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 الأداء الوظيفي للعاملينو الرضا الوظيفي ابعاد التمكين النفسي فياثر 
 (استطلاعية لآراء عينة من العاملين في عدد من المنظمات الخدمية في مدينة بغداد) دراسة 
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 لخص:الم
سي )الكفاءة،  الى تحديد اب البحث هدف ستقلالية، العمل عنىمعاد التمكين النف ضا  فيالأثر( وتأثيرها  ، الا الوظيفي  والأداء الوظيفي الر

مجتمع تألف من ثلاثة فنادق فئة خمس نجوم وثلاثة مصااارف اهلية في  البحث . واعتمدفي مدينة بغدادفي المنظمات الخدمية  للعاملين
ضيات  بغداد.  ستخدام  البحثوللتحقق من فر ضمنت    ، جرى ا ستبانة ت تقيس وتكشف مدى تطبيق إدارات تلك الفنادق   فقرة ونعشر ا

للتعبير الأنحدار المتسلسل    واعتماد اسلوب وبأستخدام مقياس ليكرت الخماسي،   للتمكين النفسي من وجهة نظر العاملين   والمصارف 
للحصاااول على النتا ج  SPSSوبأعتماد برنامج لوظيفي للعاملين والأداء االوظيفي رضاااا لفي ا عن طبيعة اثر ابعاد التمكين النفساااي 

صا ية.  سي مع وجود نظرة إيجابية لديهم في علاقة     الإح صارف لأبعاد التمكين النف  والتي اظهرت إدراك أفراد عينة كل من الفنادق والم
 ساااتقلالية والا ) عدينبُالان في عينة الفنادق  العاملينواظهرت نتا ج تحليل الأنحدار المتسااالسااال لأجابات  كما تلك الأبعاد وتمكينهم.

اما في لم يكن لهما تأثير. فالعمل عنى مالكفاءة و ، بينماة في التأثير على الرضااا والأداء الوظيفي للعاملينكان لهم مساااهمة فاعل(الأثر
 معنى العمل) بينما. الرضااا الوظيفي للعاملينعلى واضاا  أثير ت لهما العمل( ى)الأثر ومعن ان التحليل اظهرت نتا جعينة المصااارف 

مساااهمة في لم يكن له اي الأربعة  الأبعادمن بين ( الأسااتقلالية ) بعُدان  الىفضاالا   .الوظيفي للعاملينالأداء لهما تأثير على  (والكفاءة
الى مجموعة من الاسااتنتاجات  البحث وتوصاال .لمنظمات المصاارفيةفي ا لعاملينمن وجهة نظر اعلى الرضااا والأداء الوظيفي  التأثير

  .والمقترحات
 .للعاملين ، الأداء الوظيفيللعاملين ، ابعاد التمكين النفسي، الرضا الوظيفيالتمكين :الكلمات المفتاحية

 مقدمة1.

العديدة التي حدثت وتحدث في بيئة الأعمال في كل  بعادالأفي ظل 
باب الصراع مفتوحاُ على  التي تركتالمجالات، سا ر في المنظمات و

مصراعيه من اجل البقاء ومواجهة ظروف المنافسة العالمية الشديدة 
سياسية وال الاقتصادية لتكنولوجية والتغيراتوالمتزايدة والتطورات ا

 ابرز أحد، في مجال الإدارةالتي أدت الى ثورة والاجتماعية الكبيرة 
الموارد البشرية، حيث يعتبر كانت نحو إدارة  انعكاستها الأيجابية

 الزاوية في العملية الإدارية لبشري أحد أهم مداخل التغيير وحجرالعنصر ا
 -قالإطلا على إن لم يكن من أهمها -وأحد أهم موارد منظمات الأعمال 
وتنفيذ اتيجي تحقيق نجاحها الإسترفهو يمثل ركيزة المنظمات في 

ل إدارة  ااادة في حقاااااااهات جديااتج رتااااظه اذمختلف أهدافها.
 ادة الكاملة منااق الإفااااااحقيافي ت اسهمتة ااارياوارد البشاااالم
، ومن بين هذه الاتجاهات العالمية والتطورات راتاااااذه التغياااااااه

 مدخل تمكين العاملين. 

كيدة بأتجاهات التطور السا دة صلة ا وإن مدخل تمكين العاملين ذ
يقوم  والمتعلقة بتنمية الجانب الإنساني داخل المنظمة. وهذا المدخل

على فلسفة جديدة قوامها ألا يكون تركيز المدير على التنظيمات 
 المقام الأول. فقد يشكل العاملون العاملين لديه فيالمنافسة، وإنما على 

عد نجاح أو فشل المنظمة، وعلى هذا تُ يةالتهديد الأعظم على إمكان
العلاقة بين الرؤوساء والعاملين في المنظمة حجر الأساس لنجاح تبني 

 التطوير داخل المنظمات الإدارية. أساليب 
تسعى الى تمكين الأفراد إن الأساس في هذا الموضوع هو ان المنظمات 

باعتبارهم يمثلون ثروة مهمة وقوة  بهدف تحسين الأداء بصورة إيجابية،
النفسي وعليه فإن سياسة التمكين  يمكن توجيهها لصالح العمل.

وبشكل خاص في المنظمات الخدمية تمن  العاملين حرية التصرف 
الفرد  وتحقيق المشاركة في اتخاذ القرارات، وتفيد في إشباع حاجات

 الشعور وتنمية للذات، اثباتٕ  المعنوية كتحقيق الانتماء و
 ه، والذياه ورؤسا اعن وظيفت رد بالرضاااااالف حساسإة، وابالمسؤولي

 ايجابيا  على مستوى اداءه. بدوره سينعكس 
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تعتمد انها يمياااااز المنظمات الخدمياة عن المنظمات الصناعية  ان ما
العنصر  يعد العاملون بصفة اساس على مهارة العنصر البشري، اذ 

الحاسم في سباق تاقادياام أفضل الخاادمات وأن تااوافاار كاوادر ماهرة 
ولأجل ايجاد حالة من التوافق بين منظمات الخدمة.  يُعد امرا  حاسما  في

العاملين تمكين  التنظيم وصولا  إلى جودة الخدمة لابدّ من  أفراد
انتاج وتقديم الخدمة وبجهد  عملية وإشراكهم في كل خطوة من خطوات

 في لتحقيق رضا العاملين والذي بدوره سيكون له تأثير مباشر متسق
على جميع المستويات وامتلاكهم الكفاءة للعاملين تحسين الأداء 

 وتحقيق رضاهم. العملاء والفاعلية في التعامل مع
 تمكينالالتعريف بمدخل  لمحاولة البحثتي هذا يأومن هذه المنطلقات 

لعاملين في منظمات الخدمة ل الوظيفيداء الأرضا والوأثره على  النفسي
لمدخل  (التحفيزية النفسية ) بعاد ومن خلال التركز على الأالعراقية 

سلوكيات ومواقف العاملين وفاعليتهم في خطوط التمكين وتأثيرها على 
  العملاء. عند تعاملهم المباشر مع  التماس

المحور الأول الى  أشار ،يةأساس محاور ثلاثة البحث تضمن وقد هذا
 الجانب تضمن فقد الثاني. اما المحور السابق والدراسات البحث منهجية

 وتحليل وعرض البحث عينة. في حين اهتم المحور الثالث بللبحثالنظري 
 خلاصة وهي والمقترحات الأستناجات اخيرا و.النتا ج ومناقشة البيانات

 ج.النتا  ومناقشة البيانات تحليل عن تمخضة ما
  البحثمنهجية  2.

