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Abstract 

Introduction: The purpose of this study was to investigate the effect of 

psychological empowerment on the internal services quality in female 

employees of the Ministry of Sports and Youth, Iran. 

Methods: This study is descriptive-survey research. The population of 

this study was all female employees of the Ministry of Sports and Youth, 

Iran of which 232 people were selected as the statistical sample. The tools 

included Modified Spreitzer (1995) Psychological Empowerment 

Questionnaire with five dimensions (competence, autonomy, impact, 

meaningfulness and trust) and Di Xie Internal Service Quality 

Questionnaire (2005) with three dimensions (individual, unit/department 

and organizational level). Data were analyzed by structural equation 

modeling using Smart PLS software. 

Findings: Structural equation modeling confirmed the goodness of fit of 

the proposed model. The results showed a positive effect of trust (0.14) 

and competency (0.57) on the internal service quality at the individual 

level. The meaningfulness (0.16) and impact (0.41) had a positive effect 

on the unit-level internal service quality and also the effect of autonomy 

(0.24), trust (0.22), competence (-0.13), meaningfulness (0.17) and 

impact (0.20) on the internal service quality at the organizational level 

were confirmed. 
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Extended Abstract 

Introduction 

    The theory of "social information 

processing" states that perceptions of the 

social environment in the workplace affect 

individual behavior and performance. 

Because employees interpret different 

aspects of their work environment through 

social interactions with the intention of 

rationalizing their environment, the work 

environment influences employee behavior 

through employees' attitudes, perceptions, 

and motivations (1). Internal service quality 

refers to employees' feelings about the 

quality of service they either receive or 

provide from their employees (5). 

    To understand the process of theory of 

social information processing in female 

employees of the Ministry of Sports and 

Youth, we examine the role of 

psychological empowerment and its 

dimensions as an important motivational 

mechanism on the internal services quality. 

Psychological empowerment is defined as 

an important mental state of employees to 

have a sense of control over their work (9). 

In order to achieve equality and elimination 

of discrimination, psychological 

empowerment and participation of women 

in the governing structure of sport context 

is worth further study. 

    Therefore, the question of the present 

study is whether the dimensions of 

psychological empowerment (competence, 

autonomy, impact, meaningfulness and 

trust) affect the dimensions of internal 

service quality (individual, unit/department 

and organizational level) in the Ministry of 

Sports and Youth? 
 

Methods  

    This study is descriptive-survey 

research. The population of this study was 

all female employees of the Ministry of 

Sports and Youth. Through the convenient 

sampling method, 250 questionnaires were 

distributed among female employees, of 

which 232 questionnaires were completed 

(with a return rate of 93%) and were 

analyzed as a statistical sample. 

The following two questionnaires were 

used to collect data. The reliability and 

validity of the questionnaires were 

confirmed. Also, information on 

demographic characteristics (age, gender, 

level of education and history in the 

organization) was obtained. 

    A) Modified Spreitzer (1995) 

Psychological Empowerment 

Questionnaire was used to measure 

psychological empowerment. 

Psychological empowerment includes five 

main dimensions (competence, autonomy, 

impact, meaningfulness and trust). Answers 

were given on a Likert scale from 1: 

strongly disagree to 7: strongly agree. 

    B) Internal Service Quality 

Questionnaire: The 20-item Di Xie 

Questionnaire (2004) was used to measure 

the internal service quality. The 

questionnaire consisted of a seven-point 

scale from 1: strongly disagree to 7: 

strongly agree.  

Pearson correlation coefficient and 

structural equation modeling were used. 

SPSS and PLS Smart software version 3 

were used to analyze the conceptual model 

of the research. 

 

Findings 

    In this study, 232 female employees of 

the Ministry of Sports in 2016 were studied. 

The highest frequency belongs to the age 

group of 30 to 40 years with about 46%. 

About 43% of the subjects have a master's 

degree. In terms of record of service, the 

highest frequency is the group of 10 to 15 

years with 30%. Factor loadings of items 

for each dimension and the path 

coefficients were calculated. 

    Structural equation modeling showed 

that trust (0.14), competence (0.57) had an 

effect on the internal service quality in 

individual level. Furthermore, 

meaningfulness (0.16) and impact (0.41) 

had an effect on the internal service quality 

in unit/department level. The coefficients 

Paths of autonomy (0.24), trust (0.22), 

competence (-0.13), meaningfulness (0.17) 

and impact (0.20) on the internal service 
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quality in the organizational level has been 

confirmed (p<0.05). 

    Cronbach's alpha and combined 

reliability coefficients were greater than 0.7 

and the mean variance extracted was 

greater than 0.5 indicating the 

appropriateness of internal consistency and 

convergent validity in the research model, 

which is one of the most important 

indicators of goodness of fit of the 

measurement model in SmartPLS software.  

Investigating the goodness of fit of the 

structural model is determines with a 

coefficient of determination (R2). Three 

values of 0.19, 0.33 and 0.67 are considered 

as the criterion values for weak, medium 

and strong values of R2. For this study, the 

value of R2 is considered as medium. 

    The result of Q2 index indicated the 

appropriate predictive power of the 

research model and the confirmation of the 

goodness of fit of the structural model. 

 

Conclusion 

    The purpose of this study was to 

investigate the effect of psychological 

empowerment on the internal service 

quality in female employees of the Ministry 

of Sports and Youth. The results of the 

structural equation model using PLS 

software showed that among the five 

dimensions of psychological 

empowerment, only trust and competence 

had a significant effect on internal service 

quality at the individual level. Also, 

meaningfulness and impact had an effective 

on the internal service quality at the unit 

level. Finally, the effect of autonomy, trust, 

competence, meaningfulness and impact on 

the internal service quality at the 

organizational level in confirmed. 

