملاء وتحق

تحسوين الأداء الداخلي فقط، بل يمتد ليشومل تعزيز رضوا العملاء وتحسوين صوورة المؤسوسوة وزيادة قدرتها 

 ) المذن، بدون تاريخ (  التنافسية في السوق

 

 العلاقة بين تمكين العاملين ورضا العملاء  5الشكل

 المصدر ؛ المذن)بدون تاريخ ( 
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 الخاتمة  .2.5

في ضووء ما تم عرضوه في هذا الفصول من مفاهيم نظرية ودراسوات سوابقة تناولت متغيرات الدراسوة الحالية،  

يتضوح أن تمكين الموظفين ورضوا العملاء يشوكلان محورين أسواسويين في الفكر الإداري المعاصور، خاصوة 

 . مؤسسات الخدميةفي ظل التحولات المتسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال والتنافس المتزايد بين ال

فقود أكدت الأدبيوات أن تمكين الموظفين يعُود من أبرز الموداخل الإدارية الحوديثوة التي تسوووووهم في تطوير الأداء 

التنظيمي، من خلال منح العاملين الصووووولاحيات المناسوووووبة، وإشوووووراكهم في اتخاذ القرارات، وتعزيز الثقة  

مهم تجاه العمل، ويزيد من قدرتهم على المتبادلة بينهم وبين الإدارة، بما يرفع من مسووتوى مسووؤوليتهم والتزا

 (.2023؛ الحداد ومهدي، 2021تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة عالية )الصباغ، 

كما أظهرت الأدبيات أن رضوا العملاء يمثل أحد أهم المؤشورات الاسوتراتيجية التي تعتمد عليها المنظمات في 

تقييم جودة خدماتها ومدى نجاحها في تحقيق أهدافها والمحافظة على مركزها التنافسووووي في السوووووق، حيث  

ل المسووووبقة، وكلما ارتفعت جودة يرتبط رضووووا العملاء بدرجة توافق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العمي

الخدمة وتحسنت تجربة العميل زاد مستوى رضاه وارتفع احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة وتكرار 

 (.2016؛ جيا علي، 2012طلب الخدمة منها )بلحسن، 

ويعكس ذلك أهمية تبني المؤسوووسوووات لاسوووتراتيجيات إدارية تركز على العميل وتعمل على تحسوووين جودة  

 الخدمات المقدمة بصورة مستمرة.

وقد بينت نتائج الدراسوات السوابقة التي تم اسوتعراضوها وجود علاقة إيجابية واضوحة بين ممارسوات التمكين  

الإداري وجودة الأداء المؤسوسوي، كما أكدت العديد من الدراسوات أن تحسوين جودة الخدمة الناتج عن تمكين 

وتوضووح هذه النتائج أن الموظف المُمكنن   ،الموظفين يسووهم بصووورة مباشوورة في رفع مسووتوى رضووا العملاء

يمتلك قدرة أكبر على سوورعة الاسووتجابة لاحتياجات العملاء، واتخاذ القرارات المناسووبة أثناء تقديم الخدمة،  

ومعوالجوة المشوووووكلات بكفواءة ومرونوة، الأمر الوذي ينعكس إيجوابوًا على إدراك العميول لجودة الخودموة وعلى 

راسوات أن رضوا العاملين وجودة الخدمة الداخلية يمثلان  كما أظهرت بعض الد،  مسوتوى رضواه عن المؤسوسوة

متغيرات وسوويطة تعزز من أثر تمكين الموظفين على رضووا العملاء، مما يؤكد الطبيعة التفاعلية للعلاقة بين 

 هذه المتغيرات داخل البيئة التنظيمية.
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وعلى الرغم من ثراء الأدبيات السووووابقة وتعدد الدراسووووات التي تناولت تمكين الموظفين أو رضووووا العملاء  

بصووورة منفصوولة، إلا أن الملاحظ وجود محدودية نسووبية في الدراسووات التي تناولت العلاقة المباشوورة بين 

بيئة السوعودية على وجه تمكين الموظفين ورضوا العملاء ضومن إطار واحد، خاصوة في قطاع التأمين وفي ال

وتعُد هذه الفجوة البحثية ذات أهمية كبيرة، نظرًا للطبيعة الخاصووووة لقطاع التأمين الذي يعتمد  ،  الخصوووووص 

بدرجة كبيرة على كفاءة العنصور البشوري، وسورعة الاسوتجابة، ودقة معالجة طلبات العملاء، وجودة التفاعل  

 المباشر معهم أثناء تقديم الخدمات التأمينية.

