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المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل )العلوم الإنسانية والإدارية(                                                                          المجلد 18 - العدد 1 - 2017م  )1438هـ)

�أثر التمكين الإداري على ر�ضا الزبائن
درا�سة ميدانية في قطاع الفنادق في الأردن)1(

»ضياء الحق« أحمد الزغيلات ونضال فريد الجعيدي
قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، الجامعة الهاشمية

الزرقاء، الأردن

الملخص
بــرز دور العنــر البــري كأحــد أهــم أســباب نجــاح المؤسســات عــى اختــاف أنواعهــا وأهدافهــا. وظهــر مفهــوم التمكــن الإداري 
كممارســة إداريــة حديثــة تســاعد في تعزيــز فــرص نجــاح المؤسســة مــن خــال تقديــم خدمات أفضــل وعلاقــات أكثــر إيجابية مــع العملاء. 
وعليــه، هدفــت هــذه الدراســة إلى معرفــة أثــر التمكــن الإداري عــى مســتوى رضــا الزبائــن في واحــد مــن أكثــر القطاعــات مســاهمةً في 

الاقتصــاد الأردني، وهــو قطــاع الفنــادق، ومعرفــة مــا إذا كان تأثــر التمكــن الإداري مبــاشًرا أو غــر مبــاشر عــى رضــا الزبائــن.
اســتخدمت الدراســة اســتبانة معــدة مســبقًا تــم توزيعهــا عــى جميــع الفنــادق فئــة خمــس نجــوم في العاصمــة الأردنيــة )عــان(؛ حيث تم 
اختيــار عينــة غــر عشــوائية مــن الموظفــن العاملــن بوظيفــة مــرف أو )كابتــن(؛ كونهــم الفئــة الأكثــر اتصــالا بالزبائــن ضمــن الوظائــف 
الإشرافيــة، وتــم توزيــع )204( اســتبانة، اســرجع منهــا )138( اســتبانة، وتــم اســتبعاد )9( اســتبانات؛ لعــدم صلاحيتهــا في التحليــل، 

وبذلــك أصبــح عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل )129( اســتبانة. 
وأظهــرت نتائــج الدراســة أن هنــاك تأثــرًا إيجابيًّــا غــر مبــاشر للتمكــن الإداري عــى رضــا الزبائــن، أي إن التأثــر عــى رضــا الزبائــن 

ظهــر مــن خــال المتغــرات الوســيطة )الرضــا الوظيفــي وجــودة الخدمــات(. 
وتــوصي الدراســة بالاهتــام برضــا الموظفــن مــن أجــل رفــع مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة، وبالتــالي زيــادة رضــا الزبائــن وزيــادة 
الحصــة الســوقية. كــا أوصــت الدراســة بــرورة تطبيــق مفهــوم التمكــن الإداري عــى أرض الواقــع بصفتيــه النظريــة والعمليــة؛ لمــا لــه 

مــن تأثــر عــى رضــا الموظفــن وبالتــالي تقديــم خدمــات بجــودة أفضــل. 
الكلمات المفتاحية: جودة الخدمات، رضا الزبائن، الرضا الوظيفي، قطاع الفنادق.

المقدمة1
ــور  ــو التط ــرًا نح ــا كب ــالي صراعً ــرن الح ــهد الق يش
ــل  ــة تحم ــة ومادي ــاءات بشري ــروج بكف ــداع والخ والإب
بــرزت  الإدارة  عــالم  وفي  المســتمر،  التجديــد  صفــة 
عديــد مــن المفاهيــم والمصطلحــات المهمــة؛ نتيجــة 
للبحــث المســتمر والمتنــوع، ومــن أهــم المواضيــع التــي 
تــم طرحهــا في ســاحات العمــل الإداري موضــوع 
ــة الثمانينيــات مــن القــرن  التمكــن الــذي ظهــر في نهاي
العشريــن نتيجــة لتطــور الفكــر الإداري خصوصــا 
في مجــال التحــول مــن منظمــة الحكــم والأوامــر إلى 
ــام  ــاف، 2007(، وزاد الاهت ــة )العس ــة المحكم المنظم
بمفهــوم التمكــن في التســعينيات عــى يــد العديــد مــن 
العلــاء والباحثــن )العبيديــن، 2004(، حيــث بــرز 
مــن ضمنهــم العــالم Lashely (2001) مــن خــال 
ــن  ــل: التمك ــاف، مث ــدة أصن ــن إلى ع ــيمه للتمك تقس
ــاذ  ــاهمة في اتخ ــال المس ــن خ ــن م ــاركة، والتمك بالمش
القــرار، والتمكــن مــن خــال الانتــاء مــع مــا يتضمنــه 
الهاشــمية  بالجامعــة  ماجســتير  رســالة  مــن  مســتل  البحــث   )1(
ــاني، إشراف  ــث الث ــداد الباح ــن إع ــي م ــاء، 2013م(، وه )الزرق
ــتوى  ــى مس ــن الإداري ع ــر التمك ــوان: أث ــث الأول، بعن الباح
ــة  ــة فئ ــادق الأردني ــة في الفن ــة تحليلي رضــا الزبائــن دراســة ميداني

ــوم. ــس نج خم

ــم، 2006(. ــة )ملح ــداف المؤسس ــاء لأه ــن انت م
ــات  ــل المنظ ــن قب ــن م ــو التمك ــه نح ــدأ التوج وب
لتعظيــم  كأداة  الحــادي والعشريــن  القــرن  بدايــة  في 
 ،)Savery and Luks, 2001( والربحيــة  التنافســية 
الســنوات  في  المفهــوم  بهــذا  الاهتــام  بــدأ  بحيــث 
ــد  ــام العدي ــه، ق ــر. وعلي ــكل أك ــرة بش ــر الأخ الع
وقيــاس  الإداري  التمكــن  بدراســة  الباحثــن  مــن 
أثــره عــى متغــرات مختلفــة، فضــا عــن ذلــك اتضــح 
ــن  ــن العامل ــو تمك ــات نح ــل المؤسس ــن قب ــه م التوج
لديهــم بشــكل أكــر. ولقــد شــق هــذا المفهــوم طريقــه 
ــة أساســها  ــواب كإســراتيجية حديث ــدأ يطــرق الأب وب
ــول إلى  ــي والوص ــى الرق ــادر ع ــري الق ــر الب العن
ــم  ــن ثقته ــم وم ــتمد مــن إداراته ــاح المس ــق النج تحقي
كعنــر  التمكــن  مفهــوم  بــرز  وعليــه  بأنفســهم. 
ــات  ــح والخدم ــلة الرب ــة سلس ــق نظري ــاسي في تحقي أس
ــن  ــرض أن تحس ــي تف )Service-Profit-Chain( الت
جــودة  زيــادة  إلى  يــؤدي  ســوف  الموظفــن  رضــا 
الزبائــن  رضــا  زيــادة  وبالتــالي  المقدمــة،  الخدمــات 

.)Heskett et al.,1997)
في  مهمــة  أداة  الإداري  التمكــن  يعــد  وعليــه، 
ــى  ــال ع ــات الأع ــري في منظ ــر الب ــاعدة العن مس
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تحقيــق أهــداف المؤسســة المرجــوة )العبيديــن، 2004(. 
وممــا لا شــك فيــه أن نجــاح المنظــات يتوقــف عــى 
ــة  ــري الموجــود فيهــا بوصفــه الغاي كفــاءة العنــر الب
التغيــرات  وإجــراء  المنظــات  تطويــر  في  والوســيلة 
إلى  الوصــول  ويمكــن   .)2004 )الحوامــدة،  المطلوبــة 
البــري  العنــر  عــى  التركيــز  خــال  مــن  ذلــك 
بتطويــره وتدريبــه وإكســابه المهارات العلميــة والعملية 
ــه، فقــد ظهــر مفهــوم التمكــن الإداري  المطلوبــة. وعلي
ــه إلى  ــر ودفع ــذا العن ــر ه ــث في تطوي ــوم حدي كمفه
ــراد  ــعور الأف ــز ش ــدأ بتعزي ــى تب ــتويات أع ــام بمس القي
بثقتهــم بأنفســهم وتحفيزهــم إلى اعتــاد ســلوكيات 

جديــدة )أنــدراوس، 2006(.
وفيــا يتعلــق بــالأردن، يعــد موضــوع التمكــن 
مــن المواضيــع الحديثــة نســبيًّا مــن حيــث التطبيــق 
ــا )2008(  ــة أجراه ــارت دراس ــث أش ــة، حي والدراس
Odeh عــن واقــع التمكــن في الأردن، إلى أن هنــاك 
نقصــا حــادا في دراســة وبحــث موضــوع التمكــن في 
الأردن في مختلــف القطاعــات. وفي هــذا المجــال أيضًــا 
قــام Melhem (2004, 2005, 2006) بدراســة واقــع 
التمكــن والعوامــل المؤثــرة فيــه في ثلاثــة قطاعــات في 
الأردن هــي: البنــوك، والفنــادق، وقطــاع الاتصالات. 
ومــن أهــم النتائــج التــي توصــل إليهــا ملحــم أن قطــاع 
معرفــة  لديــه  أشــكاله  بكافــة  الأردن  في  الخدمــات 
وإدراك لمفهــوم التمكــن، ولكــن للأســف مــا زال هــذا 
ــى  ــرى، تلق ــارة أخ ــة. وبعب ــه البدائي ــوم في مراحل المفه
مفهــوم التمكــن في الأردن اهتمامــا متواضعًــا نســبيًّا 
ــات  ــق في المنظ ــم والتطبي ــة والفه ــث الدراس ــن حي م
الأردنيــة. وبالتــالي، مــا زال هــذا المفهــوم غــر مدروس 
بشــكل كاف مــن حيــث معرفــة العوامــل التــي تســاعد 
عــى تطبيقــه أو مــن حيــث معرفــة نتائــج وعواقــب 
تطبيــق هــذا المفهــوم عــى رضــا الزبائــن وتنافســية 

ــال. ــات الأع منظ
وبنــاء عــى مــا ذكــر، تــرز الحاجــة الماســة لإجــراء 
ــاس وفهــم  بحــث متخصــص في الأردن يهــدف إلى قي
الإداري  التمكــن  أثــر  قيــاس  وإلى  المفهــوم،  هــذا 
ــس  ــة خم ــودة في الأردن فئ ــادق الموج ــن في الفن للعامل

ــا. ــة فيه ــة المقدم ــودة الخدم ــى ج ــوم ع نج

أهداف الدراسة: 
تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

11 ــن . ــا الزبائ ــى رض ــن الإداري ع ــر التمك ــرف أث تع

في الفنــادق الأردنيــة فئــة خمــس نجــوم في العاصمــة 
الأردنيــة عــان.

22 الإداري، . التمكــن  تطبيــق  مســتوى  قيــاس 
جــودة  ومســتوى  الوظيفــي،  الرضــا  ومســتوى 
الفنــادق  الزبائــن في  الخدمــات المقدمــة، ورضــا 

الدراســة. عينــة 
33 ــاشر . ــر التمكــن الإداري مب ــة مــا إذا كان تأث معرف

أو غــر مبــاشر عــى رضــا الزبائــن.
44 تقديــم توصيــات مــن شــأنها أن ترفــع مســتوى .