    Explaining this finding, we can say that 

if we understand empowerment as 

"authorizing, give power to people", more 

empowerment and independence leads to 

greater individual participation in work and 

increased commitment. Employees who 

consider themselves psychologically 

empowered perform better, experience 

higher levels of job satisfaction, and show 

stronger commitment. Therefore, 

psychological empowerment can positively 

affect the internal service quality provided 

by female employees of the Ministry of 

Sports and Youth. Along with the findings 

of this study, we can refer to the results of 

Dosti et al. (12), Jaiswal and Dhar (2016), 

Di Xie (2005), Kostiwa and Meeks (2009) 

and Lin et al. (2017). 
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 مقاله پژوهشی

بررسی تاثیر توانمندسازی روان شناختی بر کیفیت خدمات داخلی در کارکنان زن 

 ورزش و جوانانوزارت 
 3دوست قهفرخی، ابراهیم علی3، محمد خبیری 2، سیدنصرالله سجادی *1 قاسم زارع

 .گروه تربیت بدنی، واحد مرودشت، دانشگاه آزاد اسلامی، مرودشت، ایران -1
 .استاد مدیریت ورزشی، دانشکده تربیت بدنی، دانشگاه تهران، تهران، ایران -2
 .دانشکده تربیت بدنی، دانشگاه تهران، تهران، ایراندانشیار مدیریت ورزشی،  -3

 50/50/1055تاریخ دریافت: 

 10/50/1055تاریخ داوری: 

 35/59/1055تاریخ پذیرش: 

 چکیده

تاثیر توانمندسازی روان شناختی بر کیفیت خدمات داخلی در  بررسیهدف از پژوهش حاضر،  :هدف

 کارکنان زن وزارت ورزش و جوانان بود.

پیمایشی است. جامعه آماری این پژوهش کلیه کارکنان زن  -روش پژوهش حاضر، توصیفی :روش

نفر به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. ابزار  232حوزه ستادی وزارت ورزش و جوانان بود که تعداد 
نج ( با پ1991شناختی اسپریتزر )ی توانمندسازی رواننامه تعدیل شدهها شامل پرسشآوری دادهجمع

ات داخلی نامه کیفیت خدمعد )احساس شایستگی، استقلال، تاثیر، معنی دار بودن و اعتماد( و پرسشبُ
سازی عد )سطح فردی، واحدی و سازمانی( بود. داده ها از طریق روش مدل( با سه ب2001ُدی ژی )

 افزار اسمارت پی ال اس تحلیل شد.معادلات ساختاری با استفاده از نرم

سازی معادلات ساختاری، برازندگی الگوی پیشنهادی را تایید کرد. نتایج های مدلتحلیل :هایافته

( بر کیفیت خدمات داخلی سطح فردی 15/0(، شایستگی )11/0حاکی از تاثیر مثبت احساس اعتماد )
( بر کیفیت خدمات داخلی سطح واحدی تاثیر 11/0( و تاثیر )11/0بود. احساس معنی دار بودن شغل )

(، معنی -13/0(، شایستگی )22/0(، اعتماد )21/0ت داشت و هم چنین تاثیر احساس استقلال )مثب
 ( بر کیفیت خدمات داخلی سطح سازمانی مورد تایید قرار گرفت.20/0( و تاثیر )15/0دار بودن شغل )
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 مقدمه
کند که بیان می« 1اطلاعات اجتماعیپردازش »تئوری     

ادراکات از محیط اجتماعی در محل کار، بر رفتار و عملکرد فردی 
گذارد. از آن جایی که کارکنان جنبه های مختلف محیط تاثیر می

شان را از طریق تعاملات اجتماعی با قصد عقلانی کردن کاری
ز امحیط کاری بر رفتار کارکنان  ،کنندمحیط شان تفسیر می

 (. 1)گذارد ها، ادراکات و انگیزش کارکنان تاثیر میطریق نگرش
موضوع مطرح و قابل بررسی این است که آیا در فرآیند پردازش 
اطلاعات اجتماعی، کارکنان به ادراکات مشترکی که کیفیت 

ن ایو آیا  یابند یا نهخدمات داخلی را بهبود ببخشد، دست می
ادراکات مشترک بر بروندادهای انگیزشی و رفتاری متعاقب آن 

تحقیقات مختلفی به اهمیت رفتارهای  (2)گذارد؟ تاثیر می
 (1, 3)اند  کنشگرانه کارمندان در سازمانهای امروزی پرداخته

کیفیت خدمات داخلی اشاره دارد به احساس کارکنان راجع به     
ها آن کنند یا بهت خدماتی که یا از همکاران خود دریافت مییکیف

 بروندادعنوان یک کیفیت خدمات داخلی را به .(1)دهند ارائه می
ها بخواهند مهم برای مطالعه انتخاب کردیم، زیرا اگر سازمان

خدمات با کیفیت بالا به مشتریان خارجی خود ارائه کنند، ضرورتاً 
. چگونگی (1)باید نیازهای مشتریان داخلی خود را برآورده نمایند 

لی خود یا کیفیت ادراک کارکنان از سطح کیفیت خدمات داخ
کنند بر کیفیت خدمات شان دریافت میخدماتی که از همکاران

سود تاثیر خواهد  -ها بر اساس مدل زنجیره خدمتخارجی آن
 . (5)گذاشت 

کیفیت خدمات داخلی عبارت است از احساسات کارمندان راجع     
ها برای همکاران خود در درون یک به کیفیت خدماتی که یا آن

کنند. کنند یا از همکاران خود دریافت میسازمان فراهم می
های مختلفی،  ادراک از کیفیت خدمات داخلی را محققان از جنبه

ها معتقدند که اگر سازمان بخواهد اند، اما همگی آنبررسی کرده
اید ب خارجی خود تحویل دهدخدمات با کیفیت بالا به مشتریان 

نیازهای مشتریان داخلی خود را برآورده کند. چگونگی ادراک 
کارکنان از سطح کیفیت خدمات داخلی خودشان یا سطح کیفیت 
خدمات دریافتی از همکاران خود، کیفیت خدمات خارجی را 

 (.8)دهد براساس مدل زنجیره ارزش خدمات تحت تاثیر قرار می
برای درک فرآیند تئوری پردازش اطلاعات اجتماعی در     

کارکنان زن وزارت ورزش و جوانان کشور، نقش توانمندسازی 
شناختی و ابعاد آن را به عنوان یک مکانیزم انگیزشی مهم روان