 البحثمشكلة  1.2 
من المفاهيم الحديثة النفسي في أن مفهوم التمكين  البحثتكمن مشكلة 

نسبيًا، والدراسات المتعلقة بهذا المفهوم قليلة جدًا على مستوى 
 العراقية وعلى نحو خاص على مستوى المنظمات الخدمية،المنظمات 

لا سيما وأن هذه المنظمات تواجه منافسة شديدة ضمن إطار السوق 
 المحلي الضيق نسبيًا والعالمي بوجود عدد من المنظمات الخدمية غير

رات غير عراقية كما هو الحال في االعراقية أو التي تدار من قبل إد
 فية ومنظمات الخدمة الفندقية.نظمات الخدمة المصرلما

ولهذا فإن المنظمات الخدمية العراقية بحاجة إلى معرفة المزيد عن ابعاد 
العاملين لمواجهة التحديات واقتناص فاعلية المؤثرة في النفسي التمكين 

الفرص والاستمرار في التحسين المستمر من اجل تحقيق الكفاءة 
إلى معرفة أثر  يهدف البحث هذا وهذا ما جعل. لخدماتهاوالفاعلية 

في  للعاملين الوظيفي الأداءو الوظيفي لرضاا التمكين النفسي على
 :لتالية المنظمات الخدمية وتتضمن المشكلة الإجابة عن الأسئلة ا

ة منظمات الخدملدى العاملين في  النفسيما مستوى التمكين  .1
 العراقية ؟

لدى العاملين في  الرضا الوظيفي والأداء الوظيفيما مستوى  .2
 العراقية ؟منظمات الخدمة 

) الكفاءة، النفسي المتمثلة باااااا التمكين  لأبعادهل يوجد أثر  .3
 على تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين(  الاستقلالية، الأثر، العمل عنىم

 العراقية ؟منظمات الخدمة في 
 لعاملينالوظيفي لداء الأعلى التمكين  النفسي  لأبعادهل يوجد أثر  .4

  ؟ العراقيةمنظمات الخدمة في 
 البحثاهمية  2.2

تمكين المن أهمية الموضوع الذي تبحثه باعتبار أن  البحثتنبع أهمية 
لدراسة  حاجة هناكوما زال  ،مدخل إداري معاصرلعاملين النفسي ل

يسهم هذا المدخل ، والعراقية قطاع الخدماتفي جوانبه المختلفة خاصة 
قرارات مستقلة  قدرات الأفراد على اتخاذفي تنمية  يعلى نحو ر يس

وزيادة تحفيز العاملين والتزامهم والشعور بمزيد من الثقة والأستفادة 
والربحية لهذه  ولتحقيق الأهداف المطلوبة من الموارد المتاحة للتميز

 . المنظمات
  البحثأهداف  3.2 

 :يأتيإلى ما  البحث الحاليهدف ي
بشكل عام تقديم إطار نظري شامل يوض  مفهوم التمكين  .1

الرضا الوظيفي  فيوأبعاده وأثره بشكل خاص والتمكين النفسي 
 العراقية.منظمات الخدمة  في الأداء الوظيفي للعاملينو للعاملين

الحالية المستخدمة في المنظمات النفسية تحديد ممارسات التمكين  .2
 .الفندقية والمصرفيةالخدمية 

لدى العاملين من مقدمي الخدمات النفسي تحديد مستوى التمكين  .3
 .الفندقية والمصرفيةفي المنظمات الخدمية 

 لعاملينالوظيفي ل رضاال فياختبار تأثير أبعاد التمكين النفسي  .4
 الأداء الوظيفي للعاملين.و
؛ بهدف العراقيةمنظمات الخدمة تقديم اقتراحات لأصحاب القرار في  .5

 وأثره علىتطبيقه واهمية لعاملين النفسي لتمكين التوضي  مفهوم 
 في منظماتهم.أداء العاملين رضا العاملين و

  البحث ةفرضي   4.2
التأثير على  فيأبعاد التمكين النفسي  تتباين للبحث :  الر يسة الفرضية

في المنظمات الخدمية  الأداء الوظيفي للعاملينو الرضا الوظيفي للعاملين
 الفرضيات الفرضية  هذه عن وينبثق. العراقية والمصرفيةالفندقية 

 : تاليةال الفرعية
منظمات الرضا الوظيفي للعاملين في  فيالكفاءة لها تأثير إيجابي  .1

 العراقية.الخدمة 
منظمات الرضا الوظيفي للعاملين في  فيمعنى العمل له تأثير إيجابي  .2

 العراقية.الخدمة 
منظمات الرضا الوظيفي للعاملين في  فيالأستقلالية لها تأثير إيجابي  .3

 العراقية.الخدمة 
منظمات الخدمة الرضا الوظيفي للعاملين في  فيالأثر له تأثير إيجابي  .4

 العراقية.
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منظمات الأداء الوظيفي للعاملين في  فيالكفاءة لها تأثير إيجابي  .5
 العراقية.الخدمة 

منظمات الأداء الوظيفي للعاملين في  فيإيجابي معنى العمل له تأثير  .6
 العراقية.الخدمة 

منظمات في الأداء الوظيفي للعاملين  فيالأستقلالية لها تأثير إيجابي  .7
 العراقية.الخدمة 

منظمات الخدمة في الأداء الوظيفي للعاملين  فيالأثر له تأثير إيجابي  .8
  .العراقية

 البحثنموذج إ 5.2 

 البحثإنموذج  :1ل شك
 الباحثمن اعداد الإنموذج 

 
                                                      البحثحدود  6.2

فنادق فئة خمسة نجوم في  (3جغرافيا  في عينة من ) البحثتتحدد 
بالفترة من   نيا زم البحثحدود ( مصارف اهلية في بغداد. و3و )بغداد، 

 .2016 منتصف تشرين الثاني الى 2016 ايلولبداية 
   انةستبالإاختبار صدق  7.2

لأختبار " Cronbach,s Alpha  "تطبيق اختبار كرونباخ الفاتم 
ثبات وصدق أداة القياس، وبما ان نتا ج قيم كرونباخ الفا كانت مرتفعة 

تعد مقباولة  ةستبان(، فأن فقرات الإ0.7أي أعلى بكثير من قيمة )
( يوض  قيم كرونباخ الفا 1لتحقيق الأستقرار والتماسك. والجدول )

 .البحث لأبعاد
 البحث لأبعادقيم كرونباخ الفا 1:دولالج

 *الصدق* *كرونباخ المجال ت

 0.982 0.984   الكفاءة 1
 0.984 0.986 العمل عنىم 2
 0.985 0.988 لاستقلاليةا 3
 0.959 0.970 الأثر 4
 0.985 0.990 الرضا الوظيفي 5
 0.973 0.988 الأداء الوظيفي 6

 الباحثمن اعداد  : المصدر 
 البحث اسلوب 8.2

هو  ؛الاسلوب الاول  :، تم استخدام اسلوبينهذا البحثلتحقيق اهداف 
بهدف توضي  الاسلوب الوصفي التحليلي لعرض الجانب النظري 

مفهوم التمكين النفسي واهمية تطبيقه وأثره على الرضا الوظيفي 
الاسلوب اما ة.ينظمات الخدمالمللعاملين والأداء الوظيفي للعاملين في 

هذا فهو منهج الدراسة الميدانية لتغطية الجانب التطبيقي من  ؛الثاني
مدى تأثير و بالأعتماد على استمارة استبانة تقيس وتكشف  البحث

على الرضا الوظيفي للعاملين والأداء الوظيفي ابعاد التمكين النفسي 
خدام تم استكما  .المصرفية والفندقية للعاملين في منظمات الخدمة

بعض الاساليب والادوات في القياس والتحليل، كالأنحراف المعياري  
(σ( والمتوسط الحسابي ،)x ̅( لمقياس ليكرت  )Likert ،الخماسي )

 : كالتالي الموزون ويتم تفسير قيمة المتوسط الحسابي
 منخفضة جدا           1 – 1.79

 منخفضة     1.80 - 2.59
 متوسطة     2.60 - 3.39
 عالية     3.40 - 4.19

 عالية جدا            4.20 - 5
 تهوعين البحثمجتمع  9.2

من المنظمات فنادق فئة خمس نجوم ثلاثة من  البحثتألف مجتمع 
من المنظمات الخدمية  وثلاثة مصارف اهليةالخدمية الفندقية في بغداد ، 