تطبيــق التمكــن الإداري وزيــادة الوعــي بأهميــة 
هــذا المفهــوم في هــذا القطــاع الخدمــي.

أهمية الدراسة:
تتطــرق هــذه الدراســة لمفاهيــم تنظيميــة حديثــة 
وتطبيقهــا  تبنيهــا  إلى  المنظــات  تســعى  ومعــاصرة 
كــرورة حتميــة. وممــا يزيــد مــن أهميــة هذه الدراســة، 
هــو أنهــا طبقــت في قطــاع الفنــادق في الأردن وهــو مــن 
أهــم وأنشــط عنــاصر القطــاع الســياحي في الاقتصــاد 
الأردني. وفي هــذا الســياق، يعــد قطــاع الســياحة في 
تــزود  التــي  الخدميــة  القطاعــات  أهــم  مــن  الأردن 
ــذا  ــهم ه ــث يس ــة. حي ــة الصعب ــة بالعمل ــة الدول خزين
القطــاع بنســبة 14 % مــن الناتــج المحــي الإجمــالي، 
والتــي تقــدر بنحــو 2.4 مليــار دينــار أردني لعــام 2010 
يقــدر عــدد  كــا   .)2011 الســياحة،  تنشــيط  )هيئــة 
ــالم  ــف دول الع ــن مختل ــن إلى الأردن م ــياح القادم الس
بنحــو 4.5 مليــون زائــر كل عــام. كــا تشــر إحصائيات 
هيئــة تنشــيط الســياحة الأردنيــة بــأن القطــاع الســياحي 
ــارة  مــن أهــم مصــادر فــرص العمــل في الأردن. وبعب
أخــرى، أشــارت الإحصائيــات إلى أن قطــاع الفنــادق 
في الأردن يشــغل أكثــر مــن 36 % مــن نســبة العاملــن 
في القطــاع الســياحي لعــام 2013. حيــث يوفــر القطــاع 
الســياحي نحــو 42 ألــف فرصــة عمــل مبــاشرة، بينــا 
ــو  ــاشر بنح ــر مب ــكل غ ــه بش ــن في ــدد العامل ــدر ع يق
ــرة  ــة كب ــد اقتصادي ــي عوائ ــا يعن ــل، مم ــف عام 130 أل

ــياحة، 2011(. ــيط الس ــة تنش ومجزي��ة )هيئ
ــة  ــات الخدمي ــذه المؤسس ــه، أن ه ــك في ــا لا ش ومم
ــم  ــى تقدي ــادر ع ــز ق ــود كادر ممي ــا إلى وج ــعى دوم تس
أفضــل الخدمــات؛ لكــي تتمكــن مــن تحقيــق درجــات 
ــة  ــن أهمي ــد م ــا يزي ــا. ومم ــا لزبائنه ــن الرض ــة م مرتفع
هــذه الدراســة أيضــا، هــو أن موضــوع رضــا الزبائــن 
مــن المواضيــع الحساســة التــي تشــغل فكــر الإدارة 
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ــول إلى  ــح والوص ــق الرب ــم في تحقي ــدوره المه ــا ل العلي
ــة. ــداف المنظم أه

أو  القليلــة  الدراســات  مــن  الدراســة  تعــد  كــا 
المحــدودة التــي تتنــاول موضــوع التمكــن الإداري 
ــادق في الأردن،  ــاع الفن ــن في قط ــا الزبائ ــه برض وربط
والــذي قــد يعــود بتوصيــات ناجعــة ومفيــدة للفنــادق 
ولقطــاع  خصوصًــا  الأردن  في  نجــوم  خمــس  فئــة 

الخدمــات عمومًــا.

محددات الدراسة:
مــن أهــم محــددات هــذه الدراســة أنهــا تقتــر عــى 
الموظفــن أصحــاب الاتصــال المبــاشر مــع الزبائــن 
ــط، ولم تشــتمل عــى  ــس نجــوم فق ــة خم ــادق فئ في الفن
ــدق. ومــن محــددات هــذه  ــف الأخــرى في الفن الوظائ
ــة  ــادق فئ الدراســة أيضًــا أنهــا أجريــت فقــط عــى الفن
عــان  العاصمــة  حــدود  في  الواقعــة  نجــوم  خمــس 
ــودة  ــادق الموج ــي الفن ــول لباق ــة الوص ــك لصعوب وذل
في أنحــاء الأردن. ومــن محــددات هــذه الدراســة أيضــا 
صعوبــة جمــع البيانــات الأوليــة مــن مجتمــع الدراســة، 
يعــد  نجــوم  فئــة خمــس  الفنــادق  إن مجتمــع  حيــث 
ــع  ــع وجم ــة توزي ــت عملي ــة، فكان ــات المغلق ــن البيئ م
الاســتبانات صعبــة؛ وذلــك لاشــرط قســم المــوارد 
البشريــة في كل فنــدق عــى توزيــع أعــداد محــدودة مــن 

الاســتبانات بإشرافــه.

أدبيات الدراسات السابقة:
ذات  الســابقة  الدراســات  مراجعــة  خــال  مــن 
الصلــة بموضــوع الدراســة الحاليــة، يتضــح وجــود 
العديــد مــن الدراســات التــي تناولــت تأثــر التمكــن 
ــة  ــات مختلف ــة في قطاع ــرات مختلف ــل ومتغ ــى عوام ع
دول  وفي  متعــددة  وأســاليب  طــرق  باســتخدام 
 )2009( أرشــيدة  وأخــو  المعــاني  فقــام  متعــددة. 
ــداع العاملــن  ــاره في إب بدراســة التمكــن الإداري وآث
في الجامعــة الأردنيــة مــن أجــل معرفــة أبعــاد التمكــن 
ــة  ــن في الجامع ــداع العامل ــره في إب ــاس أث الإداري وقي
ــن  ــة إلى أن العامل ــت الدراس ــث توصل ــة. حي الأردني
في الجامعــة الأردنيــة يشــعرون بمســتوى متوســط مــن 
التمكــن الإداري؛ حيــث إن الجامعــة الأردنيــة تلتــزم 
بأبعــاد التمكين الإداري بمســتوى متوســط، وخلصت 
الدراســة إلى وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة لمجــالات 

التمكــن الإداري في مســتوى الإبــداع الإداري. 

وفي دراســة مشــابهة لمعرفــة تأثــر التمكــن الإداري 
العاملــن  تمكــن  بدراســة   )2008( الربــي  قامــت 
العامــة  المؤسســات  المؤســي في  الأداء  عــى  وأثــره 
إلى  الدراســة  توصلــت  حيــث  الأردن.  في  المســتقلة 
تمتــاز  العامــة  المؤسســات  أن  أهمهــا  عديــدة  نتائــج 
ــا  ــن أيض ــن، وتب ــن العامل ــن تمك ــة م ــة مرتفع بدرج
وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة ملموســة لتمكــن 

العاملــن عــى الأداء المؤســي.
 )2008( البشابشــة  قــام  شــبيهة،  دراســة  وفي 
الإبــداع  تعزيــز  في  الإداري  التمكــن  أثــر  بدراســة 
التنظيمــي لــدى العاملــن في ســلطة منطقــة العقبــة 
الاقتصاديــة الخاصــة في الأردن. وتوصلــت دراســة 
البشابشــة إلى عــدة نتائــج كان أهمهــا أن هنــاك أثــرًا 
مهــا وذا دلالــة إحصائيــة عاليــة للتمكــن الإداري في 
الإبــداع التنظيمــي )تنــوع المهــارات والقــدرات، تنــوع 
الكفــاءات، تنــوع الخــرات( مــن خــال الحصــول على 
قيمــة عاليــة لمــؤشر الانحــدار R2 = % 78 وباســتخدام 
المفهــوم نفســه مــن العلاقــات بــن المتغــرات قــام كل 
مــن الهيتــي والحراحشــة )2006( بمحاولــة معرفــة 
أثــر التمكــن الإداري والدعــم التنظيمــي في الســلوك 
ــالات  ــة الاتص ــون في شرك ــراه العامل ــا ي ــي ك الإبداع
الهيتــي والحراحشــة )2006(  قــام  الأردنيــة. حيــث 
بالتوصــل إلى أن متغــرات الدراســة المســتقلة )التمكين 
الإداري( و)الدعــم التنظيمــي( تؤثــر في المتغــر التابــع 
)الســلوك الإبداعــي( بمقــدار متوســط مــن خــال 
 ،R2 الحصــول عــى قيمــة مقبولــة لمــؤشر الانحــدار
ولكــن كان للتمكــن الإداري تباينــا أعــى في الســلوك 
 31% Beta الإبداعــي مــن خــال الحصــول عــى قيمــة
ــم  ــن الدع ــل م ــن الحاص ــة Beta للتباي ــن قيم ــى م أع

التنظيمــي 22 %.
 Schermuly وفي السـ�ياق نفسـ�ه، قامـ�ت دراسـ�ة
ــواب  ــي لن ــن النف ــر التمك ــرف أث et al. (2011) بتع
ــا،  ـ عل�ى الرض��ا الوظيف��ي والإرهــاق في ألماني المديرينـ
وأظهــرت النتائــج وجــود علاقــة غــر مبــاشره مــع 
الإجهــاد العاطفــي عــن طريــق الرضــا الوظيفــي، وأن 
العلاقــة المبــاشرة بــن التمكــن والإجهــاد العاطفــي لم 

ــة. ــة الإحصائي ــل إلى الأهمي تص
وفي دراســة ذات صلــة بأهــداف الدراســة الحاليــة، 
قــام Abbasi et al. (2011) بتعــرف أثــر التمكــن 
ــدى  ــن ل ــا الزبائ ــة ورض ــودة الخدم ــى ج ــي ع الوظيف
البنــوك في الباكســتان. بمعنــى آخــر، هدفــت الدراســة 
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إلى تحدي��د تأثيـر التمكي�ن الوظيف��ي عــى جــودة الخدمة 
الباكســتان،  في  البنــوك  قطــاع  في  الزبائــن  ورضــا 
وتوصلــت الدراســة إلى وجــود علاقــة إيجابيــة بــن 
التمكــن الوظيفــي وجــودة الخدمــة حيــث إنــه بتطبيــق 
التمكــن عــى الموظفــن فــإن ذلــك ســيؤدي إلى زيــادة 
مســتوى جــودة الخدمــة، كــا توصلــت النتائــج إلى 
بــن جــودة الخدمــة ورضــا  وجــود علاقــة إيجابيــة 
ــة  ــات والحص ــادة المبيع ــا زي ــج عنه ــي ينت ــن والت الزبائ
ــا إلى  ــة أيض ــت الدراس ــا توصل ــة، ك ــوقية للشرك الس
وجــود علاقــة إيجابيــة بــن التمكــن الوظيفــي ورضــا 
ــن عــى  ــن قادري ــن؛ بحيــث إن الموظفــن الممكن الزبائ
إرضــاء وتلبيــة حاجــات الزبــون والــرد عــى المشــاكل 
مــن  يتلقوهــا  أن  الممكــن  مــن  التــي  والمقترحــات 