بر کیفیت خدمات داخلی به عنوان یک برونداد کاری بررسی می 
م یک حالت ذهنی مه شناختی به عنوانکنیم. توانمندسازی روان

 کارکنان برای داشتن احساس کنترل بر کارشان تعریف شده است

 
1. Social Information Process (SIP) 

نند ک. کارکنان از طریق این حالت انگیزشی درونی، درک می(9)
ن از این رو، ای شان تاثیر بگذارند؛که قادرند بر نقش های کاری

احساسات انگیزشی درونی به ایفای نقشی فعال به جای 
تزر کند. اسپریبودن در هنگام انجام وظایف کاری کمک میمنفعل

ن، یک مدل از گیری از تحقیقات پیشی( با بهره1991)
شناختی را ارائه و توسعه داد که از چهار نوع توانمندسازی روان

دن، دار بومعنی )یا شناخت( اساسی تشکیل شده است؛ احساس
 (.10)شایستگی، خودتعیینی و تاثیر 

یفیت ک ارتباط توانمندسازی روانشناختی با رضایت شغلی و    
خدمات داخلی کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان های 

نفر( در یک پژوهش مورد بررسی  110) خراسان شمالی و رضوی
. پرسشنامه های توانمندسازی روانشناختی )اسپریتزر، قرار گرفت

( و کیفیت خدمات داخلی )دی ژی، 81/0؛ آلفای کرونباخ= 1991
استفاده قرار گرفت. نتایج ( مورد 91/0؛ آلفای کرونباخ= 2001

آزمون همبستگی نشان داد که بین توانمندسازی روانشناختی با 
کیفیت خدمات داخلی ارتباط با شدت متوسط وجود دارد 

(**11/0=r نتایج معادلات ساختاری نشان داد که .)
توانمندسازی روانشناختی بر رضایت شغلی تاثیر مستقیم و مثبت 

 خلی هم تاثیر مستقیم و هم غیرمستقیمدارد و بر کیفیت خدمات دا
از واریانس کیفیت خدمات داخلی توسط  (درصد 31 )دارد.

 (.11)توانمندسازی روانشناختی و رضایت شغلی تبیین شده است 

در پژوهش دیگری در حوزه کیفیت خدمات داخلی در ورزش،     
سازمانی، انگیزه برای یادگیری، رضایت  ارتباط فرهنگ یادگیری

شغلی و تعهد سازمانی با کیفیت خدمات داخلی در کارکنان 
( بررسی شد. از n=11دانشکده های تربیت بدنی و علوم ورزشی )

( برای اندازه گیری 85/0پرسش نامه دی ژی )آلفای کرونباخ= 
کیفیت خدمات داخلی استفاده شد. نتایج همبستگی نشان داد که 

( و رضایت شغلی r=32/0*فقط انگیزه برای یادگیری سازمانی )
(**11/0=r با کیفیت خدمات داخلی ارتباط وجود دارد. نتایج )

تحلیل رگرسیون نشان داد که تنها رضایت شغلی از عوامل موثر 
 (.12)( 15/0بر کیفیت خدمات داخلی است )بتای استاندارد= 

در پژوهشی در فدراسیون های ورزشی منتخب، ارتباط بین     
فرهنگی یادگیری سازمانی، انگیزه یادگیری و کیفیت خدمات 

( α=91/0، 2001داخلی بررسی شد. از پرسش نامه دی ژی )
برای سنجش کیفیت خدمات داخلی فدراسیون های شنا، 

اده فبسکتبال، هندبال، جودو، دو و میدانی و ژیمناستیک است
کردند. نتایج آزمون همبستگی نشان داد که فرهنگ یادگیری 

( با کیفیت r=13/0**( و انگیزه یادگیری )r=19/0**سازمانی )
خدمات داخلی ارتباط وجود دارد. نتایج تحلیل رگرسیون آشکار 
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کرد که هیچ کدام از مولفه های بلوک )سابقه، جنسیت، سن، 
یادگیری سازمانی و انگیزه یادگیری( بر متغیر کیفیت خدمات 

  (.13)داخلی تاثیری ندارند 

در پژوهش انجام شده در شرکت های هواپیمایی کره جنوبی،     
کیفیت خدمات داخلی، رضایت شغلی،  رابطه بین توانمندسازی،

  مرد( 111زن و  111تعهد سازمانی و مشتری مداری در کارکنان )
مورد بررسی قرار گرفت. نتایج تحلیل مسیر نشان داد که برازندگی 

... .... ....==χمدل ارائه شده، مناسب است  ,,,, 
p<0.001, GFI=0.84, CFI=0.94, 

RMSEA=0.06)توانمندسازی بر  (. نتایج نشان داد که
کیفیت خدمات داخلی تاثیر مستقیم دارد )ضریب استاندارد= 

( و کیفیت خدمات داخلی نیز بر سایر بروندادهای کاری مانند 01/1
( و تعهد سازمانی )ضریب 31/9رضایت شغلی )ضریب استاندارد= 

 (.11)( تاثیرگذار است 81/8استاندارد= 

توانمندسازی روانشناختی، به عنوان یک حالت ذهنی مهم     
کارکنان برای داشتن احساس کنترل بر کارشان تعریف شده است 

توانمندسازی روانشناختی به عنوان یک رویکرد انگیزشی  (.9)
درون شغلی، عبارتند از فراهم کردن بسترها جهت شکوفایی 
استعدادها، توانایی ها و شایستگی کارکنان است. توانمندسازی 
روانشناختی با تغییر در باورها، افکار و طرز تلقی های کارکنان 
شروع می شود. بدین معنی که آنها باید به این اعتقاد برسند که 

محوله به طور  شایستگی و توانایی لازم را برای انجام وظایف
ل احساس کنند که توانایی تاثیرگذاری و کنتر موفقیت آمیز داشته،

بر نتایج کاری را دارند؛ احساس کنند که اهداف شغلی ارزشمند و 
معناداری را دنبال می کنند و اعتقاد داشته باشند که با آنها صادقانه 