فندق  العاملين في فتألفة من  البحث. أما عينة بغداد في المصرفية
ومن ، فندق بغدادو عشتار راندكرستال غ، فندق فلسطين مريديان

وزعت  .مصرف الشمالومصرف بغداد ، مصرف الخليجالعاملين في 
 بانة ( است90) ،البحثلعينتي ( استبانه 165)

* كرونباخ الفا: ان المقصود بثبات الأداة المستخدمة ) معامل الثبات 
أو قريبة منها فيما لو تكررت عملية الفا ( هي ان تعطي نفس النتا ج 

القياس في ظروف مشابه وعلى نفس العينة أو عينة مماثلة لها. وتكون 
 0.7)(، والقيمة المقبولة إحصا يا  لمعامل الفا هي ) 1-0قيمته بين) 

 (.Hair et al.2007:8)  أو أعلى من ذلك

 أبعاد التمكين النفسي للعاملين

العمل معنى   

لعاملينل الوظيفي داءالأ  

لعاملينل الوظيفي رضاال  الكفاءة 

 الاستقلالية

 الأثر
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 ** الصدق = الجذر التربيعي الموجب لمعامل الفا كرونباخ.
( استبانة وزعت 75استبانة لكل الفندق. و) ثلاثونلعينة الفنادق بواقع 

 استبانة لكل خمسة وعشرونعلى عينة المصارف بواقع 
ة الفنادق، من عينفقااااط  ةبان( است80أعيااد للبااااحث ) مصرف.
ة استبان(  142ما اعيد )  بلغ .من عينة المصارف( استبانة 62واعيد )

%( من المجموع الكلي 86) أي ما يعاادل( استبانة 165من مجموع )
 .البحثالتي تم توزيعها على أفراد عينة  ستباناتللإ

 الدراسات السابقة 10.2
لتعرف على طرق ا الدراسةهدفت  (2004دراسة )العتيبي،  .1

واستراتيجيات تمكين العاملين واثر هذه الاستراتيجيات في التطوير 
الى ان تمكين العاملين لم يحضى  دراسةالالاداري. وقد توصلت 

 على كفاءة تنمية الموارد البشرية، بالاهتمام المناسب، وهذا بدوره اثر
داري يعتمد على بيئة المنظمة واسلوب وان نجاح استراتيجية التطوير الإ

هناك معوقات تواجه المنظمات العربية تحد تنفيذها للتمكين. كما ان 
من قدرتها على تطبيق تمكين العاملين كالبناء التنظيمي الهرمي، 

 .الشديدة في سلطة اتخاذ القراراتوالمركزية 
ن اإلى الجمع بي الدراسة هدفت (Ming,et al,2010  دراسة ) .2

وط العمل لاقتراح اادة وضغااق الداخلي والقياااان والتسويااالتمكي
في مدينة صناعة الضيافة  لموظفينموذج متكامل من الرضا الوظيفي 

أن الرضا الوظيفي يؤثر بشكل مباشر  الدراسةوأظهرت نتا ج   .تايبيه
وإيجابي على الالتزام التنظيمي، والرضا الوظيفي للموظفين يعزز وظيفة 

كما ان التسويق الداخلي والتمكين داء من خلال الالتزام التنظيمي.الأ
والقيادة تؤثر أيضا بشكل إيجابي على تعزيز الالتزام التنظيمي وعلى 

ان ضغوط العمل الداخلي تؤثر سلبا على الرضا والرضا الوظيفي. 
عزز الأداء الوظيفي عمل الخارجي تضغوط ال الوظيفي للموظفين بينما

 للموظفين.
 الدراسة وهدفت Maryam and Imran, 2012) ) دراسة .3

اختبرت وتوضي  دور التمكين النفسي في التزام الموظفين مع المنظمة. 
تأثير أبعاد التمكين النفسي على الالتزام التنظيمي في القطاع  البحث

المصرفي في باكستان. وأظهرت النتا ج الأثر الكبير لجميع أبعاد التمكين 
الأثر( على الالتزام  وعنى والكفاءة، وتقرير المصيرالمالنفسي )
 .التنظيمي

إلى التعرف على أثر  البحثهدفت (  Atallah,2103 دراسة ) .4
وأظهرت نتا ج  التمكين على أداء البنوك الأردنية الحكومية والأهلية.

أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصا ية في تأثير التمكين على الدراسة 
الديموغرافية : المؤهلات،  الأبعادأداء البنوك التجارية الأردنية بسبب 

والشهادات المهنية، ووجود فروق ذات دلالة إحصا ية في تأثير التمكين 
 على أداء البنوك بسبب سنوات الخبرة والتخصص. 

( بعنوان التمكين Kartinah and Then ,2013دراسة )  .5
إلى دراسة الطريقة التي ينظر  الدراسةوتصورات عاملي الفندق. هدفت 

التماس مع خط في العاملين بها الى التمكين من قبل موظفي الفندق 
. وثانيا، لتحديد العوامل التي تؤثر على التمكين في صناعة العملاء
. تم فحص عدة عوامل مثل الاتصالات، والتدريب، الماليزية الفنادق

التمكين، وهل ان والمشاركة، والتدريب والمكافآة وعلاقتها مع 
الخصا ص الاجتماعية والديموغرافية للموظفين أثرت على تصوراتهم 

الاجتماعية والديموغرافية  عن التمكين. بينت النتا ج أن العوامل
مدة الخدمة  بأستثناء الجنس مثل العمر والعرق، والمؤهل العلمي، 

 والراتب لا تؤثر بشكل كبير على إدراك الموظفين نحو التمكين.
لمعرفة الاثار  الدراسةوقد أجريت هذه  (Ozgur,2015)دراسة  .6

إلى  البحثالمحتملة للتمكين على الأداء الوظيفي. وأشارت نتا ج هذه 
من ، وأن التمكين النفسي قد ارتبط إيجابيا  مع الأداء الوظيفي للموظف

خلال بُعدي الأستقلالية والتأثير. كما وأجريت اختبارات لتحليل الفروق 
الدلالة الإحصا ية وفقا لخصا صهم الديموغرافية. وتبين وجود ذات 

ات الجنس والسن والخبرة في العمل في بعدفروق كبيرة بين التمكين و
والتعليم. كما حين لم يكن هناك فرق كبير بين مستويات التمكين 

علاقة بين الأداء الوظيفي والخبرة في العمل ولكن النتا ج وجود ظهرت ا
ر على علاقة بين الأداء الوظيفي والجنس والعمر والمستوى لم يتم العثو

 . للموظفينالتعليمي 
إلى  الدراسة( وهدفت  and Ayse, 2015  Mustafaدراسة ) .7

معرفة ما إذا كان يتم تطبيق التمكين في فنادق مدينة غازي عنتاب 
أن  الدراسةالتركية من وجهة نظر موظفي الفنادق. واظهرت نتا ج 

العاملين يجدون عملهم مهم ومستويات الثقة بالنفس مرتفعة وأنهم 
يثقون بقدراتهم لأداء عملهم. ولكن تصورات العاملين وخاصة في 

ن جميع إدارات الفنادق لا االمكاتب الأمامية عن التمكين محدودة، 
 تطبق ابعاد التمكين بشكل فعال.   

من خلال العاملين في خطوط ولقد ركزت الدراسات السابقة على التمكين 
قية والمصرفية ولكن كلٌ على التماس في المنظمات الخدمية الفند

كما واظهرت نتا ج تلك الدراسات اهمية التمكين ودوره في الرضا حدة.
عن  البحث اان ما يميز هذوتعزيز الأداء والتزام التنظيمي.الوظيفي 

على  للتمكين وتأثيره الابعاد النفسيةعلى  راسات السابقة هو تركيزهالد
لعاملين في المنظمات الخدمية ل الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي

الأبعاد  والمصرفية سويتا  واجراء المقارنة بين نتا ج تلك الابعاد وما 
عاملين في المنظمات النفسي للتمكين الالتي اثرت والتي لم تأثر على 

ظيفي والأداء الوظيفي الخدمية الفندقية والمصرفية في مجال الرضا الو
 واللذين يمثلان الفاعلية المطلوبة لتحقيق اهداف المنظمة.