ــون. ــا الزب ــادة رض ــو زي ــو نح ــي تصب ــن والت الزبائ
تحقيــق  متطلبــات  بمعرفــة  تتعلــق  دراســة  وفي 
قــام  الأردن،  في  الاتصــالات  قطــاع  في  التمكــن 
أو  شروط  أربعــة  بتحديــد   Melhem  )2006(
متطلبــات كأســاس لتحقيــق التمكــن هــي: الثقــة، 
ــة  والحوافــز، والاتصــال، وتدفــق المعلومــات، والمعرف
علاقــة  هنــاك  أن  إلى   Melhem وتوصــل  والمهــارة. 
للتمكــن  الأربعــة  المتطلبــات  بــن  ومبــاشرة  قويــة 
للحصــول عــى أداء أفضــل لموظفــي تقديــم الخدمــات 

الأردن. في  الاتصــالات  قطــاع  في 
دراســة قامــت  أيضــا،  نفســه  الإطــار   وفي 
)Chan et al. )2010 بقيــاس أثــر العلاقة بين التمكين 
النفــي وأداء جــودة الخدمــة، وقــد أوضحــت النتائــج 
أن التمكــن والحاجــة للإنجــاز مرتبطــان إيجابيــا نحــو 
جــودة الخدمــة، وأوضحــت أيضــا أن العلاقــة بــن 
ــو  ــة نح ــع الحاج ــط م ــة مرتب ــودة الخدم ــن وج التمك
الإنجــاز. وقامــت دراســة Ueno (2008) بالإجابــة 
مســاهمة  مــدى  معرفــة  في  المتمثــل  التســاؤل  عــن 
التمكــن واعتبــاره عامــا مســاهما لجــودة الخدمــة. 
في  أجريــت  التــي  الدراســة  نتائــج  أشــارت  حيــث 
في  العاملــن  الموظفــن  تمكــن  أن  الخدمــي  القطــاع 
الخطــوط الأماميــة مرتبــط بجــودة الخدمــة إلى حــد مــا، 
ــن التمكــن وجــودة الخدمــة  ــا زال الجمــع ب ولكــن م
ــة  ــة إحصائي ــر أهمي ــة لا يظه ــات التقني ــاع الخدم في قط

ــة. ــج الدراس ــب نتائ حس
وفي دراســة شــاملة للعديــد مــن العوامــل ذات 
الصلــة، جــاءت دراســة Yagil (2006) لتعــرف تأثــر 
التمكــن عــى طاقــة مقــدم الخدمــة، بالإضافــة إلى 

العلاقــة بــن طاقــة مقــدم الخدمــة وتقاريــر الزبائــن 
النتائــج  وأظهــرت  الخدمــة.  عــن  رضاهــم  حــول 
أن مقدمــي الخدمــة ســيصبحون أكثــر إنهــاكا نتيجــة 
للعلاقــة المجهــدة مــع الزبائــن، ولكــن ســتكون النتيجة 
عكســية بعــد تمكــن هــؤلاء العاملــن، أي أن النتائــج 
أظهــرت أن العلاقــة الســلبية بــن إرهــاق مقدمــي 
ــة كان  ــن ســتكون أقــوى في حال ــة ورضــا الزبائ الخدم

ــن. ــن التمك ــة م ــة عالي ــة في درج ــو الخدم مقدم
 Savery )2001( وفي منظ�ـور آخ�ـر، قام�ـت دراس�ـة
الوظيفــي  والرضــا  التمكــن  بــن  العلاقــة  بتعــرف 
ومســتويات التوتــر، ومــا يميــز هــذه الدراســة أنهــا 
ــا الوظيفــي،  ــت للعلاقــة بــن التمكــن والرض تطرق
ــل  ــة والتقلي ــادة الإنتاجي ــن في زي ــر التمك ــدى تأث وم
ــة  ــر الناتــج عــن مختلــف الأحــداث التنظيمي مــن التوت
التــي قــد يمــر بهــا العاملــون. وتوصلــت الدراســة إلى 
ــي  ــا الوظيف ــإن الرض ــن ف ــر التمك ــادة تأث ــع زي ــه م أن
مســتويات  ســتقل  المقابــل  وفي  ســيزيد  للعاملــن 
التوتــر في العمــل التــي ســتوصل العاملــن إلى الشــعور 

بالاســتقلالية.
وقامــت دراســة Goodale et al. (1997) بتحليــل 
أثــر تمكــن مقدمــي الخدمــة عــى تصــورات جــودة 
ــة  ــي الخدم ــج أن مقدم ــرت النتائ ــث أظه ــة. حي الخدم
ــن عــى الوصــول إلى جــودة  ــن أصبحــوا قادري الممكن
ذات أثــر إيجــابي وقــوي في المنظمــة، كــا أوضحــت 
ــا بــن التمكــن  الدراســة أن هنــاك ارتباطــا مهــا وقوي

ــة. ــة المقدم ــودة الخدم وج
أمــا فيــا يتعلــق بالارتبــاط بــن جــودة الخدمــة 
ورضــا الزبائــن، فظهــرت العديــد مــن الدراســات 
ســبيل  عــى  المتغيريــن،  بــن  العلاقــة  أثبتــت  التــي 
 Sureshchandar (2002) دراســة  جــاءت  المثــال، 
ــة  ــن جــودة الخدم ــة ب ــي هدفــت إلى دراســة العلاق الت
ــة  ــودة الخدم ــن ج ــط ب ــة الراب ــن ومعرف ــا الزبائ ورض
ــودة  ــادة ج ــج أن زي ــرت النتائ ــن، وأظه ــا الزبائ ورض
وفي  الزبائــن.  رضــا  زيــادة  إلى  تــؤدي  الخدمــات 
ــام Haddad (2010) بدراســة إدراك  دراســة شــبيهة ق
جــودة الخدمــة وأثرهــا عــى رضــا العمــاء في شركــة 
الاتصــالات الأردنيــة حيــث بينــت النتائــج أن جــودة 

ــاء. ــا العم ــى رض ــابي ع ــر إيج ــا تأث ــات له الخدم

مشكلة الدراسة ونموذجها:
نجــد  الســابقة  الدراســات  عــرض  خــال  مــن 
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الرضــا  مــع  التمكــن  علاقــة  إلى  تطرقــت  أنهــا 
Savery (2001); دراســتي  في  كــا   الوظيفــي 
 Schermuly et al. (2011)  حيــث تبَــن مــن خلالهما 
ــة التمكــن والرضــا الوظيفــي. أيضــا  العلاقــة الإيجابي
والأداء  التمكــن  بــن  الإيجابيــة  العلاقــة  ظهــرت 
الربــي  دراســة  في  التنظيمــي  والإبــداع  المؤســي 
إلى  الســابقة  الدراســات  تطرقــت  كــا   ،)2008(
ــداع الســلوكي للعاملــن  ــن التمكــن والإب ــة ب العلاق
التــي   )2006( والحراحشــة  الهيتــي  دراســة  في  كــا 
ــداع  ــى الإب ــن ع ــوي للتمك ــر ق ــود تأث ــرت وج أظه
الســلوكي، كــا تناولــت الدراســات الســابقة العلاقــة 
بــن التمكــن وجــودة الخدمــات وذلــك في دراســة
 Chan et al. (2010);  Goodale et al. (1997)
الدراســات  وتطرقــت   Abbasi et al. (2011(;
الســابقة أيضًــا إلى أثــر جــودة الخدمــة في رضــا الزبائــن 
كـام في دراسـ�ة الجريـ�ري )2006(، ودراســة هياجنــة 

.Haddad (2010) ودراســة  ،)2008(
ــتكمال  ــة باس ــة الحالي ــوم الدراس ــك تق ــل ذل وفي ظ
وربــط العلاقــة بــن التمكــن الإداري ورضــا الزبائــن 
باســتخدام متغــرات وســيطة، بافــراض وجــود علاقة 
إيجابيــة بــن التمكــن الإداري والرضــا الوظيفــي مــن 
الرضــا  بــن  أيضــا  إيجابيــة  علاقــة  ووجــود  جهــة، 
الوظيفــي وجــودة الخدمــة المقدمــة للزبائــن مــن جهــة 
ــودة  ــن ج ــة ب ــة إيجابي ــراض علاق ــرًا اف ــرى، وأخ أخ

ــن. الخدمــة ورضــا الزبائ
ــرف  ــة في تع ــذه الدراس ــكلة ه ــأتي مش ــا ت ــن هن وم
أثــر التمكــن الإداري عــى رضــا الزبائــن مــن خــال 
معرفــة ودراســة بعــض العوامــل الوســيطة المؤثــرة 
في العلاقــة بــن المتغــر المســتقل والمتغــر التابــع في 
ــات  ــاف مجتمع ــع اخت ــادق في الأردن. وم ــاع الفن قط
الدراســة التــي طبقــت عليهــا الدراســات الســابقة 
ــة،  ــرات المختلف ــن المتغ ــات ب ــرض العلاق ــرق ع وط
في  الفنــادق  قطــاع  إلى  الحاليــة  الدراســة  ســتتطرق 
أهــم  مــن  تعــد  والتــي  دراســة،  كمجتمــع  الأردن 
القطاعــات الخدميــة في الأردن، حيــث إنهــا تســعى 
باســتمرار نحــو التميــز والتغيــر والتطويــر. لذلــك 

فــإن مشــكلة الدراســة تتبلــور في الأســئلة الآتيــة:
مــا أثــر التمكــن الإداري عــى رضــا الزبائــن في  	-

فئــة خمــس نجــوم؟ الفنــادق الأردنيــة 
هــل العلاقــة مبــاشرة أو غــر مبــاشرة بــن التمكــن  	-

ــن؟ ــا الزبائ الإداري ورض

إن كانــت العلاقــة غــر مبــاشرة، هــل تعــد جــودة  	-
ــن  ــيطة ب ــل وس ــن عوام ــا الموظف ــات ورض الخدم

ــن؟ ــا الزبائ ــن ورض التمك

نموذج الدراسة: 
يبــن الشــكل )1( نمــوذج الدراســة والعلاقــات 

ــرات: ــع المتغ ــن جمي ب

شكل )1(: نموذج الدراسة

متغــرات  بــن  العلاقــات   )1( الشــكل  يوضــح 
الدراســة المختلفــة )المتغــر المســتقل، والمتغــر التابــع، 
ــة الأولى  ــن العلاق ــث تكم ــيطة( حي ــرات الوس والمتغ
ــن  ــتقل )التمك ــر المس ــر المتغ ــة وتأث ــح علاق في توضي
الإداري( عــى المتغــر التابــع )رضــا الزبائــن(. وتكمن 
ــر التمكــن الإداري عــى  ــة أث ــة في معرف ــة الثاني العلاق
رضــا الموظفــن. بينــا تكمــن العلاقــة الثالثــة في معرفــة 
ــة  ــات المقدم ــودة الخدم ــى ج ــي ع ــا الوظيف ــر الرض أث
ــر  ــود أث ــرض وج ــة فتف ــة الرابع ــا العلاق ــن، أم للزبائ
إيجــابي لجــودة الخدمــات المفترضــة عــى رضــا الزبائــن.