  (.11)و منصفانه رفتار می شود 
هتلداری انجام شده، تاثیر حمایت در پژوهشی که در صنعت     

-سازمانی ادراک شده، توانمندسازی روانشناختی و تعامل رهبر
پیرو بر روی سطح تعهد کارکنان و کیفیت خدمات در صنعت 

 131هتلداری مورد بررسی قرار گرفت. داده های این پژوهش از 
هتل جمع آوری شد. نتایج این  31مشتری از  1320کارمند و 

داد که تعهد سازمانی، نقش یک میانجی کامل را  پژوهش نشان
بین حمایت سازمانی ادراک شده و کیفیت خدمات و بین تعامل 

پیرو و کیفیت خدمات را بازی می کند. از سوی دیگر، تعهد -رهبر
سازمانی، بعنوان یک میانجی جزئی بین توانمندسازی روانشناختی 

 (.11کند )و کیفیت خدمات عمل می 
مالاً اند که کارکنان توانمند شده احتتحقیقات پیشین نشان داده    

و نتایج تجربی از این نظریه  (18, 15)اجراکنندگان بهتری هستند 
یک کارمند توانمند شده، خدمات ممتازتری  (.19)اند حمایت کرده
شود و ارائه دهد، زیرا به طور درونی برانگیخته میرا ارائه می

خدمت با کیفیت بالا را به عنوان یک بخش مهم از شغلش 

جام کنند که از طریق انبیند. کارکنان توانمند شده احساس میمی
د که کننها احساس میچنین آنهستند. هم شان تاثیرگذاروظایف

ها و استقلال لازم برای سازگار نمودن خود با دارای مهارت
ها ها و نیازهای مشتریان و پاسخ مناسب دادن به آنخواسته
از جمیع جهات، سطوح بالاتر توانمندسازی منجر به  (.20)هستند 

ود شهای کاری مختلف میملکردی بهتر در انجام نقشسطوح ع
جایی که کارکنان توانمند شده رضایت شغلی از آن علاوهبه ؛(19)

شان بیشتر متعهدند و به شغل (21)کنند بیشتری را تجربه می
، مشتری ]چه داخلی و چه خارجی[ را چیزی بیش از منبع (19)

ان ناپذیر از موفقیت سازمفروش بلکه به عنوان یک بخش جدایی
 دانند.می
ادراک از کیفیت خدمات داخلی متفاوت از مفهوم بازاریابی     

 چگونه که داخلی است. ادراک از کیفیت خدمات داخلی بر این
، کند، تمرکز داردرسانی میکارکنان دیگر خدمت یک کارمند به

درحالی که بازاریابی داخلی بر این که چگونه سازمان به کارکنان 
 (.8)کند، تاکید دارد رسانی میخود خدمت

های مختلف از آنجا که وزارت ورزش و جوانان، در بخش    
ای( مشغول فعالیت است و نقش حرفه ورزش )همگانی، قهرمانی،

گیری در ارتقای سطح ورزش و سلامت کشور دارد، نیازمند چشم
کارکنانی با درک بالایی از ارائه خدمات باکیفیت از طریق زنجیره 

سود، هم به مشتریان داخلی )همکاران( و هم به  -خدمت
مشتریان خارجی است. همان طور که برای توسعه اقتصادی و 

ی، توجه به نیروی انسانی و تخصص ضروری است، سخن اجتماع
از اشتغال زنان و رابطه آن با توسعه نیز اهمیت دارد. برای رسیدن 
به تعادل، برابری و رفع تبعیض ها و در نتیجه توسعه کامل تر، 
توانمندسازی و مشارکت زنان در ساختار اداری و حاکمیتی کشور 

زش کشور به طور خاص به طور عام و در ساختار حاکمیتی ور
ارزش مطالعه بیشتر را دارد. از سویی دیگر، وزارت ورزش و جوانان 
و ادارات ورزش و جوانان در استان ها و شهرستان های کشور، 
نهادهای اصلی برای مدیریت فعالیت های ورزشی در کل کشور 
محسوب می شوند. با توجه به گسترده بودن اهداف سازمانی، ارائه 

کیفیت به مشتریان خارجی و داخلی وزارت ورزش و خدمات با 
جوانان اهمیت دوچندان پیدا می کند. اولاً، پژوهش ها در مورد 
کیفیت خدمات در ورزش، عمدتاً بر روی ارائه کیفیت خدمات از 
دیدگاه مشتریان خارجی متمرکز بود. ثانیاً، نتایج متناقض پژوهش 

یح شفاف تر ارتباط های انجام شده، لزوم مطالعه ای برای توض
بین توانمندسازی روانشناختی و کیفیت خدمات داخلی را ضروری 
می سازد. ثالثاً، پژوهش ها در زمینه نگرش ها، ارزش ها و طرز 
تلقی کارکنان زن بسیار اندک است. مطالعه حاضر می تواند 
فرصتی را به مدیران منابع انسانی و کارکنان به منظور ایجاد درک 

یفیت خدمات کارکنان زن فراهم کند و نتایج آن صحیحی از ک
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می تواند برای ارائه پیشنهادها و بهبود کیفیت خدمات داخلی در 
 سازمان های ورزشی مورد استفاده قرار گیرد.

مساله پژوهش حاضر این است که آیا ابعاد  بنابراین    
شناختی )احساس شایستگی، استقلال، تاثیر، توانمندسازی روان

معنی دار بودن شغل و اعتماد( بر ابعاد کیفیت خدمات داخلی 
)سطح فردی، واحدی و سازمانی( در وزارت ورزش و جوانان تاثیر 

 دارد؟ 

 

 روش پژوهش و ابزار پژوهش  
مدل مفهومی پژوهش حاضر که براساس بررسی ادبیات نظری     

آورده  1شده ترسیم گردیده است، در شکل  و پژوهش های انجام
 شده است.

 -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی بوده و با روش پیمایشی    
 توصیفی انجام گرفته است. 