 للبحثالنظري  الجانب 3.
 تمكين    المفهوم  1.3

ة وسلطة، : أي أصب  ذا مكان التمكين لغة: مصدر تمكن، من الفعل مكَنَ
عند الناس، أي علا شأنه. وأمكنه من الشيء أي ويقال: فلان تمكن 
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)  عليه أو ظفر به انا  وقدرة ، وتمكن من الشيء : قدر جعل له سلط
        . (354: 1998المعجم الوسيط ،

 الباحثياااااانن اااك اجماع بياااااليس هن: فن إصطلاحا االتمكيأما 
يعتقد التمكين. اذ (  Empowerment ) لتعريف محدد لمفهوم

تدرس  أن التمكين هو قضية متعددة الأوجه، ولا يمكن أن الباحثون
هو مصطل  عام يغطي على أساس مفهوم محدد. بل ان التمكين 

مجموعة واسعة من السياسات التنظيمية والممارسات والسلوكيات 
 التمكين هو أسلوب إداري يشترك من خلاله المدراءو والمواقف.

وأعضاء التنظيم الآخرون للتأثير في عملية اتخاذ القرار، بمعنى أخر هو 
التعاون في عملية اتخاذ القرارات التي لا تحدد بمواقع القوة الرسمية بقدر 

في  والمشاركة ما، تحدد بنظم المعلومات ونظم التدريب والمكافئة 
 :Manuela,2003) يةالسلطة وأسلوب القيادة والثقافة التنظيم

104.) 
 الثقة محددة المحتوى التي تعمل على تنميةتمكين بأنه عملية اليعرف و

 يها، مماف التي يعملون بالمنظمةالعاملين بأنفسهم، و والرقابة لدى
يؤدي إلى تحسين و الذاتيةتنمية  القدرات لذات وا تحقيق يساعد على 

 المنظمةاستراتيجية فعالة تساعد  هالأداء وتحقيق الرضا. فضلا  على ان
 Amenumey and) العملاءز العلاقة بين العاملين وتعزي على

Lockwood,2008:27 .) 
عملية مشاركة بين العاملين والإدارة العليا في انه ين التمك كما وعرف

هي المعلومات المتاحة عن أداء المنظمة  يةأربعة عناصر أساس
والمعرفة التي تساعد العاملين على فهم أعمالهم والمساهمة في الأداء 
الفعلي للمنظمة، والمكافآت التي تحدد على أساس أداء المنظمة، 
 وأخيرا  القوة اللازمة لأتخاذ القرارات التي تؤثر في أداء واتجاه المنظمة

 (Wai, 2012: يمن  القوة للعاملين  على ذلك التمكينوفضلا   .(4
لهم الإثراء الوظيفي، والشعور بموقعم، والقدرة على المشاركة  ويوفر

ان تمكين العاملين   كماالمنظمة والسيطرة على أعمالهم  داخل حدود
وارد البشرية على اذلك فاعلية استغلال الماالأداء، وك يضمن فاعلية 

 ر قيمة ومعنى وأكثر تحفيزًااامل أكثاؤدي إلى جعل العااايوأفضل وجه 
(Nelson and Quick, 2012.) 

الإدارية عد من الموضوعات التي برزت على الساحة فتمكين العاملين يُ
في أواخر الثمانينات، ولاقت رواجا  كبيرا  خلال النصف الأخير من عقد 
التسعينات من الناحية النظرية والتطبيقية، ويمكن تمييز التمكين من 

 تصالي والأتجاهالاالهيكلي( الأتجاه ) ؛في بيئة العمل لال اتجاهين خ
 . ( التحفيزيالنفسي)

ينبع من مفهوم القوة    structural approachالهيكلي فالأتجاه 
ويركز  الأفراد نتيجة تمكينهم يمتلكهاالتي الشعور بالقوة الشخصية اي 

تقوم بها  التي على مجموعة من السياسات التنظيمية والممارسات
من أعلى إلى أسفل، ويعتقد أن التمكين يتم عندما  تتم الإدارة والتي

في  لهيكل التنظيمي المستويات الدنيافي ا العليا المستويات تشارك

ء الوظيفة، فرق ممارسات كإثرا السلطة وبالتالي، يتضمن التمكين
 أتخاذ واستقلالية فرق العمل. وقدرة العاملين علىالإدارة الذاتية، 

لاحتياجات الزبون غير المتجانسة عند نقطة تقديم والاستجابة  القرارات
   psychological approachأما الاتجاه النفسيو الخدمات.

، والثقة ءةفي الكفافيركز على اتجاه العاملين نحو التمكين، الذي يظهر 
العمل، وحرية في القدرة على اداء المهام، والشعور بالقدرة على التأثير في 

الشعور بمعنى  اداء المهام و كيفية الاختيار في
,Biron & Bambergerللعمل 2010: 178)  .) 

يلعب دورا  في ولهذا الأتجاه النفسي لتمكين العاملين في منظمات الخدمة 
يقدم للعاملين في  النفسيكون التمكين ، الخدمة رفع مستوى جودة 

الاستجابة بسرعة للاحتياجات الفردية منظمات الخدمة القدرة على 
. لذا نلاحظ أن للعملاء بأستمرار وحالات الخدمة لا يمكن التنبؤ بها

العديد من منظمات الخدمة تتبنى برنامج التمكين كجزء من 
 استراتيجيتها للوصول الى رضا العملاء.

ة ريفات الخاصابين التع كا ااك قاسما  مشترااااان هن الباحثرى ااذا ياال
     د على أهمية مشاركة ااااااا تؤكااالها، فكنفسيا  نااابتمكين العاملي

العاملين في اتخاذ القرارات وعلى إعطا هم مزيد من الحرية في العمل 
الدوافع الذاتية    التمكين النفسي يركز على كما يلاحظ ان  صرف.والت

للعاملين بدلا  من التركيز على الممارسات الإدارية المستخدمة من قبل 
 الإدارة لزيادة مستويات السلطة للعاملين. 

 ةفي منظمات الخدم العاملين تمكين أهمية2.3 
هو نوعية القرارات التي  ،العامل الحيوي للنجاح في أي منظمة خدمية

والمعروف دا ما  ان أكثر القرارات فاعلية هي التي  موظفوها. يتخذها
مباشر أو تماس الى العملاء أو ممن لهم اتصال الأقرب يتخذها الأفراد 

اصبحت  لذاو .وتقديمها  يدير ماكنة انتاج الخدمة  بالعملاء فهم من
 الأبعاد واجهة عملية تمكين العاملين في منظمات الخدمة من الأهمية لم

ئة الأعمال، مما يتطلب إطلاق الطاقات لدى العاملين المتسارعة في بب
من خلال تمكينهم ليساهم كل عامل بقدر أكبر في تحقيق أهداف 

 المنظمة. 
 & Manuela,2003; Maryam) ينالباحث من العديد وأشار

Imran, 2012 )لكل عديدة فوا د يحقق تمكين العاملين  أن إلى 
 :يأتي ما في الفوا د هذه إجمال ويمكن والعاملين، منظمة الخدمة من
يخلق الحافز لتخفيض مستوى الأخطاء التنظيمية وتنمية روح  .1

 أعمالهم.  المسؤولية الشخصية لدى العاملين على
ان ااالعن اطلاقٕ  ار، وااااداع والابتكاااااايعطي فرص أكبر للإب .2
 للوظيفة. بامتلاكهمن ااادراتهم الكامنة من خلال شعور العامليااالق
شعور العاملين برضا أكبر، إذ يمارسون عمل مسؤول أكبر،  .3