فرضيات الدراسة:
تأثــر إيجــابي  الرئيســية الأولى: يوجــد  الفرضيــة  	-
ــا  ــى رض ــن الإداري ع ــة للتمك ــة إحصائي ذو دلال
ــة أقــل مــن أو  ــة معنوي ــد مســتوى دلال ــن عن الزبائ

.)0.05( يســاوي 
الفرضيــة الرئيســية الثانيــة: يوجــد تأثــر إيجــابي ذو  	-
دلالــة إحصائيــة للتمكــن الإداري عــى الرضــا 
الوظيفــي عنــد مســتوى دلالــة معنويــة أقــل مــن أو 

يســاوي )0.05(.
الفرضيــة الرئيســية الثالثــة: يوجــد تأثــر إيجــابي  	-
ــة للرضــا الوظيفــي عــى جــودة  ــة إحصائي ذو دلال
الخدمــات عنــد مســتوى دلالــة معنويــة أقــل مــن أو 

يســاوي )0.05(.
ــابي  ــر إيج ــد تأث ــة: يوج ــية الرابع ــة الرئيس الفرضي 	-
ــا  ــى رض ــات ع ــودة الخدم ــة لج ــة إحصائي ذو دلال
ــة أقــل مــن أو  ــة معنوي ــد مســتوى دلال ــن عن الزبائ

.)0.05( يســاوي 
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تعريفات المفاهيم:
أولا: مفهوم التمكين الإداري

إن مــن أهــم التعريفــات وأوضحهــا هــو مــا جــاء 
حيــث   Bowen and Lawler (1995, 73) عــن 
حريــة  إطــاق  في  يتمثــل  "التمكــن  أن  أوضحــا 
ــا لا  ــياقا إدراكي ــة وس ــة ذهني ــد حال ــي تع ــف الت الموظ
يمكــن تطويــره بشــكل يفــرض عــى الإنســان مــن 
الخــارج بــن عشــية وضحاهــا، إنــا التمكــن حالــة 
ــي  ــرد لك ــل الف ــن قب ــنٍ م ــاج إلى تب ــة تحت ــة داخلي ذهني
ــن  ــك م ــا يمتل ــة ب ــس والقناع ــة بالنف ــه الثق ــر ل تتواف
ــار  ــه واختي ــاذ قرارات ــاعده في اتخ ــة تس ــدرات معرفي ق
النتائــج التــي يريــد أن يصــل إليهــا". أيضـ�ا عـ�رف 
Brown and Harrey (2006, 241) التمكــن بأنــه 
الطاقــات  إطــاق  إلى  تهــدف  حديثــة  "إســراتيجية 
الكامنــة للأفــراد في المنظمــة، ومشــاركتهم بتحديــد 
نجــاح  لأن  وذلــك  للمنظمــة؛  المســتقبلية  الرؤيــة 
ــراد  ــة تكامــل حاجــات الأف المنظمــة يعتمــد عــى كيفي

مــع رؤيــة المنظمــة وأهدافهــا".

ويمكن تقسيم التمكين الإداري إلى الأنواع التالية:
 Motivational( 1. التمكــن التحفيــزي أو النفــي

:)Empowerment
يســمى هــذا الأســلوب مــن التمكــن بالتمكــن 
النفــي )Psychological Empowerment(، الــذي 
ــاء  ــى البن ــس ع ــرد ولي ــية للف ــة النفس ــى الحال ــز ع يرك
ــاس  ــى إحس ــة، وع ــات الإداري ــي أو الممارس الاجتماع
الفــرد بشــعور الســيطرة عــى عملــه، وفي هــذا يختلــف 
عــن التمكــن الهيــكلي الــذي يركــز عــى توزيــع القــوة 
عــى العاملــن في جميــع المســتويات. فمدخــل التمكــن 
العاملــن،  إدراك  كيفيــة  عــى  يركــز  التحفيــزي 
فرديــة  كمعتقــدات  التمكــن  يــرز  المدخــل  وهــذا 
 يمتلكهــا الأفــراد لأدوارهــم وعلاقتهــم بمنظماتهــم

.)Spreitzer, 2007(
مــن   Conger and Kanungo (1988) ويعــد 
رواد هــذا النمــط حيــث قامــا بتعريــف التمكــن عــى 
بحثهــا  في  وأوضحــا  الذاتيــة،  الكفــاءة  تعزيــز  أنــه 
أن المدخــل الهيــكلي الاجتماعــي غــر مكتمــل؛ لأن 
تأثــر  لــه  يكــون  أن  يمكــن  القــوة  مصــادر  توزيــع 
قليــل عــى العاملــن إذا كانــوا لا يملكــون الشــعور 
بالقــدرة الذاتيــة، فالتمكــن هــو عمليــة رفــع أو دعــم 
شــعور القــدرة الذاتيــة لــدى الأفــراد بالمنظمــة مــن 
خــال تحديــد وإزالــة الظــروف التــي تســبب الشــعور 

 Thomas and Velthouse (1990) بالعجــز. ثــم قــام
بالتوســع في هــذا المفهــوم مــن خــال اســتعراض القــوة 
كطاقــة ومحفــز، ومــن خــال ربــط التمكــن بالتغيــر في 
إدراك المتغــرات التــي أطلقــوا عليهــا اســم "تقييــم 
المهــام"، والتــي تحــدد الحافزيــة بالنســبة للموظفــن، ثم 
 نمــوذج Spreitzer (1995) الــذي ارتكــز عــى نظريــة
هــذه  قامــت  حيــث   Thomas and Velthouse
النظريــة بتعريــف التمكــن عــى أربعــة أبعــاد إدراكيــة 

والتأثــر(. المقــدرة، الاســتقلالية،  )المعنــى،  هــي 

2. التمكين الهيكلي:
)Structural Empowerment(
الظـروف  على  الهيـكلي  التمكين  مدخـل  يركـز 
التـي تسـاعد على التمكين في بيئـة العمـل، إلا أن هـذا 
المدخـل يركـز على تمكين البنـاء التنظيمي والسياسـات 
)المعـاني،  النفسي  المدخـل  عـن  ويختلـف  والعمليـات 
2007(. وبالتـالي فـإن مفهـوم التمكين الهيـكلي ينـص 
كافـة  وعلى  الأفـراد،  داخـل  تسـكن  القـوة  أن  على 
 Prasad and Eylou, المسـتويات في الأنظمـة المختلفـة
(2001(. وبالتـالي فـإن العاملين في المسـتويات الدنيـا 
مـن الهـرم الوظيفـي يمكـن تمكينهـم إذا حصلـوا على 
الفرص�ة والمعلوم�ات والدع�م والمـوارد. ويتمثـل هـذا 
الأسـلوب بوجـود عـدد أقل مـن المسـتويات الإدارية، 

ممـا سـيحد مـن انتقـال المعلومـات باتجاهين.

ثانيا: مفهوم الرضا الوظيفي
بهــا  يمــر  نفســية  حالــة  الوظيفــي  الرضــا  يعــد 
الفــرد نتيجــة العوامــل البيئيــة والماديــة التــي تحيــط 
العمــل عــن  راضٍ  غــر  أو  راضٍ  لتجعلــه   بــه 
 Landy and ويعــرف   .)Robbins et al., 2011)
Trumbo (1980, 25) الرضــا الوظيفــي بأنــه "عمليــة 
ــه،  ــون ب ــذي يقوم ــل ال ــاه العم ــن تج ــف للموظف وص
وأن هــذا الوصــف الــذي يعطيــه العامــل لعملــه ينطبــق 
تمامــا عــى الوصــف الــذي يعطيــه الإنســان ضمــن 
انطباعــات وردود فعلــه عــن الحيــاة بصفــة عامــة". 
وعــرف الصــرفي )2007، 241( الرضــا الوظيفــي عــى 
أنــه »تمثيــل الاتجاهــات النفســية للعاملــن تجــاه أعمالهم، 
ومــدى ارتياحهــم وســعادتهم في العمــل عــى الأخــص 
ــر  ــل الأج ــل، مث ــية في العم ــاصر الأساس ــبة للعن بالنس
وسياســات المنظمــة والرؤســاء والزمــاء والمرؤوســن 

ــذات«. ــق ال ــة وفــرص تحقي وفــرص النمــو والترقي
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ثالثا: مفهوم جودة الخدمة
 Parasuraman et al. (1985. 48) عــرف 
جــودة الخدمــة بأنهــا "الفــرق بــن توقعــات الزبائــن 
ــة المســتلمة".  ــة وتقييمهــم للخدم ــة المقدم لأداء الخدم
وعرفــت النــادي )2007( جــودة الخدمــة بأنهــا "مــدى 
تطابــق الخدمــة للمقاييس أو المعايير المحــددة لإنتاجها، 
وهــذه المعايــر والمقاييــس يمكــن الوصــول إليهــا مــن 
ــا  ــم لم ــاء وتقديره ــرف إلى إدراكات العم ــال التع خ
يعتقــدون بأنــه مصــدر رضاهــم عــن الخدمــة المقدمــة، 
ــاء  ــات العم ــن احتياج ــط ب ــن الرب ــد م ــالي لا ب وبالت
الأدبيــات  المصممــة". وأشــارت  وصفــات الخدمــة 
الســابقة إلى وجــود خصائــص أو ميــزات للخدمــة، 

وه��ي حســب الطائــي والعــاق )2009(:
اللاماديــة: أي بمعنــى ليــس لهــا وجــود مــادي ملموس 
ــه  ــال حواس ــن خ ــا م ــم عليه ــي الحك ــن للمتلق يمك
بشــكل  النتيجــة  معرفــة  أو  الــراء،  قبــل  الخمــس 

ــل. كام
التلازميــة )عــدم الانفصــال(: أي يتم إنتاج واســتهلاك 
الخدمــة في الوقــت نفســه، كــا أن بعــض الخدمــات 
أنــه جــزء لا يتجــزأ مــن  تنظــر إلى المســتهلك عــى 
ــد مــن وجــود المســتهلك  ــالي لا ب ــاج الخدمــة، وبالت إنت

ــه. ــة نفس ــم الخدم ــكان تقدي ــة في م للخدم
اللانمطيــة أو عــدم التجانــس: المقصــود هنــا عــدم 
القــدرة عــى إنتــاج الخدمــة نفســها كل مــرة، وبخاصــة 
التــي تعتمــد عــى الإنســان في تقديمهــا بنفس المســتوى 

ــة. أو الدرج
الخدمــة لا تخــزن: حيــث إن الخدمــات ذات طبيعــة 
ــة لا  ــة فنائي ــن وذات طبيع ــة للتخزي ــر قابل ــة غ هلامي
يمكــن الاحتفــاظ بهــا كمخــزون، وهــذا يجعــل تكلفــة 