جامعه آماری این پژوهش، کلیه کارکنان زن حوزه ستادی     

تحلیل عاملی  بود. در 1391وزارت ورزش و جوانان در سال 
حداقل حجم نمونه براساس متغیرهای  مدل ساختاری، و تاییدی

نمونه برای  20پذیر. شود نه متغیرهای مشاهدهپنهان تعیین می
بنابراین حداقل  (.22)هر عامل )متغیر پنهان( پیشنهاد شده است 
متغیر پنهان داریم،  8تعداد نمونه لازم برای پژوهش حاضر که 

گیری در دسترس، ین زده شد. از طریق روش نمونهنفر تخم 110
 232پرسش نامه در بین کارکنان زن توزیع گردید که  210

درصد( و به عنوان  93پرسش نامه تکمیل گردید )با نرخ بازگشت 
 نمونه آماری مورد تحلیل قرار گرفت. 

نامه به شرح ذیل استفاده ها از دو پرسشبرای گردآوری داده    
ها، با توجه به استاندارد بودن نامهبعد از تهیه پرسششده است. 

 10ها توسط نامهها، روایی صوری و محتوایی پرسشنامهپرسش
نظر بررسی و پس از اعمال تن از اساتید و کارشناسان صاحب

نامه نهایی تهیه و توزیع گردید. هم نظرات و پیشنهادات، پرسش
)سن، جنسیت،  شناختیهای جمعیتچنین، اطلاعات ویژگی

 دست آورده شد.ه میزان تحصیلات و سابقه خدمت در سازمان( ب
ل نامه تعدیاز پرسش شناختی:نامه توانمندسازی روانپرسش    

گیری توانمندسازی ( برای اندازه1991شده اسپریتزر )

نج شناختی شامل پشناختی استفاده شد. توانمندسازی روانروان
تماد( دار بودن و اعلال، تاثیر، معنیعد اصلی )شایستگی، استقبُ

: کاملاً مخالفم تا 1ای از است. بر روی یک مقیاس هفته مرتبه
ها داده شد. احساس شایستگی، احساس : کاملاً موافقم پاسخ5

شان با مهارت بالا است. افراد افراد در توانایی انجام وظایف
 ی انجامکنند، قابلیت و تبحر لازم را براتوانمند، احساس می

جربه تعیینی به معنای ت آمیز کارها دارند. استقلال یا خودموفقیت
ی هااحساس انتخاب در اجرا و نظام بخشیدن شخص به فعالیت

جای انجام مربوط به خود است و این هنگامی است که افراد به 
کار اجباری و یا دست کشیدن از آن، داوطلبانه و آگاهانه در وظایف 

ساس مؤثر بودن عبارتست از اعتقادات یک فرد درگیر شوند. اح
اش برای ایجاد در یک مقطع مشخص از زمان در مورد توانایی

دار بودن یعنی با ارزش بودن اهداف تغییر در جهت مطلوب. معنی
ی درونی فرد به شغل خود و در واقع تناسب بین شغلی و علاقه

 هاست.الزامات کاری، باورها و ارزش

( با استفاده از روش آلفای کرونباخ و بازآزمایی، 1991)اسپریتزر     
نامه را تعیین کرد که ضریب پایایی آلفای پایایی این پرسش

ای از اداره و در نمونه 52/0ای از سازمان صنعتی کرونباخ در نمونه
و ضریب پایایی بازآزمایی در نمونه سازمان صنعتی  12/0بیمه 

گزارش شده است. در پژوهش  80/0و در نمونه اداره بیمه  92/0
 نامه از روش آلفای کرونباخ برایحاضر، ضریب پایایی این پرسش

آورده شده  1هرکدام از ابعاد توانمندسازی روانشناختی در جدول 
 است.

سوالی  20نامه کیفیت خدمات داخلی:  از پرسش نامه پرسش    
اده فگیری کیفیت خدمات داخلی است( برای اندازه2001ژی )دی

: کاملاً 1ای از شد. پرسشنامه شامل یک مقیاس هفت مرتبه
( ضریب پایایی این 2001ژی ): کاملاً موافقم بود. دی5مخالفم تا 

گزارش کردند. در  91/0مقیاس را از طریق روش آلفای کرونباخ 
نامه از روش آلفای پژوهش حاضر، ضریب پایایی این پرسش

آورده  1ی پرسش نامه در جدول دست آمد. ضریب پایایکرونباخ به
 شده است.
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 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 

های آمار توصیفی و دست آمده، روشهای بهبرای تحلیل داده    
نگین، توصیفی میاهای آماری استنباطی به کار گرفته شد. از روش

در سطح آمار  چنینانحراف معیار و درصد استفاده شد. هم

سازی معادلات استنباطی، ضریب همبستگی پیرسون و مدل

و   1افزارهای اس پی اس اسساختاری به کار گرفته شد. از نرم
 برای تحلیل مدل مفهومی پژوهش 3نسخه  2پی ال اس اسمارت

 استفاده گردید.

 

 یافته های پژوهش  

نفر از کارکنان زن حوزه ستادی  232در این مطالعه، تعداد     
 مورد مطالعه قرار گرفتند. 1391وزارت ورزش در سال 

اطلاعات جمعیت شناختی افراد مورد مطالعه در جدول شماره     
، بیشترین فراوانی گروه سنی 2آورده شده است. مطابق جدول  2

درصد تعلق دارد. حدود  11سال با حدود  10تا  30به گروه سنی 

 
1. SPSS 

درصد از افراد مورد مطالعه دارای مدرک تحصیلی کارشناسی  13
تا  10ترین فراوانی، گروه ارشد هستند. از نظر سابقه خدمت، بیش

 درصد است. 30سال با  11
های آمار توصیفی برای نمونه مورد شاخص 3در جدول شماره     

شامل میانگین، انحراف استاندارد، کجی و کشیدگی برای  یبررس
 3متغیرهای مورد نظر آورده شده است. همان طور که در جدول 

2. SmartPLS 

 های پژوهشضریب پایایی پرسش نامه -1جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیرها

 81/0 3 احساس شایستگی

 82/0 3 احساس استقلال

 51/0 3 احساس تاثیر

 88/0 3 احساس معنی دار بودن شغل

 81/0 3 احساس اعتماد

 91/0 8 سطح فردیکیفیت خدمات داخلی 

 81/0 1 کیفیت خدمات داخلی سطح واحدی

 88/0 5 کیفیت خدمات داخلی سطح سازمانی
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شود با توجه به مقادیر به دست آمده کجی و کشیدگی مشاهده می 
+ قرار دارد، توزیع تمامی 2و  -2برای متغیرهای پژوهش که بین 

متغیرها نرمال است، 
 

 

 (232شاخص های آمار توصیفی ابعاد توانمندسازی روانشناختی و کیفیت خدمات داخلی )تعداد=  -3جدول 
 کشیدگی کجی انحراف استاندارد میانگین  متغیر

ابعاد توانمندسازی 
 روانشناختی

 1,0 -1,2 3,2 15,1 شایستگیاحساس 

 -0,1 -0,1 3,9 13,3 احساس استقلال

 -0,1 -0,1 3,8 12,1 احساس تاثیر

 0,1 -0,8 3,8 11,1 احساس معنی دار بودن شغل

 -0,8 -0,3 1,1 11,2 احساس اعتماد

ابعاد کیفیت خدمات 
 داخلی

 0,1 -0,9 8,1 11,5 کیفیت خدمات داخلی سطح فردی

 -0,1 -0,1 1,0 20,3 داخلی سطح واحدیکیفیت خدمات 

 -0,1 -0,1 8,1 25,2 کیفیت خدمات داخلی سطح سازمانی

 

از تحلیل عاملی تاییدی جهت بررسی اعتبار مقیاس     
توانمندسازی روان شناختی و کیفیت خدمات داخلی استفاده شده 

تاییدی مشخص ، پارامترهای تحلیل عاملی 1و  3اند و در شکل 
( نبودند. t<±91/1شده اند. همه مسیرها دارای تاثیر معنی داری )

بنابراین با توجه به نسبت بحرانی به دست آمده برای هر سؤال، 
به دلیل اینکه دارای نقش مهم و  19و  18، 13، 8، 1سوالات 

 معنی داری در محاسبه کیفیت خدمات داخلی نبودند، حذف شدند.

و هم چنین جدول شماره  1و  3شکل های شماره با توجه به     
( 15/0(، شایستگی )11/0، ضرایب مسیرهای احساس اعتماد )1

بر کیفیت خدمات داخلی سطح فردی، ضرایب مسیرهای احساس 
( بر کیفیت خدمات 11/0( و تاثیر )11/0معنی دار بودن شغل )

داخلی سطح واحدی و ضرایب مسیرهای احساس استقلال 
(، معنی دار بودن شغل -13/0(، شایستگی )22/0تماد )(، اع21/0)
( بر کیفیت خدمات داخلی سطح سازمانی 20/0( و تاثیر )15/0)

 .معنی دار بودن آنها تایید شده است 91/0در سطح اطمینان 

 (232ویژگی های جمعیت شناختی کارکنان زن وزارت ورزش و جوانان )تعداد=  -2جدول 
 درصد تعداد  متغیرها

 سن

 

 8/5 18 سال 30کمتر از 

 5/11 101 سال 10تا  30بین 

 8/38 90 سال 10تا  10بین 

 8/5 18 سال 10بیش از 

 8/5 18 سال 30کمتر از 

 تحصیلات

 1/1 11 دیپلم

 1/9 22 کاردانی

 5/39 92 کارشناسی

 5/12 99 کارشناسی ارشد

 5/1 1 دکتری

 
 سابقه خدمت

 3//1 8 سال 1کمتر از 

 2/15 10 سال 10تا  1بین 

 2/30 50 سال 11تا  10بین 

 0/21 18 سال 20تا  11بین 

 1/21 11 سال 20بیشتر از 
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 مدل ساختاری تاییده شده پژوهش همراه با بارهای عاملی -2شکل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 t مدل ساختاری تایید شده تحقیق همراه با ضرایب معنی داری -3شکل
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         *P<0.05                           **P<0.01                                 ***P<0.001 
 

مطابق با الگوریتم تحلیل داده ها در پی ال اس، بعد از سنجش     
بارهای عاملی سوالات، نوبت به محاسبه ضرایب آلفای کرونباخ 

   (AVE)1و پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده
آورده شده است. مقدار  1می رسد که نتایج آن در جدول شماره 

و میانگین  5/0ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بیشتر از 
نشان دهنده مناسب بودن  1/0واریانس استخراج شده بیشتر از 

سازگاری درونی و روایی همگرا در مدل پژوهش است که از مهم 
اندازه گیری در نرم افزار  ترین شاخص های نیکویی برازش مدل

 اسمارت پی ال اس به شمار می آید.

 
 نمودار گرافیکی ضرایب مسیرهای مدل پژوهش -0شکل 

 
 

 
 1. Average Variance Extracted 

 نتایج آزمون فرضیه های پژوهش -0جدول 
 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سوالات  متغیرها

 رد -12/0 سطح فردی-کیفیت خدمات داخلی احساس استقلال

 رد -05/0 سطح واحدی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید 21/0* سطح سازمانی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید 11/0* سطح فردی-کیفیت خدمات داخلی احساس اعتماد

 رد 01/0 سطح واحدی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید 22/0* سطح سازمانی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید 15/0*** سطح فردی-کیفیت خدمات داخلی احساس شایستگی

 رد 00/0 سطح واحدی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید -13/0* سطح سازمانی-کیفیت خدمات داخلی

 رد 13/0 سطح فردی-کیفیت خدمات داخلی احساس معنی دار بودن 

 تایید 11/0* سطح واحدی-داخلیکیفیت خدمات 

 تایید 15/0* سطح سازمانی-کیفیت خدمات داخلی

 رد 13/0 سطح فردی-کیفیت خدمات داخلی احساس تاثیر

 تایید 11/0*** سطح واحدی-کیفیت خدمات داخلی

 تایید 20/0* سطح سازمانی-کیفیت خدمات داخلی
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جهت بررسی روایی واگرای مدل اندازه گیری، از معیار فورنل     
 1نتایج آن در جدول شماره  شده است کهاستفاده  1و لارکر