 ويطورون مهارات جديدة.
 ترحيب العاملين بإتاحة الفرصة لهم للتعامل بعمق أكثر مع العملاء. .4
 لاتصالهم المباشر مع العملاء. الخدمةإبداء أفكار عملية أكثر لتحسين و
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 ختزال الوقت الضا ع.تخفيض نسبة الغياب ودوران العمل وا .5
زيادة الإنتاجية عن طريق الشعور المستمر للعاملين بالفخر  .6

 والاعتزاز بالذات وان وظيفتهم ذات أثر كبير في المنظمة.
شعور الإدارة العليا بالارتياح نظير تمكين العاملين في الإدارة  .7

لعملية التخطيط  الوسطى والدنيا، مما يسم  لها بأخذ وقت أكبر
 عن تعظيم الحصة السوقية. البحثالإستراتيجي و

 خلق الثقة والتعاون بين مختلف المستويات الإدارية. .8
 عاملينالنفسي للتمكين الأبعاد  3.3 
ن ااا( إلى أن سياسة التمكي Spreitzer,1995: 1446) تأشار

ساسية امن أربعة أبعاد ون اتتكات الخدمة ان في منظماااالنفسي للعاملي
 دوافعة الذاتية في إختياره لعمل معينعلى تؤثر على إدراك الفرد او 

 : وهي
 Meaning   العملعنى م. 1

يجب ان يكون هناك هدف وغاية من أداء عمل معين، إذ يريد الأنسان 
ل بسيطا  أو اااابنفسه. ومهما كان العمجهوده  ان يلمس نتا ج 

 ردااادات الفااام ومعتقااق بين قياوافاااك تامتواضعا  فأن هن
ة ضرورات العمل مع المعتقدات ااي مطابقاعناالعمل أو انه ي اتاااومتطلب

 ,Cyert & March)  والقيم والسلوكيات الشخصية
2007:133 .) 

ان الحصول على منفعة شخصية لا يضمن أن يكون العمل ذات معنى 
أو مغزى. ففي كثير من الأحيان يعمل الأفراد بوظا ف لا تدر الرب  

قد يقوم الأفراد بالعمل بوظا ف  أو وقيمةالمرجو ولكنها ذات مغزى 
أقل مغزى أو معنى، وتحقق رب  عالي، ولكنها تنشأ لدى الأفراد نوع 
من العزلة وعدم الارتباط بالأحداث الجوهرية للوظيفة من كونها بلا 
معنى وبدون دافع ، حيث أن زيادة إحساس الفرد بقيمة الوظيفة يؤدي 

 الوظيفة. كيز في أداء إلى الالتزام والرغبة في المشاركة والتر
ان تمكين العاملين يشعرهم ان عملهم هادف وأنهم يقدرون  يجد الباحثو

 ونأن يشعر العاملينأهداف وظا فهم. حيث أنه من الضروري على 
 التطبيق الجيد لمفهوم التمكين. يتمنكوا منبأهمية العمل حتى 

 Competence  الكفاءة . 2
الكفاءة أو الفعالية الذاتية هي اعتقاد الفرد بقدراته للقيام بالواجبات 

 يشعرون بأنفسهم انهم الأفراد تمكين الموكلة اليه بنجاح، فعندما يتم 
هذه الحالة، في و مؤهلين وموهوبين بما فيه الكفاية للقيام بالعمل بنجاح.

الشعور منصبه مع عمله أو انه يستحق وظيفته أو يعتقدفإن الشخص 
 ,.Hossein et al) بالأمان في تمكنه من انهاء مهام عمله بنجاح

2012:261).   
 independence   الأستقلالية. 3

تعكس إحساس الفرد بالحرية اتجاه طريقة أداءه لعمله، الأستقلالية 
 أو سلوكيات وعمليات العمل ومواصلتها تعني حرية الشروع فيهي و

والاستقلالية . العمل فيها سيطرة الفرد على الطريقة التي يتم إنجاز هي

مسؤولياتهم استقلالية لأداء      المدركة لدى الأفراد تولد لديهم 
ويتمكنوا من اتخاذ قرارات عن عملهم وتكون لهم السلطة الكافية على 

 :Maryam and Imran, 2012) امهممه     طريقة وسرعة أداء 
136.) 
ؤدي إلى زيادة المرونة والابتكار وروح المبادأة ولها يعد الاستقلالية أن بُ

الضروري التأكد من   تأثير كبير في تفسير مفهوم التمكين، وأنه من 
توافر الرغبة لدى الفرد في قبول هذه الحرية وتحمل مسؤوليات وتبعات 

 بأن الأشخاص والأحداث من حوله        الاختيار. وأن إدراك الفرد 
يقيدون استقلاليته يؤدي إلى مشاعر سلبية تؤثر في عمله وتؤدي إلى 

 ,Cyert & March) وتقدير الفرد لذاته   انخفاض احترام
2007:134). 

 Impact   ثرالأ. 4
إدراك الفرد بأن له تأثير في القرارات الجوهرية داخل  ثريقصد بالأ

الفرد  أن إحساس كما.المنظمة، والتأثير هو عكس الضعف والعجز
بانعدام دوره في التأثير على مجريات أمور وظيفته يؤدي إلى الاغتراب 

الاغتراب له آثار سلبية على الإنتاجية وعلى جودة الحياة  الوظيفي وهذا
 القرارت يؤدي إلى التأثير في الوظيفية ، وشعور الفرد بعدم قدرته على

ي بالفرد والذي يؤد المنظمة،دوره في تحقيق أهداف  شعوره بتضاؤل
عدم إحساسه بالمسؤولية الوظيفية وانخفاض تقديره النهاية إلى  في

يجب أن يشعر و .تحمسه لأخذ المبادرة وتحمل المخاطر لذاته وعدم 
أنفسهم قادرين  همر ولكن اااان ليس فقط ان عملهم له تأثياااااااالعاملي

 على خلق 
   .( Rehman, and Waheed, 2011:169) مثل هذا التأثير
ميول  على رغبات او إلى أن الأبعاد قد تؤثر الباحثمما سبق يجد 

 الفرد، وتساعد في تحديد مدى امكانية الفرد في استخدام 
مرتفع، هذا  الأبعادا كان تأثير مستوى هذه مهاراته او مواهبه. فاذ

 ان . فضلا  الى مهاراتهلتطبيق  الفرديعني وجود استعداد عالي لدى 
عد اسلوبا  تحفيزيا  إذا ما نفذ بشكل النفسي للعاملين يُابعاد التمكين 

 زيادة الدافع الداخلي ، فأنه سيؤدي الىفي منظمات الخدمة صحي 
عالية من الحماس الوظيفي على القيام بواجباتهم بدرجة للعاملين 

اتخاذ  على         والمقدرة قوي بالمسؤولية والثقة والمهارة  وشعور
لتحقيق رضا وصولا  بالعمل وتقديم أداء متميز القرارات المتعلقة 

 العملاء.
 Job satisfactionالرضا الوظيفي   4.3

الهامة في السلوك التنظيمي في  الأبعادالرضا الوظيفي هو واحد من أهم 
 نحو عام للعاملين. والرضا الوظيفي يعبر عن موقف المنظمات والعمل

ية بما في ذلك العمل ، لاحتياجات الفردوظا فهم ويرتبط مباشرة با
قييم والرضا الوظيفي ينتج عن ت، وبيئة عمل داعمة. والمكافآت

ويعرف على انه الكيفية التي يشعر الناس  الخصا ص المهمة للوظيفة.
 & Hedge)بها عن وظا فهم، وجوانب مختلفة من وظا فهم 
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Borman, 2012:254). موقف العاملين تجاه عملهم يمكن ان و
بي. اما كان العامل غير راض عن عمله، سيكون موقفه سلقياسه إذا 

 Rehman andموقفه إيجابي )سيكون  إذا اقتنع العامل بعمله
Waheed, 2011:173  .) 