التخزيــن منخفضــة نســبيا )الضمــور، 2005(.
اللاملكيــة: يقصــد هنــا بــأن تقديــم الخدمــة لا يترتــب 
ــا  ــون ك ــوس للزب ــة لأي شيء ملم ــل الملكي ــا نق عليه

ــة. ــع الســلع المادي هــو الحــال في بي

رابعا: مفهوم رضا الزبائن
 Luo and Bhattacharya (2006, 3) عــرف 
عــى  مبنــي  وكلي  عــام  "تقييــم  بأنــه  الزبــون  رضــا 
ــج  ــتهلاك المنت ــه لاس ــل وخبرت ــالي للعمي ــراء الإجم ال
 Hoffman ويعـ�رف  الزمــن".  مــر  عــى  الخدمــة  أو 
and Basteson (1997, 270) الرضــا بأنــه "الســعادة 
والــرور الناتجــن عــن مقارنــة الزبائــن بــن الخدمــات 

ــة  ــون في حال ــون يك ــا، والزب ــم عنه ــة وتوقعاته المقدم
الفعــي  الأداء  يعجــز  عندمــا  أمــل  وخيبــة  اســتياء 
ــة  ــا في حال ــن، أم ــات الزبائ ــة عــن تخطــي توقع للخدم
ــعر  ــون يش ــإن الزب ــات ف ــن الأداء والتوقع ــق ب التطاب
بالرضــا، ويكــون في حــال رضــا عــال عندمــا يتجــاوز 
الأداء تلــك التوقعــات ممــا يولــد ولاءه للمنظمــة".

فقــد   Richard et al. (1996, 3) مــن  كل  أمــا 
حاولــوا ربــط الرضــا بجــودة الخدمــات حيــث أشــاروا 
إلى أن "إنتــاج وتقديــم الخدمــة بالجــودة الكافيــة يــؤدي 
الرضــا ظاهــرة  الزبائــن، وأن  قبــل  مــن  الرضــا  إلى 
الزبائــن  قبــل  مــن  والتعبــر عنهــا  إدراكهــا  يمكــن 
 وإيصالهــا بالرســالة المكتوبــة أو غــر المكتوبــة"، أمــا
الزبائــن  Zeithaml  et al. (2006) فتعــرف رضــا 
مــا، وهــل  منتــج  أو  العمــاء لخدمــة  "تقييــم  بأنــه 
حققــت حاجاتهــم وتوقعاتهــم؟ وأن الفشــل في تحقيــق 
ــا  ــدم الرض ــؤدي إلى ع ــات ي ــات والتوقع ــذه الحاج ه
عــن هــذه الخدمــة، كــا يمكــن تحديــد مســتوى الرضــا 
مــن خــال مقارنــة الأداء الفعــي للخدمــة مــع توقعاتــه 
لهــذا الأداء، فــإذا كان الأداء الفعــي أقــل مــن توقعاتــه 
فالعميــل غــر راضٍ، وإذا كان الأداء الفعــي يعــادل 

توقعاتــه فالعميــل راضٍ".

منهجية الدراسة: 
الوصفــي  المنهــج  الدراســة  هــذه  اســتخدمت 
التحليــي الكمــي الــذي يرتكــز عــى الدراســة الميدانيــة 
ــية  ــا الرئيس ــن مصادره ــات م ــى البيان ــول ع في الحص
واختبــار صحــة فرضيــات الدراســة والإجابــة عــن 
الإداري  التمكــن  أثــر  تعــرف  بهــدف  تســاؤلاتها 
العاصمــة  في  نجــوم  خمــس  فئــة  الفنــادق  لموظفــي 
الأردنيــة عــان عــى رضــا الزبائــن لديهــا، مــن خــال 
الاعتــاد عــى اســتبانة معــدة مســبقا تتناســب مــع 
ــاث  ــوع إلى أبح ــال الرج ــن خ ــة م ــرات الدراس متغ

ســابقة. ودراســات 
أداة الدراســة وقيــاس المغــرات: تــم اســتخدام 
اســتبانة مكونــة مــن أســئلة ومقاييــس معــدة مســبقا في 
دراســات ســابقة ذات صلــة بموضــوع الدراســة الحالي 
تــم تطويرهــا والتأكــد مــن صحتهــا مــن قبــل باحثــن 
مقيــاس  الحاليــة  الدراســة  ســابقين. واســتخدمت 
ليكــرت الخــاسي )1( يــدل عــى لا أوافــق بشــدة، 
و )5( يــدل عــى أوافــق بشــدة، ويوضــح الجــدول )1( 

ــا: ــتبانة ومصادره ــئلة الاس ــدد أس ع
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جدول )1(: مصادر قياس متغيرات الدراسة

المصدرعدد الأسئلةالمتغير

المعاني وأخو أرشيدة )2009(4التمكين )التفويض(

المعاني وأخو أرشيدة )2009(  الضمور )2009(4التمكين )التدريب(

الضمور )2009(  الماضي ونصيرات )2011( 4التمكين )التحفيز(

الزيدانيين )2006(4التمكين )التقليد والمحاكاة(

المعاني وأخو أرشيدة )2009(4التمكين )فرق العمل(

المعاني وأخو أرشيدة )2009(4التمكين )الاتصال الفعال(

3Melhem (2003)الرضا الوظيفي

6Abbasi et al. (2011)جودة الخدمات

Ekinci et al. (2006)            Melhem (2003) 4رضا الزبائن

مجتمع الدراسة والعينة:
1- مجتمع الدراسة:

الموظفــن  جميــع  مــن  الدراســة  مجتمــع  تكــون 
)أصحــاب  الزبائــن  مــع  المبــاشر  الاتصــال  ذوي 
ــرف  ــة م ــملت وظيف ــي ش ــة(، والت ــب الإشرافي الرت
و)كابتــن( في كافــة الفنــادق فئــة خمــس نجــوم الموجودة 
والعاملــة في عاصمــة المملكــة الأردنيــة الهاشــمية عــان 
والبالــغ عددهــا )12( فندقًــا: )عــان ماريــوت، فنــدق 
الفــور  فنــدق  عــان،  حيــاة  فنــدق  الكمبينســكي، 
ســيزونز، فنــدق الهوليــدي إن، فندق الإنتركونتيننتال، 
فنــدق الميريديــان، فنــدق الشــراتون، فنــدق لي رويــال، 
ــد  ــدق لان ــازا، فن ــدق كــراون ب ــدق الريجينــي، فن فن
مـا�رك( وذلــك تبعــا لمراجعــة الدليــل الصــادر عــن 

ــام 2012.  ــة للع ــة الفنــادق الأردني جمعي

2- عينة الدراسة:
لصعوبــة تحديــد حجم مجتمع الدراســة بســبب عدم 
تجــاوب الفنــادق في تقديــم معلومــات حــول أعــداد 
الموظفــن العاملــن لديهــا كونهــا معلومــات سريــة، 
فقــد تــم اختيــار عينــة غــر عشــوائية هادفــة مــن مجتمــع 
عــدة  إجــراء  وبعــد   ،)Sekaran, 2009( الدراســة 
اتصــالات مــع الفنــادق في مجتمــع الدراســة تــم الاتفــاق 
عــى توزيــع 10 اســتبانات لــكل فنــدق عــى حــدة 
ــم تعبئتهــا مــن شــاغلي وظيفتــي مــرف أو  عــى أن يت

ــة  ــم الفئ ــن( )Supervisor and Captain( كونه )كابت
الأكثــر احتــكاكًا بالزبائــن ضمــن الوظائــف الإشرافية. 
وفي هــذا الســياق قامــت مجموعــة كبــرة من الدراســات 
الســابقة باســتخدام وجهــة نظــر الموظفــن مــزودي 
الخدمــة في الحكــم عــى رضــا الزبائــن وانطباعاتهــم عــن 

ــة. ــات المقدم الخدم
وعنــد التوزيــع الفعــي للاســتبانات تــم توزيــع 17 
ــدر  ــر ق ــول إلى أك ــدف الوص ــدق به ــكل فن ــتبانة ل اس
بواقــع  أي  التحليــل  في  الصالحــة  الاســتبانات  مــن 
مــن  اســتبانة   138 منهــا  واســرجع  اســتبانة،   204
ــتجابة  ــبة الاس ــت نس ــث كان ــة حي ــتبانات الموزع الاس
تــم  التحليــل،  إجــراء عمليــة  68 %. وعنــد  بواقــع 
ــل،  ــا في التحلي ــدم صلاحيته ــتبانات لع ــتبعاد 9 اس اس
في  الداخلــة  الاســتبانات  عــدد  أصبــح  وبذلــك 
فاعلــة اســتجابة  بنســبة  أي  اســتبانة   129  التحليــل 
63 % من الاســتبانات الموزعة و93 % من الاســتبانات 

المسترجعة.

تحليل النتائج
خصائص عينة الدراسة:

لعينــة  الديمغرافيــة  الخصائــص   )2( الجــدول  يبــن 
الدراســة.
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جدول )2(: مواصفات عينة الدراسة
النسبة المئويةالتكرارالخصائصالمتغير

العمر

22 – 1831% 24.0
27 – 2347% 36.4
34 – 2836% 27.9
11.6 %3515 فأكثر

الجنس
72.9 %94ذكور
27.1 %35إناث

الخبرة
53.5 %69أقل من 5

26.4 %34من 5 – 10
20.2 %26أكثر من 10

المؤهل 
العلمي

15.5 %20أقل من ثانوية
14.0 %18ثانوية عامة

21.7 %28دبلوم
44.2 %57بكالوريوس

4.7 %6دراسات عليا

يوضــح الجــدول )2( أن النســبة الأعــى لأعــار 
ــت  ــة )23-27( وبلغ ــت الفئ ــة كان ــة الدراس ــراد عين أف
ــم  ــبة 27.9 %، ث ــة )28-34( بنس ــا الفئ 36.5 %، تلته
الفئــة )18-22( بنســبة 24 %، وشــكلت الفئــة )35 
فأكثــر( النســبة الأقــل، والتــي بلغــت 11.6 % مــن عينــة 
الدراســة. وفيــا يتعلق بمتغــر الجنس يظهــر أن الذكور 
شــكلوا النســبة الأعــى التــي بلغــت 72.9 % مــن عينــة 
الدراســة، في حــن شــكلت فئــة الإنــاث النســبة الأقــل، 
والتــي بلغــت 27.1 % مــن عينــة الدراســة. وأمــا متغــر 
ــبة  ــكلت النس ــن 5( ش ــل م ــة )أق ــر أن الفئ ــرة يظه الخ
ــة،  ــة الدراس ــن عين ــت 53.5  % م ــي بلغ ــى، والت الأع
في حــن شــكلت الفئــة )أكثــر مــن 10( النســبة الأقــل، 
والتــي بلغــت 20.2 % مــن عينــة الدراســة. ويظهــر في 
ــى  ــن ع ــن الحاصل ــي أن الموظف ــل العلم ــر المؤه متغ
ــي  ــوس شــكلوا النســبة الأعــى، والت درجــة البكالوري
ــة الدراســة، في حــن شــكلت  بلغــت 44.2 % مــن عين
نســبة الموظفــن الحاصلــن عــى درجــات علميــة عليــا 
ــت  ــي بلغ ــل، والت ــبة الأق ــوراه( النس ــتير ودكت )ماجس

4.7 % مــن عينــة الدراســة.