د. بر اساس این معیار، روایی واگرای قابل قبول مشاهده می شو

یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل، نسبت به 
 .  (23د )هایش دارهای دیگر تعامل بیشتری با شاخصسازه

 

 روایی واگرای مدل اندازه گیری پژوهش با استفاده از معیار فورنل و لارک -0جدول 
  استقلال اعتماد تاثیر معنی داری شایستگی سطح سازمان سطح فردی سطح واحد

 استقلال 81/0       

 اعتماد 11/0 88/0      

 تاثیر 19/0 11/0 81/0     

 معنی داری 11/0 31/0 13/0 90/0    

 شایستگی 31/0 10/0 38/0 19/0 81/0   

 سطح سازمان 11/0 10/0 12/0 10/0 11/0 81/0  

 سطح فردی 28/0 22/0 39/0 10/0 15/0 31/0 81/0 

81/0  سطح واحد 32/0 25/0 15/0 31/0 23/0 12/0 12/0 

 

در یک پژوهش با ضریب تعیین  بررسی برازش مدل ساختاری    
(2R .مدل است )( مربوط به متغیرهای پنهان درون زای )وابسته

به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر  15/0و  33/0، 19/0سه مقدار 
در نظر گرفته می شود که مطابق  2Rضعیف، متوسط و قوی 

 در حد متوسط است. 2Rمقدار  5جدول شماره 
 برازش مدل ساختاری، شاخصیکی دیگر از شاخص های     

) 2(Q3( و گیسر1951) 2است. این معیار که توسط استون 
زا های درون( معرفی شد، قدرت پیش بینی مدل در سازه1951)

هایی که دارای ها مدلبه اعتقاد آن (21, 21)کند را مشخص می

بینی برازش ساختاری قابل قبول هستند، باید قابلیت پیش
زای مدل را داشته باشند. بدین معنی که اگر در متغیرهای درون

ها ها به درستی تعریف شده باشند، سازهیک مدل، روابط بین سازه
درستی  هها بتاثیر کافی بر یکدیگر گذاشته و از این راه فرضیه

( سه مقدار 2009) 1شوند. هنسلر، رینگل و شینکوویچمی تائید 
را به عنوان قدرت پیش بینی کم، متوسط و  31/0و  11/0، 02/0

در جدول شماره که  2Qنتایج شاخص  (.21)قوی تعیین نموده اند 
 مناسب مدل پژوهشآورده شده است نشان از قدرت پیش بینی  5

 دارد و برازش مناسب مدل ساختاری را تایید می سازد.

 

 

 
1. Fornell-Larcker 

2. Stone 

3. Geisser 

4. Henseler, Ringle, & Sinkovics 

 سازگاری درونی )آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی( و روایی همگرا مدل اندازه گیری پژوهش -0جدول 

 میانگین واریانس استخراج شده پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

 51/0 89/0 82/0 احساس استقلال

 55/0 91/0 81/0 احساس اعتماد

 52/0 89/0 81/0 احساس شایستگی

 81/0 93/0 88/0 احساس معنی دار بودن 

 11/0 81/0 51/0 احساس تاثیر

 11/0 91/0 85/0 احساس تاثیر

 11/0 92/0 90/0 احساس تاثیر

 53/0 92/0 88/0 احساس تاثیر



 تاثیر توانمندسازی روان شناختی بر کیفیت خدمات داخلی در کارکنان زن وزارت ورزش و جوانان  یبررس

 

 99-90: (01) 13؛ 1105. پژوهشی زن و جامعه –فصلنامه علمی  08

 2Rو  2Q برازش مدل پژوهش با استفاده از شاخص -9جدول 
 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 2R متغیرها
 - 11/0 11/381 191 استقلال

 - 11/0 51/313 191 اعتماد

 - 11/0 01/390 191 شایستگی

 - 18/0 15/391 191 معنی داری

 - 32/0 10/152 191 تاثیر

 10/0 19/0 50/195 1110 سطح سازمان

 19/0 12/0 12/111 1392 سطح فردی

  21/0 11/0 11/123 928 سطح واحد

 

 بحث و نتیجه گیری 

تاثیر توانمندسازی روان  انجام پژوهش حاضر، بررسی هدف از    
شناختی بر کیفیت خدمات داخلی در کارکنان زن وزارت ورزش و 

نتایج مدل معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار جوانان بود. 
پی ال اس نشان داد که از بین ابعاد پنج گانه توانمندسازی 

( بر 15/0و شایستگی ) (11/0احساس اعتماد )روانشناختی، تنها 
کیفیت خدمات داخلی سطح فردی به طور معنی داری تاثیر 

( و تاثیر 11/0داشتند. هم چنین، احساس معنی دار بودن شغل )
( بر کیفیت خدمات داخلی سطح واحدی تاثیرگذار بودند. در 11/0)

(، 22/0(، اعتماد )21/0نهایت اینکه تاثیر احساس استقلال )
( 20/0( و تاثیر )15/0معنی دار بودن شغل ) (،-13/0شایستگی )

 91/0بر کیفیت خدمات داخلی سطح سازمانی در سطح اطمینان 
 معنی دار بودن آنها تایید شد.

و  5/0مقدار ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بیشتر از     
نشان دهنده مناسب  1/0میانگین واریانس استخراج شده بیشتر از 

رونی و روایی همگرا در مدل پژوهش است که بودن سازگاری د
از مهم ترین شاخص های نیکویی برازش مدل اندازه گیری در 

و  2Rمقدار نرم افزار اسمارت پی ال اس به شمار می آید. 
که از شاخص های برازش مدل ساختاری به شمار   2Qشاخص

می آیند، نشان از قدرت پیش بینی مناسب مدل پژوهش دارد و 
 برازش مناسب مدل ساختاری را تایید می کند.