  اشكال الرضا الوظيفي : 
 .(221 : 2000شوقي، ) التاليين الشكلين أحد الوظيفي الرضا أخذي
  ككل  عمله  نحو  للفرد  العام  الاتجاه  بأنه  ويعرف :العام الرضا .1

 هذا يسم  ولا  مطلقة،  بصفة  هكذا  راض  غير  أو  راض  هو  فإما
 من أكثر عاملال نهاع يرضى التي النوعية الجوانب بتحديد المؤشر

 بيد أصلا عنها يرضى لا التي الجوانب عن فضلا ذلك، مقدار ولا غيرها
 .عامة بصفة عمله إزاء عاملال موقف مع عامة نظرة إلقاء في يفيد أنه
  جانب  كل  عن  الفرد  رضا  إلى  ويشير :( الجز ي) النوعي الرضا .2

، المنظمة  سياسة الجوانب،  تلك  وتشمل حدى  على  الجوانب  من
  ظروف  والاجتماعية،  الصحية  رعاية، الترقية  فرص الإشراف، الأجور،
 وتفيد ، الزملاء مع والعلاقات المنظمة داخل الاتصال  أساليب  العمل،
 في تساهم ان يمكن التي المصادر على التعرف في الجوانب هذه معرفة
 .الوظيف الرضا تخفيض أو زيادة

ويجد الباحث ان الرضا الوظيفي موقف شخصي تجاه مختلف    
العمل  جوانب وظيفة معينة. فالعامل مع مستوى عال من الرضا عن 

يحمل مواقف إيجابية تجاه وظيفته، وبالتالي لا يميل الى البحث عن 
غير الراضي عن  وظيفة اخرى او ترك المنظمة. في حين أن العامل 

وظيفته يحمل المواقف السلبية عن العمل، وقد يفكر في الانتقال الى 
 منظمة أخرى.

 job performance   الأداء الوظيفي 5.3
الأداء بكل من سلوك الفرد والمنظمة ويحتل مكانة خاصة يرتبط مفهوم 

لمحصلة جميع الأنشطة بها  داخل أية منظمة باعتباره الناتج النها ي
من سلسلة  وذلك على مستوى الفرد والمنظمة. والأداء الوظيفي يتكون

وانب العمل، والموظفين بجالمتعلقة  الأبعادبين معقدة من التفاعل 
 مسؤوليات من الوظيفة بأعباء القيام يعني لوظيفيوالأداء ا .والبيئة

 المدرب الكفء العامل من أداؤه المفروض للمعدل وفقاااا وواجبات
 لأعماله الموظف تنفيذ هو الأداء الوظيفي بل ان .(12:1984)بدوي،

 بها، وظيفته ترتبط التي الجهة أو المنظمة بها تكلفه التي ومسؤولياته
 .(5 1996:) هلال،  المنظمة في الموظف يحققها التي النتا ج ويعني

 وهو الوظيفي، للأداء المحدد هو الإنساني السلوك أن( هلال) يرىو
 فيه، يوجد الذي والموقف ونشأته الفرد طبيعة بين التفاعل محصلة
 فقط، نفسه الفرد داخل من نابعة ضغوط أو لقوى نتيجة يظهر لا والأداء

 والقوى للفرد الداخلية القوى بين والتوافق التفاعل لعملية نتيجة ولكن
 .به المحيطة الخارجية

فرد الأداء الوظيفي: بأنه "عبارة عن سلوك عملي يؤديه في حين عرف 
في أعمال وتصرفات  ويتمثلمجموعة من الأفراد، أو مؤسسة  أو

: 2004)حمداوي، وحركات مقصودة لتحقيق هدف أو أهداف محددة"
123) . 

 تحديد في معا يتفاعلان العمل في والرغبة المقدرة أن السلمي ويوض 
 الأداء مستوى على العمل على المقدرة تأثير أن أي الأداء، مستوى
 الرغبة تأثير فإن وبالعكس العمل، في الشخص رغبة درجة على يتوقف

 على الشخص مقدرة مدى على يتوقف الأداء مستوى على العمل في
 :التالية المعادلة خلال من ذلك ويلخص بالعمل، القيام
   العمل في الرغبة x العمل على المقدرة=  الأداء مستوى       
 :الوظيفي الأداء أقساماولًا : 

( 6 1996:) هلال،  وضحها كما الآتي النحو على الأداء تقسيم كنيم
: 
 من ملاحظته يمكن ما وهذا والحركة، ، كالكلام:الظاهري الأداء .1

 .به المحيطين الأفراد قبل
 لا وهذا والتفكير، والتصور، كالتخيل،( :الباطني) الداخلي الأداء .2

 .به المحيطين الأفراد قبل من ملاحظته يمكن
 التي النتا ج بأنه الأداء وصف عند: الوظيفي الأداء عناصرثانياً : 

 ، الأداء في المؤثرة العوامل من كثير تتض  عندها الفرد، يحققها
 عن الأخر البعض يخرج وقد الموظف، لسيطرة العوامل هذه وتخضع

 Hynes) بينها كما :للأداء عناصر عدة هنا وتبرز السيطرة، هذه
،2004  :26) 
 وقيم، واهتمامات، مهارات، من الموظف يمتلكه ما وهو :وظفالم .1

 .ودوافع واتجاهات
 أو متطلبات، من الوظيفة هذه به تتصف ما وهي :الوظيفة .2

 بالتحدي، تتمتع عمل فرص من الوظيفة هذه تقدمه وما تحديات،
 .منه كجزء راجعةال التغذية عنصر على وتحتوي

 مناخ وتتضمن ، التنظيمية البيئة به تتصف ما وهي :الموقف .3
 .التنظيمي والهيكل الإدارية والأنظمة الموارد، ووفرة والإشراف، العمل

 بحثالجانب التطبيقي لل 4.
للبيانات التي تم الحصول عليها من يتضمن الجانب التطبيقي تحليلا  

  ( SPSS)  . وتمت الأستعانة ببرنامجةاستمارة الاستبان
(Statistical Package for Social Science)  للحصول على

 .البحث  ات بعدالأنحرافات المعيارية والمتوسط الحسابي ل
  وصف عينة البحث 1.4

 تبعا  للجنس البحثتوزيع افراد عينة : 2جدول 
 المجموع الأناث الذكور الجنس
 142 89 53 التكرار
 100% 63 37 النسبة %
تبعا  للجنس وكانت نسبة  البحثعينة افراد  يعتوز( 2يظهر الجدول ) 

 63) %( ونسبة المستجبين من الإناث 37المستجيبين من الذكور )
%.) 
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 العمر حسب البحث عينة افراد توزيع 3:جدول 
 المجموع 56فأكثر 46-55 36-45 25-35 25سنة فأقل الفئات العمرية
التكرار     29 47 48 15 3 142 
 100% 2 11 34 33 20 النسبة %

( 20%) العمر بحسب المستجيبين توزيع ان( 3) الجدول من يتض 
  تقع% ( 33)و ،(25من أقل) العمرية الفئات ضمن تقع

 العمرية الفئات ضمن% ( 34) و ،(35-25) العمرية الفئات ضمن
 العمرية للفئة%( 11) نسبتها وتبلغ. الأكبر النسبة وهي( 36-45)

( فأكثر56)  العمرية الفئة ضمن تقع% ( 2)   نسبة وأخيرا (. 46-55)
 .النسب ادنى وهي

 المؤهل العلمي حسب البحث عينة افراد توزيع : 4جدول 
 المجموع ماجستير فأعلى بكلوريوس دبلوم أعدادية المؤهل العلمي
 142 2 82 44 14 التكرار
 100% 1 58 31 10 النسبة %