صدق الأداة:
مــن أجــل قيــاس متغــرات هــذه الدراســة قــام 
الباحثــان باســتخدام اســتبانة معتمــدة عــى أدبيــات 

في  المســتخدمة  والمقاييــس  الســابقة  الدراســات 
ــد  ــم فق ــن ث ــابقة، وم ــة الس ــة المحكم ــاث العلمي الأبح
قــام الباحثــان بتحكيــم الاســتبانة مــن قبــل تســعة 
أســاتذة جامعيــن في جامعــات مختلفــة مــن أجــل قياس 
الأداة. لهــذه   )Face Validity( الظاهــري  الصــدق 

ثبات الاستبانة:
تــم حســاب معامــل ثبــات كرونبــاخ ألفــا لــكل 
محــور مــن محــاور الاســتبانة، والاســتبانة ككل؛ وذلــك 
للتحقــق مــن ثبــات الاســتبانة؛ حيــث يوضــح الجــدول 

ــار الثبــات. ــة لاختب )3( النتائــج النهائي

جدول )3(: قيم معامل الثبات لمحاور الاستبانة 
والاستبانة ككل

قيمة معامل كرونباخ ألفاالمتغير
0.901التمكين الإداري

0.729الرضا الوظيفي
0.665جودة الخدمة
0.639رضا الزبائن

0.932الاستبانة ككل

ــا  ــاخ ألف ــات كرونب ــم معام ــدول )3( قي ــن الج يب
لمحــاور الاســتبانة، والاســتبانة ككل، ويتضــح منــه أن 
محــوري )التمكــن الإداري والرضــا الوظيفــي( تمتعــا 
بقيمــة مرتفعــة مــن معامــل كرونبــاخ ألفــا؛ فكانــا أكــر 
مــن )0.70(، في حــن جــاء محــورا )جــودة الخدمــة، 
ــذا  ــع ه ــد يرج ــن )0.60( وق ــر م ــن( أك ــا الزبائ ورض
إلى قلــة عــدد فقــرات الاختبــار في كل محــور؛ لأن زيادة 
عــدد الفقــرات يــؤدي إلى شــمول أكثــر للمحتــوى 
وبالتــالي ثبــات أكــر لأداة الدراســة، إضافــة إلى أن 
ــت  ــر ترجم ــابقة الذك ــرات س ــتبانة للمتغ ــئلة الاس أس
مــن اللغــة الإنجليزيــة إلى اللغــة العربيــة، وبالعكــس، 
ــا، إلا  ــات له ــدار الثب ــى مق ــر ع ــه أث ــون ل ــد يك ــا ق مم
ــة  ــث إن قيم ــا حي ــول إحصائي ــا مقب ــع عموم أن الوض
معامــل كرونبــاخ ألفــا للاســتبانة ككل بلغــت 93.2 % 

وهــي قيمــة مرتفعــة.

النتائج المتعلقة بمحاور أداة الدراسة:
ــاب  ــم حس ــة ت ــراد العين ــر أف ــات نظ ــرف وجه لتع
ــابية  ــطات الحس ــة والمتوس ــب المئوي ــرارات والنس التك
والانحرافــات المعياريــة ودرجــة الموافقــة والترتيــب 
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لــكل محــور مــن محــاور الدراســة، حيــث تــم حســاب 
الخــاسي  ليكــرت  مقيــاس  عــى  يعتمــد  تدريــج 
ــطات  ــى متوس ــة ع ــة للدلال ــتخدم في أداة الدراس المس

اســتجابات أفــراد العينــة:

التمكين الإداري:
ــم المتوســطات الحســابية  يوضــح الجــدول )4( قي

لأبعــاد التمكــن الإداري.

جدول )4(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة والترتيب لمتغيرات الدراسة
الترتيبدرجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالمتغير

1كبيرة3.890.591التفويض
4كبيرة3.810.565التدريب
6كبيرة3.620.682التحفيز
3كبيرة3.840.663المحاكاة

2كبيرة3.890.532فرق العمل
5كبيرة3.790.671الاتصال

كبيرة3.810.477التمكين الإداري ككل

التفويــض  بعــدي  أن   )4( الجــدول  مــن  يتضــح 
وفــرق العمــل حصــا عــى أعــى موافقــة لــدى أفــراد 
العينــة؛ حيــث حصــا عــى أعــى متوســط حســابي 
ــى  ــل ع ــاكاة، وحص ــد المح ــاه بع ــه )3.89(، ت وقيمت
متوســط حســابي قيمتــه )3.84(، تــاه بعــد التدريــب، 
ــاه  ــه )3.81(، ت ــابي قيمت ــط حس ــى متوس ــل ع وحص
بعــد الاتصــال، وحصــل عــى متوســط حســابي قيمتــه 
ــط  ــى متوس ــل ع ــز، وحص ــد التحفي ــاه بع )3.79(، ت
أن   )4( الجــدول  بــن  كــا   ،)3.62( قيمتــه  حســابي 
حصــل  ككل  الإداري  للتمكــن  الحســابي  المتوســط 

عــى متوســط حســابي قيمتــه )3.81(، ودرجــة موافقــة 
ــن الإداري  ــع التمك ــى أن واق ــدل ع ــذا ي ــرة، وه كب
ــرة،  ــة كب ــق بدرج ــة تحق ــراد العين ــر أف ــة نظ ــن وجه م
وهــذا يعنــي أن أفــراد عينــة الدراســة يتمتعــون بدرجــة 

ــن.  ــن التمك ــة م عالي

الرضا الوظيفي:
يوضــح الجــدول )5( المتوســطات الحســابية لمتغــر 

الرضــا الوظيفــي.

جدول )5(: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة والترتيب لإجابات 
أفراد العينة حول الرضا الوظيفي

الترتيبدرجة الموافقةالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعبارات
1كبيرة4.020.815أشعر بالرضا بالعمل الذي أقوم به.

2كبيرة3.740.958أمتلك الحرية في أداء عملي بشكل أفضل.
3كبيرة3.501.261أفكر كثيرا في ترك وظيفتي)*(.

كبيرة3.730.615المجمــوع
* عبارة سلبية تم عكسها

يبــن الجــدول )5( التكــرارات والنســب المئويــة 
المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  والمتوســطات 
المتعلقــة  للعبــارات  والترتيــب  الموافقــة  ودرجــة 
ــم متوســطاتها  بالرضــا الوظيفــي، حيــث تراوحــت قي
بــن )3.50 - 4.02( وجميعهــا جــاءت بدرجــة كبــرة، 

بالعمــل  بالرضــا  )أشــعر  العبــارة  حصلــت  حيــث 
ــه  ــه( عــى أعــى متوســط حســابي وقيمت ــذي أقــوم ب ال
كثــرا  )أفكــر  العبــارة  حصلــت  حــن  في   ،)4.02(
ــل متوســط  ــى أق ــها ع ــي( بعــد عكس في تــرك وظيفت
حســابي وقيمتــه )3.50(، كــا يبــن الجــدول )5( أن 
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إجمــالي العبــارات المتعلقــة بالرضــا الوظيفــي حصلــت 
عــى متوســط حســابي قيمتــه )3.73( ودرجــة موافقــة 
كبــرة، وهــذا يــدل عــى تحقــق الرضــا الوظيفي بشــكل 
كبــر، وبالتــالي فــإن أفــرد العينــة يتمتعــون بدرجــة 

عاليــة مــن الرضــا الوظيفــي.

جودة الخدمة:
يبــن الجــدول )6( المتوســط الحســابي لمتغــر جــودة 

الخدمــات.

جدول )6(: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة والترتيب 
لإجابات أفراد العينة حول جودة الخدمة

المتوسط العبارات
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الترتيبالموافقة

6كبيرة3.750.820يقدم الموظفون الخدمة بشكل صحيح ومن أول مرة.
2كبيرة4.010.679يقدم الموظفون الخدمة بشكل سريع للزبائن.

5كبيرة3.890.898يستجيب الموظف لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغاله.
3كبيرة3.970.706يولي الموظفون اهتماما شخصيا بكل زبون.

4كبيرة3.940.817لدى الموظفين المعرفة للإجابة عن استفسارات الزبائن.
1كبيرة4.140.808يعكس سلوك الموظفين الثقة في التعامل لدى الزبائن.

كبيرة3.950.484المجمــوع

يبــن الجــدول )6( التكــرارات والنســب المئويــة 
المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  والمتوســطات 
ودرجــة الموافقــة والترتيــب للعبــارات المتعلقــة بجــودة 
الخدمــة، حيــث تراوحــت قيــم متوســطاتها بــن )3.75 
- 4.14( وجميعهــا بدرجــة كبــرة، حيــث حصلــت 
ــل  ــة في التعام ــن الثق ــلوك الموظف ــس س ــارة )يعك العب
ــه  ــابي وقيمت ــط حس ــى متوس ــى أع ــن( ع ــدى الزبائ ل
ــارة )يقــدم الموظفــون  )4.14(، في حــن حصلــت العب
ــل  ــى أق ــرة( ع ــن أول م الخدمــة بشــكل صحيــح وم

ــن الجــدول  ــه )3.75(، كــا يب متوســط حســابي وقيمت
الخدمــة  بجــودة  المتعلقــة  العبــارات  إجمــالي  أن   )6(
حصلــت عــى متوســط حســابي قيمتــه )3.95( ودرجــة 
موافقــة كبــرة، وهــذا يــدل عــى تحقــق جــودة الخدمــة 

ــر. ــكل كب بش

رضا الزبائن: 
يبــن الجــدول )7( المتوســط الحســابي لمتغــر رضــا 

ــن. الزبائ

جدول )7(: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الموافقة والترتيب لإجابات 
أفراد العينة حول رضا الزبائن

المتوسط العبارات
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الترتيبالموافقة

2كبيرة4.160.622أعتقد أن الزبائن سعداء بالخدمة التي أقدمها لهم.

3كبيرة4.070.635يشعر العملاء بأنني أستطيع إدراك حاجاتهم ورغباتهم.

1كبيرة4.180.667يشعر الزبائن بالرضا حول الخدمة التي يقدمها لهم الفندق.

3كبيرة4.070.720يشعر الزبائن بأنني أستطيع معاجلة مشاكلهم مباشرة.