 (11)یافته های این پژوهش با نتایج پژوهش جیسوال و دار     
یل مدل معادلات ساختاری در هم خوانی دارد. تجزیه و تحل

پژوهش آنها تایید کرد که توانمندسازی روانشناختی هم به طور 
مستقیم و هم به طور غیرمستقیم از طریق تعهد سازمانی بر 
کیفیت خدمات کارکنان تاثیر دارد. در تبیین این یافته می توان 

 دادن ، دادن قدرت اختیار"گفت که اگر توانمندسازی را به عنوان 
درک کنیم. توانمندسازی و استقلال بیشتر منجر به  "ه افرادب

مشارکت بیشتر فرد در کار و افزایش تعهد می شود. کارکنانی که 
خود را از نظر روانی توانمند می دانند ، عملکرد بهتری از خود 

نشان می دهند، سطوح بیشتری از رضایت شغلی را تجربه می 
. بنابراین ، توانمندسازی کنند و تعهد قوی تری نشان می دهند

روانشناختی می تواند بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان 
زن وزارت ورزش و جوانان تأثیر مثبت بگذارد. همراستا با یافته 
های این پژوهش می توان به نتایج پژوهش دوستی و همکاران 

ج پژوهش آنها نشان داد که توانمندسازی هم اشاره کرد. نتای (11)
به طور مستقیم و هم از طریق واسطه رضایت شغلی بر کیفیت 
خدمات داخلی تاثیرگذار است. تحقیقات دیگری نیز نتایج مشابهی 

، لین (25)، کوستیوا و میکز (8)را گزارش کرده اند مانند دی ژی 
. تفاوت پژوهش حاضر با سایر پژوهش ها در این (28)و همکاران 

است که ما در مدل معادلات ساختاری، از توانمندسازی 
روانشناختی در سطوح پایین )ابعاد آن( بهره گرفتیم در حالی سایر 

توانمندسازی روانشناختی پژوهش ها، از نمرات سطح بالای 
 )بدون در نظرگرفتن ابعاد( استفاده کردند.

این مطالعه نشان داد کارکنان زنی که در کارشان احساس     
داری بیشتری در کارشان پیدا کنند. احساس معنیتوانمندی می

کنند، احساس شایستگی بیشتری در اجرای کارشان دارند و می
کنند. به ارائه خدمات پیدا میشان درک بهتری از تاثیر شغل

-باکیفیت تری به دیگران همکاران خود می پردازند. اعضای گروه
های کاری با احساس توانمندسازی روانشناختی بیشتری که در 

کنند، می توانند این دریافت را داشته باشند که محیط کار پیدا می
بر کارشان کنترل دارند که این موضوع با تئوری پردازش 

کند ادراک کارکنان عات اجتماعی همراستا است که بیان میاطلا
ها تاثیرگذار است  از محیط کاری بر احساسات و رفتارهای آن

(1.) 
همراستا با تحقیقات پیشین، پی بردیم که کارکنانی که     

احساس کنترل بیشتری بر کارشان دارند، احتمالاً رفتارهای 
ای مانند رفتار آوا و خدمات داخلی با کیفیت را از خود نشگرانهک

دهند. این یافته با ماهیت انگیزش درونی توانمندسازی بروز می
شناختی مطابقت دارد که کارکنان توانمند، احساس توانایی روان
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کنند که قادرند بر تغییرات در محل کار تاثیرگذار بیشتری می
. به طور خلاصه، یافته های این پژوهش، آن دسته از (9)باشند 

مزایای عملکردی را که از پرورش احساس توانمندی در بین 
, 29)که با نتایج سایر مطالعات انجام شده شود کارکنان ناشی می

 خوانی دارد. هم (30
با توجه به نتایج این پژوهش و هم چنین برای رفع عوامل     

موثر بر ایجاد تبعیض جنسیتی در مدیریت ورزش کشور )عوامل 
پیشنهاد می  (31)اجتماعی، فرهنگی، فردی، سازمانی و سیاسی( 

شود که مدیران باید به طور مداوم حامی و مشوق محیطی در 
وزارت ورزش و جوانان باشند که کارکنان زن احساس توانمندی 
کنند تا سطح بالای از کیفیت در خدمات را به همکاران خود ارائه 
دهند. مدیران باید با ایجاد فرصتی برای مشارکت در تصمیم 

 دسازی کنند و حامی آنها باشند تا کارکنانگیری به کارکنان، اعتما
زن به لحاظ روان شناختی، احساس توانمندی کنند و بدین وسیله 

 خدمات با کیفیتی ارائه دهند.

 

 ملاحظات اخلاقی
کنندگان رضایت آگاهانه پیش از اجرای پژوهش از شرکت    

ش کنندگان با رضایت خود در پژوهکتبی گرفته شد و تمام شرکت
ها اطمینان دادند که نتایج تحقیق اشتند و محققان به آنشرکت د

 محرمانه خواهد بود.
 
 
 
 

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش
تمام نکات اخلاقی شامل رازداری، در اولویت بودن سلامت     

داری، دقت در استناددهی، کنندگان، امانتشناختی شرکتروان
در گردآوری های اخلاقی قدردانی از دیگران، رعایت ارزش

کنندگان توسط ها، رعایت حریم خصوصی شرکتداده
 پژوهشگران مدنظر قرار گرفته است.

 

 حامی مالی
تمام منابع مالی و هزینه پژوهش و انتشار مقاله تماماً بر عهده     

 گونه حمایت مالی دریافت نشده است.نویسندگان بوده و هیچ
 

 مشارکت نویسندگان
نامه مقطع دکتراست. نویسنده اول ایانمقاله برگرفته از پ    

دانشجوی مقطع دکتری و نویسنده مسئول است؛ نویسنده دوم 
مشاور  اناستاد گان سوم و چهارماستاد راهنمای اول؛ نویسند

 باشند.نامه میپایان
 

 تعارض منافع
قش ن»نامه دکترا تحت عنوان این نوشتار برگرفته از پایان    

روانشناختی در ارتباط بین جو آوای واسطه ای توانمندسازی 
سازمانی با رفتار آوای سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در وزارت 

، مدیریت ورزشیاست )گروه « ورزش و جوانان و ارائه مدل
( است نتهرا، تهران، دانشگاه تربیت بدنی و علوم ورزشیدانشکده 

 و با منافع شخصی یا سازمانی منافات ندارد.
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