 المؤهل العلمي حسبالبحث  عينة افراد توزيع( 4) الجدول يوض 
 من حملة الشهادة الأعدادية ، %(  10) نسبة ان يبين والذي

حملة شهادة الدبلوم .بينما نسبة   العينة افراد من%( 31ونسبة ) 
  في الأكبر النسبة هي% ( من حملة شهادة البكلوريوس و58)

 النسبة وهي من حملة شهادة الماجستير فأعلى%( 1) ونسبة العينة،
 .الأقل

 سنوات الخبرة حسب البحث عينة افراد توزيع :5جدول 
فأكثر سنوات6من  3-5سنوات 1-2 سنة سنوات الخبرة  المجموع 

التكرار     31 59 52 142 
النسبة %    22 41 37 %100 

 والذي سنوات الخبرة  حسبالبحث  عينة افراد توزيع( 5) الجدولظهر ي
من العاملين لديهم خبرة من سنة الى سنتين %(  22) نسبة ان يبين

 3%( ممن لديهم خبرة من 41وهي النسبة الأقل في العينة ، ونسبة )

ممن ليهم %( 37) ونسبة العينة، في الأكبر النسبة هيسنوات و 5الى 
 سنوات فأكثر. 6خبرة من 

 التمكين النفسي وصف ابعاد  2.4
   وصف بعُد الكفاءة 1.2.4   

 المقاييس الوصفية لبعُد الكفاءة: 2جدول 

 العينة
 مستوى
 القبول

 الأهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 البُعد
 ) الكفاءة (

 رمز 
 الفقرة

 
 الفنادق

 X1                   .انا أتقن المهارات اللازمة التي يتطلبها عملي 2.83 1.01 2 وسط

 X2 .أنا واثق من قدراتي الشخصية على القيام بعملي 2.85 1.00 1 وسط

 X3  .فوريا  اهتماما  تتطلب التي المشكلات مع التعامل أستطيع 2.76 0.95 3 وسط

  2.81 0.04 3 وسط

 
 

 المصارف
 

 X1                        .انا أتقن المهارات اللازمة التي يتطلبها عملي  2.83 0.72 3 وسط

 X2 .أنا واثق من قدراتي الشخصية على القيام بعملي 3.11 0.79 2 وسط

 X3  .فوريا  اهتماما  تتطلب التي المشكلات مع التعامل أستطيع 3.12 0.77 1 وسط

  3.02 0.16 2 وسط
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 الكفاءة بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات ( 6) يظهر الجدول
وبانحراف الخماسي،  رت( في مقياس ليك3من ) اقل( وهو 2.81)

 قد حقق بعُد الكفاءةيعني ان وهذا  ( وهو صغير جدا 0.0.4) معياري
 ولكن بدرجة متوسطة  في اجابات افراد عينة مستوى موافقة،

 بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات .كما ويظهر الجدول الفنادق

( في مقياس 3من ) اكبر( وهو 3.20)في عينة قطاع المصارف  الكفاءة
 بعُد الكفاءةيعني ان وهذا ( 0.16)وبانحراف معياريليكرت الخماسي، 

في اجابات افراد ايضا   متوسطةولكن بدرجة  قد حقق مستوى موافقة،
 المصارف. عينة

 وصف بعُد معنى العمل 2.2.4
 لمقاييس الوصفية لبعُد معنى العملا  7:جدول 

 العينة
 مستوى
 القبول

 الأهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 البُعد
 معنى العمل () 

 رمز
 الفقرة

 
 الفنادق
 

 X4                           .العمل الذي أقوم به مصدر فخر بالنسبة لي 2.78 0.97 2 وسط
 X5     .أنشطة عملي هي ذات معنى شخصي بالنسبة لي 2.77 1.00 3 وسط
.عملي زاد من ثقتي بنفسي 2.79 0.89 1 وسط  X6 
  2.78 0.00 4 وسط

 
 المصارف

 X4                           .العمل الذي أقوم به مصدر فخر بالنسبة لي 3.11 0.72 1 وسط
 X5     .أنشطة عملي هي ذات معنى شخصي بالنسبة لي 2.98 0.79 2 وسط
.عملي زاد من ثقتي بنفسي 2.93 0.88 3 وسط  X6 
  3.01 0.09 3 وسط

 معنى بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات ( 7) الجدولبين ي
وبانحراف الخماسي،  ( في مقياس ليكرت3من ) اقل( وهو 2.78) العمل

قد حقق مستوى  العمل معنىبعُد يعني ان وهذا ( 0.00)معياري 
الفنادق.كما ويظهر  ولكن بدرجة متوسطة  في اجابات افراد عينة موافقة،
في عينة  العمل معنى بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات الجدول 

( في مقياس ليكرت 3من ) اكبر( وهو 3.01)قطاع المصارف 
 العمل معنىبعُد يعني ان وهذا ( 0.09)وبانحراف معياريالخماسي، 

 في اجابات افراد عينة متوسطةبدرجة و قد حقق مستوى موافقة،
 المصارف.

 وصف بعُد الأستقلالية 3.2.4
 المقاييس الوصفية لبعُد الاستقلالية : 8جدول 

 العينة
 مستوى
 القبول

 الاهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 البُعد
 ) الاستقلالية (

 رمز
 الفقرة

 
 الفنادق
 

 X7 .عند حدوثها العملاءأنا لدي السلطة والحرية لتصحي  مشاكل  2.75 0.98 3 وسط

 X8 .عملي في عالية جودة يضمن اجراء أي اتخاذ فرصة لي تتوفر 3.03 0.93 1 وسط

 X9 .عملي تنفيذ لدي الاستقلالية في كيفية 2.80 0.95 2 وسط

  2.86 0.15 1 وسط

 
 المصارف

 X7 .عند حدوثها العملاءأنا لدي السلطة والحرية لتصحي  مشاكل  2.83 0.72 3 وسط
 X8 عملي. في عالية جودة يضمن اجراء أي اتخاذ فرصة لي تتوفر 3.11 0.79 2 وسط
 X9 عملي. تنفيذ لدي الاستقلالية في كيفية 3.12 0.77 1 وسط
  3.03 0.17 1 وسط

 بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات ( 8) الجدولبين ي
الخماسي،  ( في مقياس ليكرت3من ) اقل( وهو 2.86) الاستقلالية

قد حقق  الاستقلاليةبعُد يعني ان وهذا ( 0.15)وبانحراف معياري 
 ولكن بدرجة متوسطة  في اجابات افراد عينة مستوى موافقة،

 بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات الفنادق.كما ويظهر الجدول 

( في 3من ) اكبر( وهو 3.03)في عينة قطاع المصارف  الاستقلالية
بعُد يعني ان وهذا ( 0.17)وبانحراف معياريمقياس ليكرت الخماسي، 

في اجابات  متوسطةولكن بدرجة  قد حقق مستوى موافقة، الاستقلالية
 المصارف. افراد عينة

  وصف بعُد الأثر 4.2.3
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 المقاييس الوصفية لبعُد الأثر 9:جدول 

 العينة
 مستوى
 القبول

 الاهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 البُعد
 ) الأثر (

 رمز
 الفقرة

 
 الفنادق

 X10 لدي تأثير كبير على ما يحدث في الشركة التي اعمل فيها.         2.78 0.93 3 وسط
 X11 لدي قدرا كبيرا من السيطرة على ما يحدث في قسمي.              2.85 0.96 2 وسط
 X12 حققت مساهماتي الأثر الإيجابي في تطوير الشركة. 2.92 0.83 1 وسط

  2.85 0.06 2 وسط

 
 المصارف

 X10 لدي تأثير كبير على ما يحدث في الشركة التي اعمل فيها.         2.77 0.75 3 وسط

 X11 لدي قدرا كبيرا من السيطرة على ما يحدث في قسمي .             3.03 0.65 1 وسط

 X12 حققت مساهماتي الأثر الإيجابي في تطوير الشركة. 3.01 0.63 2 وسط

  2.94 0.14 4 وسط

 الأثر بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات ( 9) الجدولظهر ي
وبانحراف الخماسي،  ( في مقياس ليكرت3من ) اقل( وهو 2.85)