كبيرة4.120.459المجمــوع

يبــن الجــدول )7( التكــرارات والنســب المئويــة 
المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  والمتوســطات 

ودرجــة الموافقــة والترتيــب للعبــارات المتعلقــة برضــا 
بــن متوســطاتها  قيــم  تراوحــت  حيــث   الزبائــن، 
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حيــث  كبــرة،  بدرجــة  وجميعهــا   )4.18  -  4.07(
حــول  بالرضــا  الزبائــن  )يشــعر  العبــارة  حصلــت 
الخدمــة التــي يقدمهــا لهــم الفنــدق( عــى أعــى متوســط 
حســابي وقيمتــه )4.18(، في حــن حصلــت العبارتــان 
)أعتقــد أن الزبائــن ســعداء بالخدمــة التــي أقدمهــا لهم( 
ــاكلهم  ــة مش ــتطيع معاجل ــي أس ــن بأنن ــعر الزبائ و)يش
مبــاشرة( عــى أقــل متوســط حســابي وقيمتــه )4.07(، 
ــة  ــارات المتعلق ــالي العب ــدول )7( أن إجم ــن الج ــا يب ك
برضــا الزبائــن حصلــت عــى متوســط حســابي قيمتــه 
)4.12( ودرجــة موافقــة كبــرة، وهــذا يــدل عــى تحقــق 

ــن بشــكل كبــر. رضــا الزبائ

النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة:
النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى:

ــة للتمكــن  ــة إحصائي ــر إيجــابي ذو دلال يوجــد تأث
دلالــة  مســتوى  عنــد  الزبائــن  رضــا  عــى  الإداري 

معنويــة أقــل مــن أو يســاوي )0.05(.

التمكين الإداري ككل:
تحليــل  إجــراء  تــم  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
الانحــدار البســيط (Simple Linear Regression)؛ 
وذلــك لمعرفــة مــدى تأثــر التمكــن الإداري عــى 
رضــا الزبائــن، كــا يبــن الجــدول )8( نتائــج تأثــر 

الزبائــن. رضــا  عــى  ككل  الإداري  التمكــن 
جدول )8(: نتائج تحليل الانحدار البسيط بين التمكين 

الإداري ورضا الزبائن

قيمة المتغير
Beta

الخطأ 
مستوى الدلالة قيمة tالمعياري

)sig(

التمكين 
0.4120.0785.0940.000الإداري

0.170 =)R2( معامل التحديد

دلالــة  ذي  تأثــر  وجــود   )8( الجــدول  يظهــر 
ــن  ــن )0.05( للتمك ــل م ــتوى أق ــد مس ــة عن إحصائي
قبــول  يعنــي  وهــذا  الزبائــن،  رضــا  عــى  الإداري 
الفرضيــة، وذلــك يــدل عــى أنــه كلــا ارتفــع مســتوى 
التمكــن الإداري ارتفــع مســتوى رضــا الزبائــن، كــا 
بينــت النتائــج في الجــدول )8( أن التمكــن الإداري 
فــر مــا نســبته )17.0 %( مــن التبايــن الحاصــل في 
درجــات رضــا الزبائــن، وهــذا يعنــي وجــود تأثــر 
إيجــابي ولكــن غــر قــوي للتمكــن الإداري عــى رضــا 

الزبائــن.
أمــا فيــا يتعلــق بدراســة تأثــر أبعــاد التمكــن 
ــل  ــراء تحلي ــم إج �ـه ت الإداري عل�ى رضـا� الزبائ��ن، فإن
 ،(Multiple Linear Regression) الانحــدار المتعدد
وذلــك لمعرفــة مــدى تأثــر أبعــاد التمكــن الإداري 
عــى رضــا الزبائــن، كــا يبــن الجــدول )9( نتائــج تأثــر 

ــن. ــا الزبائ ــى رض ــن الإداري ع ــاد التمك أبع

جدول )9(: نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين أبعاد التمكين الإداري ورضا الزبائن

مستوى الدلالة )sig(قيمة Tقيمة Betaالمتغير

0.4644.7370.000التفويض

0.058- 1.918- 0.216التدريب

0.0550.4860.628التحفيز

0.0620.7000.485المحاكاة

0.0480.4020.688فرق العمل

0.1531.2910.199الاتصال

دلالــة  ذي  تأثــر  وجــود   )9( الجــدول  يظهــر 
لبعــد   )0.05( مــن  أقــل  مســتوى  عنــد  إحصائيــة 
ــد  ــا لا يوج ــن، بين ــا الزبائ ــى رض ــط ع ــض فق التفوي

تأثــر ذو دلالــة إحصائيــة للأبعــاد الأخــرى عــى رضــا 
ــتوى  ــع مس ــا ارتف ــه كل ــى أن ــدل ع ــذا ي ــن، وه الزبائ

التفويــض ارتفــع مســتوى رضــا الزبائــن.
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النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية:
ــة للتمكــن  ــة إحصائي ــر إيجــابي ذو دلال يوجــد تأث
ــة  ــتوى دلال ــد مس ــي عن ــا الوظيف ــى الرض الإداري ع

ــاوي )0.05(. ــن أو يس ــل م ــة أق معنوي

التمكين الإداري ككل:
تحليــل  إجــراء  تــم  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
الانحــدار البســيط (Simple Linear Regression)؛ 
وذلــك لمعرفــة مــدى تأثــر التمكــن الإداري عــى 
الرضــا الوظيفــي، كــا يبــن الجــدول )10( نتائــج تأثــر 

التمكــن الإداري عــى الرضــا الوظيفــي.

جدول )10(: نتائج تحليل الانحدار البسيط بين التمكين 
الإداري والرضا الوظيفي

قيمة المتغير
Beta

الخطأ 
مستوى الدلالة قيمة Tالمعياري

)sig(
التمكين 
0.7560.07513.0340.000الإداري

0.572 =)R2(معامل التحديد

  يظهــر الجــدول )10( وجــود تأثــر ذي دلالــة 
ــن  ــن )0.05( للتمك ــل م ــتوى أق ــد مس ــة عن إحصائي
الإداري عــى الرضــا الوظيفــي، وهــذا يعنــي قبــول 
الفرضيــة، وذلــك يــدل عــى أنــه كلــا ارتفــع مســتوى 
ــي،  ــا الوظيف ــتوى الرض ــع مس ــن الإداري ارتف التمك
كــا بينــت النتائــج أن التمكــن الإداري فــر مــا نســبته 
ــا  ــات الرض ــل في درج ــن الحاص ــن التباي )57.2 %( م
ــن  ــر للتمك ــر كب ــود تأث ــي وج ــذا يعن ــي، وه الوظيف

ــي. ــا الوظيف ــى الرض الإداري ع
أمــا فيــا يتعلــق بدراســة تأثــر أبعــاد التمكــن 
الإداري عل�ى الرضـا� الوظيف��ي، فإن�ـه تــم إجــراء تحليــل 
الانحــدار المتعدد (Multiple Linear Regression)؛ 
وذلــك لمعرفــة مــدى تأثــر أبعــاد التمكــن الإداري 

ــدول )11(. ــن الج ــا يب ــي، ك ــا الوظيف ــى الرض ع

جدول )11(: نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين أبعاد التمكين الإداري والرضا الوظيفي
مستوى الدلالة )sig(قيمة Tقيمة Betaالمتغير

0.3705.1450.000التفويض

0.1581.9130.058التدريب

0.2793.3300.001التحفيز

0.0841.3050.194المحاكاة

0.856-0.181-0.016فرق العمل

0.1141.3040.195الاتصال

دلالــة  ذي  تأثــر  وجــود   )11( الجــدول  يظهــر 
ــل مــن )0.05( للتفويــض  ــد مســتوى أق ــة عن إحصائي
يوجــد  لا  بينــا  الوظيفــي،  الرضــا  عــى  وللتحفيــز 
عــى  الأخــرى  للأبعــاد  إحصائيــة  دلالــة  ذو  تأثــر 
ــع  ــا ارتف ــه كل ــى أن ــدل ع ــذا ي ــي، وه ــا الوظيف الرض
مســتوى التفويــض أو التحفيــز ارتفــع مســتوى الرضــا 
ــال  ــن خ ــة م ــذه النتيج ــل له ــم التوص ــي. وت الوظيف
ــن  ــر م ــر الأك ــن أن التأث ــث تب ــم )B(؛ حي ــة قي معرف
أبعــاد التمكــن الإداري كان للتفويــض؛ حيــث بلغــت 
B )0.385( وتلاهــا التحفيــز؛ حيــث بلغــت  قيمــة 
قيمــة B )0.252(، أمــا الأبعــاد المتبقيــة فلــم يكــن لهــا 

تأثــر ذو دلالــة إحصائيــة عــى التمكــن الإداري.
 

النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة:
يوجــد تأثــر إيجــابي ذو دلالــة إحصائيــة للرضــا 
ــة  ــد مســتوى دلال الوظيفــي عــى جــودة الخدمــات عن

ــاوي )0.05(. ــن أو يس ــل م ــة أق معنوي
تحليــل  إجــراء  تــم  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
الانحــدار البســيط (Simple Linear Regression)؛ 
تأثــر الرضــا الوظيفــي عــى  وذلــك لمعرفــة مــدى 
جــودة الخدمــات، كــا يبــن الجــدول )12( نتائــج تأثــر 

الرضــا الوظيفــي عــى جــودة الخدمــات.



أثر التمكين الإداري على رضا الزبائن: دراسة ميدانية في قطاع الفنادق في الأردن                            »ضياء الحق« أحمد الزغيلات ونضال فريد الجعيدي

134

جدول )12(: نتائج تحليل الانحدار البسيط بين الرضا 
الوظيفي وجودة الخدمات

قيمة المتغير
Beta

الخطأ 
مستوى الدلالة قيمة Tالمعياري

)sig(
الرضا 

0.5020.0606.5460.000الوظيفي

0.252 =)R2(معامل التحديد

دلالــة  ذي  تأثــر  وجــود   )12( الجــدول  يظهــر 
إحصائيــة عنــد مســتوى أقــل مــن )0.05( للرضــا 
ــول  ــي قب ــذا يعن ــات، وه ــودة الخدم ــى ج ــي ع الوظيف
الفرضيــة، وذلــك يــدل عــى أنــه كلــا ارتفــع مســتوى 
ــات،  ــودة الخدم ــتوى ج ــع مس ــي ارتف ــا الوظيف الرض
كــا بينــت النتائــج أن الرضــا الوظيفــي فــر مــا نســبته 
ــودة  ــات ج ــل في درج ــن الحاص ــن التباي )25.2 %( م
الخدمــات، وهــذا يعنــي وجــود تأثــر متوســط للرضــا 

ــات. ــودة الخدم ــى ج ــي ع الوظيف

النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة:
يوجــد تأثــر إيجــابي ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة 
الخدمــات عــى رضــا الزبائــن عنــد مســتوى دلالــة 

معنويــة أقــل مــن أو يســاوي )0.05(.
تحليــل  إجــراء  تــم  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
ــيط(Simple Linear Regression)؛  ــدار البس الانح
وذلــك لمعرفــة مــدى تأثــر جــودة الخدمــات عــى 
ــودة  ــر ج ــدول )13( تأث ــن الج ــا يب ــن، ك ــا الزبائ رض

الخدمــات عــى رضــا الزبائــن.