وبناءً على ما سوبق، تبرز أهمية الدراسوة الحالية في سوعيها إلى سود هذه الفجوة البحثية من خلال دراسوة أثر 

تمكين الموظفين على رضوا العملاء في شوركة التعاونية للتأمين بالمنطقة الشورقية، بما يسوهم في تقديم إضوافة 

يمكن أن تسوتفيد منها المؤسوسوات الخدمية عمومًا  علمية لردبيات العربية في هذا المجال، ويوفر نتائج تطبيقية  

 . وشركات التأمين خصوصًا في تطوير سياساتها الإدارية وتحسين جودة خدماتها
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 قائمة المراجع

 -( تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليس  2012بلحسن، سميحة ) ●

وكالة ورقلة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم  

 التجارية.

( أثر التمكين الإداري على الأداء الإبداعي وأثر التمكين الوظيفي في السلوك  2023بشير علي، مهيمن ) ●

الإبوداعي لودى العواملين )دراسوووووة ميودانيوة على عينوة من الجوامعوات الخواصوووووة بولايوة الخرطوم(، المجلوة  

 العربية للعلوم الإنسانية والاجتماعية.

( دور التمكين الإداري في تعزيز السوولوك الإداري دراسووة حالة: دار المالية  2024بوالبعير، مخلوفي ) ●

 لولاية ميلة.

( دور التمكين الإداري في تحفيز السلوك الإبداعي: دراسة ميدانية  2023حداد، محمد، مهدي، غاضب ) ●

على الموظفين الإداريين بمدينة الملك عبدالعزيز الطبية بجدة، المجلة العربية لنشووور العلمي، الإصووودار 

 العدد واحد وستون. –السادس 

( دور التمكين الإداري في تحقيق الولاء التنظيمي دراسوة ميدانية: بمؤسوسوة المياه المعدنية  2024سوابق ) ●

 قديلة ولاية بسكرة.

( أثر التمكين الإداري على الأداء الوظيفي لدى العاملين في البلديات من وجهة 2022الشوواويش، عماد ) ●

نظر الإدارة الوسوووطى والعليا )دراسوووة حالة لبلدية معان الكبرى(، المجلة العربية لنشووور العلمي، العدد  

 .2022أيلول  2سبعة وأربعون، تاريخ الإصدار: 

( أثر التمكين الإداري على الإبداع التكنولوجي دراسووة حالة شووركة سوويريتيل،  2021الصووباغ، رنيم ) ●

 الجامعة الافتراضية السورية.

( العلاقة بين رضووا العملاء وتحسووين جودة المنتجات دراسووة ميدانية على شووركات 2016علي، جيا ) ●

 صناعة المشروبات الغازية في إقليم كوردستان.

 6( تأثير جودة أداء الخدمات على رضووا العملاء دراسووة ميدانية، جامعة  2022العوضووي، العوضووي ) ●

 أكتوبر، كلية الاقتصاد والإدارة.
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( أثر القيادة التحويلية على الإبداع الإداري دراسة تطبيقية على الإدارة العامة 2023القحطاني، شريفة ) ●

لعمليات الموارد البشوورية بديوان وزارة التعليم بالمملكة العربية السووعودية، المجلة الدولية لنشوور البحوث  

 م.2023أكتوبر  20الإصدار الثامن والأربعون، تاريخ النشر:  -والدراسات، المجلد الرابع 

( دور تمكين العاملين في تحسووين رضووا العملاء )دراسووة تطبيقية على 2022المذن، محمد، وآخرون ) ●

العاملين في الصوندوق الوطني لرعاية وتنمية المشوروعات الصوغيرة والمتوسوطة بدولة الكويت(، جامعة 

 مدينة السادات.

( أثر التمكين الوظيفي في السووووولوك الإبوداعي لودى العواملين في هيئوة تنشوووويط  2016محيموديوة، عمر ) ●

 السياحة الأردنية )دراسة حالة(، جامعة الشرق الأوسط.

( أثر التمكين الإداري على الإبداع التنظيمي دراسوووة ميدانية: بمدينة الصووويانة لشوووركة 2015معراج ) ●

 سوناطراك.
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