جدول )13(: نتائج تحليل الانحدار البسيط بين جودة 
الخدمات ورضا الزبائن

قيمة المتغير
Beta

الخطأ 
مستوى الدلالة قيمة Tالمعياري

)sig(
الرضا 

0.5660.0697.7310.000الوظيفي

0.320 =)R2(معامل التحديد

دلالــة  ذي  تأثــر  وجــود   )13( الجــدول  يظهــر 
لجــودة   )0.05( مــن  أقــل  مســتوى  عنــد  إحصائيــة 
الخدمــات عــى رضــا الزبائــن، وهــذا يعنــي قبــول 
الفرضيــة، وذلــك يــدل عــى أنــه كلــا ارتفــع مســتوى 
ــن، كــا  جــودة الخدمــات ارتفــع مســتوى رضــا الزبائ
بينــت النتائــج أن جــودة الخدمــات فــرت مــا نســبته 
)32.0 %( مــن التبايــن الحاصــل في درجــات رضــا 

الزبائــن، وهــذا يعنــي وجــود تأثــر كبــر نوعــا مــا 
لجــودة الخدمــات عــى رضــا الزبائــن.

نتائج الدراسة وتفسيرها: 
لبعديــن  كبــر  تأثــر  وجــود  الدراســة  بينــت 
فقــط مــن أبعــاد التمكــن الإداري، همــا: التفويــض 
والتحفيــز عــى الرضــا الوظيفــي، بينــا لا يوجــد تأثــر 
التدريــب،  الأخــرى:  للأبعــاد  إحصائيــة  دلالــة  ذو 
والمحــاكاة، وفــرق العمــل والاتصــال، عــى الرضــا 
ــا ارتفــع مســتوى  ــه كل ــدل عــى أن الوظيفــي، وهــذا ي
التفويــض أو التحفيــز ارتفــع مســتوى الرضــا الوظيفي 
لــدى العاملــن في قطــاع الفنــادق، حيــث اتفقــت هــذه 
ــارت  ــي أش ــة )Savery )2001 الت ــع دراس ــة م النتيج
ــر التمكــن ســيؤدي  ــادة قــوة تأث في نتائجهــا إلى أن زي

ــن. ــدى العامل ــي ل ــا الوظيف ــادة الرض إلى زي
بينــت الدراســة وجــود تأثــر كبــر للرضــا الوظيفي 
عــى جــودة الخدمــات، وهــذا يــدل عــى أنــه كلــا ارتفع 
جــودة  مســتوى  ارتفــع  الوظيفــي  الرضــا  مســتوى 
ــة  ــة دراس ــذه النتيج ــع ه ــت م ــث اتفق ــات، حي الخدم
إلى وجــود علاقــة  أشــارت  التــي   )2008( هياجنــة 
ــودة  ــن وج ــا للموظف ــة الرض ــن درج ــة ب ــة قوي إيجابي

ــم. ــة منه ــة المقدم الخدم
لجــودة  كبــر  تأثــر  وجــود  الدراســة  بينــت 
ــه  ــى أن ــدل ع ــذا ي ــن، وه ــا الزبائ ــى رض ــات ع الخدم
كلــا ارتفــع مســتوى جــودة الخدمــات ارتفــع مســتوى 
رضــا الزبائــن، حيــث اتفقــت مــع هــذه النتيجة دراســة 
وجــود  إلى  أشــارت  التــي   Abbasi et al. (2011)
علاقــة إيجابيــة بــن جــودة الخدمــة ورضــا الزبائــن، 
ــود  ــت إلى وج ــي توصل ــاء )2012( الت ــة الفقه ودراس
ــامية  ــة الإس ــات المصرفي ــودة الخدم ــاد ج ــر لأبع تأث
مجتمعــة عــى رضــا العمــاء لديهــا، ودراســة هياجنــة 
علاقــة  وجــود  نتائجهــا  أوضحــت  التــي   )2008(
إيجابيــة قويــة بــن جــودة الخدمــة ودرجــة الرضــا لــدى 

العمــاء.
لبعــد  مقبــول  تأثــر  وجــود  الدراســة  بينــت 
ــد  ــا لا يوج ــن، بين ــا الزبائ ــى رض ــط ع ــض فق التفوي
تأثــر ذو دلالــة إحصائيــة للأبعــاد الأخــرى عــى رضــا 
ــتوى  ــع مس ــا ارتف ــه كل ــى أن ــدل ع ــذا ي ــن، وه الزبائ

التفويــض ارتفــع مســتوى رضــا الزبائــن.
ــاد  ــم أبع ــض أه ــد التفوي ــة أن بع ــرت الدراس أظه
ــك  ــن، وذل ــا الزبائ ــى رض ــرًا ع ــن الإداري تأث التمك
كــا ظهــر في نتائــج التحليــل لأبعــاد التمكــن الإداري 
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لأبعــاد  التحليــل  ونتائــج  الوظيفــي  الرضــا  عــى 
التمكــن الإداري عــى رضــا الزبائــن.

بينــت الدراســة أن تأثــر التمكــن الإداري عــى 
رضــا الزبائــن هــو تأثــر غــر مبــاشر مــرورا بالمتغــرات 
الوســيطة )رضــا الموظفــن - جــودة الخدمــات( وذلك 
تأثــر مقبــول للتمكــن عــى رضــا  بســبب وجــود 

.)R2 = 0.17 ) الزبائــن

توصيات الدراسة
في ضــوء النتائــج التــي تــم التوصــل إليهــا، تــوصي 

الدراســة بــا يــي:
11 ضرورة اهتــام الفنــادق فئــة خمــس نجــوم بتحفيــز .

الموظفــن لديهــا لمــا لــه مــن أثــر إيجــابي نحــو تحقيــق 
نســب مرتفعــة مــن الرضــا الوظيفــي.

22 تفويــض . لمبــدأ  الإدارة  ودعــم  تبنــى  ضرورة 
الســلطات خصوصــا لموظفــي الخطــوط الأماميــة؛ 
لمــا في ذلــك مــن أهميــة كبــرة في زيــادة الرضــا 
ــس  ــادة ح ــالي زي ــن، وبالت ــدى العامل ــي ل الوظيف
ــا  ــم، ولم ــولاء لديه ــاء وال ــق الانت ــؤولية وتحقي المس
لذلــك أيضــا مــن أهميــة كبــرة في زيــادة الرضــا 

لــدى الزبائــن متلقــي الخدمــة فيــا بعــد.
33 ــب . ــز مناس ــام حواف ــع نظ ــى وض ــز الإدارة ع تركي

ــه  ــة وربط ــة والمعنوي ــز المادي ــمل الحواف ــادل يش وع
ــا. ــات مع ــراد والجماع ــز لأداء الأف ــالأداء المتمي ب

44 تطويــر دليــل للإجــراءات المقدمــة للزبائــن يوضــح .
آليــة تقديــم الخدمــة مــن قبــل الموظفــن بجــودة 
ــن  ــة م ــرة زمني ــل ف ــح وبأق ــكل صحي ــة وبش عالي

أول مــرة وفي كل مــرة. 
55 أهميــة تطبيــق برامــج رضــا الزبائــن بوصفــه مــؤشرا .

رئيســا لقيــاس نتائــج الأداء في القطــاع الفندقــي 
إدراك  أجــل  مــن  الموظفــن  تمكــن  طريــق  عــن 
الزبائــن، ومعالجــة  وتحقيــق حاجــات ورغبــات 
مشــاكلهم الاعتراضيــة بشــكل مبــاشر وسريــع.

66 تفويــض . لمبــدأ  الإدارة  ودعــم  تبنــى  ضرورة 
في  كبــرة  أهميــة  مــن  ذلــك  في  لمــا  الســلطات؛ 
وتحســن  للموظفــن  والــولاء  الانتــاء  تحقيــق 
الكفــاءة والفاعليــة في الأداء، فضــا عــن اكتســاب 
الخــرات وتطويــر المهــارات الشــخصية للموظــف 
ــن. ــا الزبائ ــادة رض ــاشر إلى زي ــكل مب ــود بش ــي تع الت

77 عــى . الإداري  التمكــن  مفهــوم  تطبيــق  ضرورة 
ــه  ــا ل ــة؛ لم ــة والعملي ــه النظري ــع بصفتي أرض الواق
ــم  ــالي تقدي ــن، وبالت ــا الموظف ــى رض ــر ع ــن تأث م

خدمــات بجــودة أفضــل، وبالتــالي زيــادة رضــا 
الزبائــن متلقــي الخدمــة.

88 بالتمكــن . تختــص  مســتقبلية  دراســات  إعــداد 
خمــس  فئــة  الأردنيــة  الفنــادق  كافــة  في  الإداري 
نجــوم في جميــع المحافظــات، فضــا عــن إعــداد 
في  المفهــوم  هــذا  تطبيــق  إمكانيــة  في  دراســات 

الأقــل. الفندقيــة  الدرجــات  ذات  الفنــادق 
99 القطــاع . في  العاملــة  الإدارات  إدراك  ضرورة 

تأثــر  هــو  الإداري  التمكــن  تأثــر  أن  الفندقــي 
غــر مبــاشر عــى رضــا الزبائــن؛ وأن عــى هــذه 
الموظفــن،  برامــج رضــا  الإدارات الاســتثمار في 
وبرامــج تحســن الخدمــات المقدمــة لديهــا؛ مــن 
أجــل الوصــول لزبائــن راضــن عــن أداء هــذه 

العاملــن فيهــا. الفنــادق وعــن 
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 The Impact of Managerial Empowerment on Customer Satisfaction: An 
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ABSTRACT
Human resources emerged as an important success reason for all types and forms of organizations. Managerial 

empowerment emerged as a contemporary managerial tool that help in enhancing business performance through 
offering better services and positive relationships with customers. The study aims to explore the impact of managerial 
empowerment on customer satisfaction in a critical sector in Jordan, the hotel industry. The study attempts to 
answer the question whether managerial empowerment impact on customer satisfaction is direct or indirect. The 
present study adopted a previously used questionnaire containing two hundred and four questionnaires that was 
distributed in five-star hotels operating in Amman. A non-random purposive sampling technique was selected 
from supervisors and captains in hotels under investigation because their supervising jobs are directly connected 
to customers. Two hundred forms were distributed with 138 retrieved. Nine questionnaires were rejected leaving 
one hundred twenty nine usable questionnaires for the data analysis stage. 

The Findings of the study showed that there is an indirect positive impact of managerial empowerment on 
customer satisfaction. Managerial empowerment contributes positively to customer satisfaction through several 
mediating variables, i.e. employee satisfaction and service quality. The study recommends managers to apply the 
concept of managerial empowerment of their staff and employees to improve their service level thus gain customer 
satisfaction and increase their market share. It also indicated the need to apply both theoretical and practical side of 
empowerment to assure their employees’ satisfaction and consequently better services quality. 

Key Words: Customer satisfaction, Hotel sector, Job Satisfaction, Services Quality.