 قد حقق مستوى موافقة، الأثربعُد يعني ان وهذا ( 0.06)معياري 
الفنادق.كما ويظهر الجدول  ولكن بدرجة متوسطة  في اجابات افراد عينة

في عينة قطاع  الأثر بعُدان الوسط الحسابي العام لجميع فقرات 

( في مقياس ليكرت الخماسي، 3من ) اقل( وهو 2.94)المصارف 
قد حقق مستوى  الأثربعُد يعني ان وهذا ( 0.14)وبانحراف معياري

        ف.المصار في اجابات افراد عينة متوسطةولكن بدرجة  موافقة،
المقياس الوصفي العام لأبعاد التمكين النفسي في  5.2.4
 الفنادق

 في الفنادقلأبعاد التمكين النفسي  العام المقياس الوصفي10: جدول 
 مستوى العينة

 القبول
 الأهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 ت الأبعاد

 
 

 الفنادق

 1 الكفاءة 2.81 0.04 3 وسط
 2 معنى العمل 2.78 0.00 4 وسط

 3 الاستقلالية 2.86 0.15 1 وسط

 4 الأثار 2.85 0.06 2 وسط

 الوسط الحسابي العام 2.82 0.03  وسط

في  للابعاد الأربعة للتمكين النفسي الوصف العام ( 10يعرض الجدول )
  العام الوسط الحسابي، والذي يظهر فيه عينة الفنادق

( في مقياس ليكرت الخماسي، وهذا 3( وهو قريب من رقم )2.82)
ولكن بدرجة متوسطة   يعني ان تلك الابعاد قد حققت مستوى موافقة،

في اجابات افراد العينة، وهي إشارة إلى إدراك أفراد عينة الفنادق لأبعاد 
إيجابية لديهم في علاقة تلك الأبعاد التمكين النفسي مع وجود نظرة 

( 0.03وتمكينهم. ويدعم ذلك الأنحراف المعياري اذ كانت قيمته  )
وهو صغير جدا ، وهذا  يعني ان هناك اتفاق في ايجابات أفراد العينة 

يلاحظ ان بُعد وبالنسبة لأبعاد التمكين النفسي في عينة  الفنادق. كما 

لنفسي جاء بالمرتبة الأولى في اجابات الأستقلالية من ابعاد التمكين ا
(، 0.15( وبانحراف معياري )2.86افراد العينة بمتوسط حسابي )

( وبانحراف 2.85يليه بُعد الأثر في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )
(، في حين جاء بالمرتبة الثالثة بُعد الكفاءة بمتوسط 0.06معياري )
بينما جاء بالمرتبة  (،0.04( وبانحراف معياري )2.81حسابي )

 ( وانحراف معياري2.78الأخيرة بُعد معنى العمل بمتوسط حسابي )
(0.00.) 

المقياس الوصفي العام لأبعاد التمكين النفسي في  6.2.4 
 المصارف
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 المقياس الوصفي العام لأبعاد التمكين النفسي في المصارف11: جدول 

 العينة
 مستوى
 القبول

 الأهمية
 النسبية

الأنحراف 
 المعياري

 الوسط
 الحسابي

 ت الأبعاد

 
 

 المصارف

 1 الكفاءة 3.02 0.16 2 مرتفع
 2 معنى العمل 3.01 0.09 3 مرتفع
 3 الاستقلالية 3.03 0.17 1 مرتفع

 4 الأثار 2.94 0.14 4 وسط
 الوسط الحسابي العام 3.00 0.04  مرتفع

في  للابعاد الأربعة للتمكين النفسي الوصف العام ( 11يعرض الجدول )
الوسط الحسابي العام للابعاد الأربعة ، والذي يظهر فيه عينة الفنادق

يعني  ، وهذا( حسب مقياس ليكرت الخماسي3.00) للتمكين النفسي
ولكن بدرجة مرتفعة في اجابات  ان تلك الابعاد قد حققت مستوى موافقة

( 0.04افراد العينة،ويدعم ذلك الأنحراف المعياري اذ كانت قيمته )
صغير جدا ، وهذا يعني ان هناك اتفاق في ايجابات أفراد العينة وهو 

 عينة المصارف.  النسبة لأبعاد التمكين النفسي في ب
ط حسابي بمتوسأولى قلالية جاء كما ويظهر في الجدول ان بُعد الأست

ط (، يليه بُعد الكفاءة بمتوس0.17( وبانحراف معياري )3.03)

(، في حين جاء بالمرتبة الثالثة بُعد 0.16( وبانحراف معياري )3.02)
(، 0.09( وبانحراف معياري )3.01معنى للعمل بمتوسط حسابي )

( 2.94بينما جاء بالمرتبة الأخيرة بُعد الأثر بمتوسط حسابي )
 (.  0.14)وانحراف معياري 

والأداء الوظيفي الرضا  فيالتمكين النفسي ابعاد أثر  3.4
 نظمات الفندقية  المالوظيفي للعاملين في 

الرضا الوظيفي للعاملين في  فيأثر التمكين النفسي  1.3.4
 الفنادق

 رضا العاملينمعامل التحديد المصحح لابعاد التمكين النفسي على 12:جدول 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 

1 .781a .609 .604 .48857 

a. Predictors:  ابعاد التمكين النفسي 

اعتماد اسلوب بناء نموذج انحدار للتعبير عن طبيعة اثر ابعاد تم 
. حيث SPSSالتمكين النفسي على رضا العاملين وبأعتماد برنامج 

 Adjusted Rيلاحظ  ومن خلال معامل التحديد المصح  )
Square ( في الجدول )وهذا يعني 0.604( ان قيمته تساوي 12 .

%( من التغيرات الحاصلة  60) يفسر النفسي المستقل التمكين البعدان 
المعتمد رضا العاملين، وهي نسبة مقبولة من الناحية  البعدفي 

 الإحصا ية.

 معامل التحديد المصح  لابعاد التمكين النفسي على رضا العاملين  في عينة البحث :13جدول
    Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 29.037 1 29.037 121.648 .000b 

Residual 18.618 78 .239   

Total 47.655 79    

a. Dependent Variable: رضا العاملين                              b. Predictors: ابعاد التمكين النفسي 
 الوظيفي للعاملين الرضاالمعاملات لابعاد التمكين النفسي على  14:جدول 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .020 .268  .073 .942 

z 1.021 .093 .781 11.029 .000 

a. Dependent Variable: رضا العاملين 
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( المحسوبة من خلال جدول تحليل Fان قيمة )( 13يظهر الجدول ) 
( وهي معنوية 121.648 ( كانت تساوي )ANOVAالتباين )

(، وهذا يعني 0.01بدرجة كبيرة، ومقبولة بمستوى معنوية أقل من )
ان النموذج المقترح لطبيعة العلاقة بين التمكين ورضا العاملين في 

 مقبول من الناحية الإحصا ية.منظمات الخدمة الفندقية 
التمكين مهم وضروري في النموذج  بعد( ان وجود 14دول )يلاحظ في الج

  t(. فضلا  الى ان قيمة 0.01( اقل من )P-valueحيث كانت قيمة )
 البعد( وهي معنوية بدرجة كبيرة حيث توض  اهمية 11.029)

معنى ات الفرعية )الكفاءة، البعدولغرض بيان أثر  المستقل في النموذج.
أعتماد اسلوب  على رضا العاملين، تم لعمل، الاستقلالية، الأثر(ا

 (. stepwise)الأنحدار المتسلسل 
( في الملحق 1يظهر الجدول )ومن خلال اسلوب الأنحدار المتسلسل 

المعتمد  عدالبُالمستقل) الأثر( هو أكثر علاقة وتأثير على  عدالبُالأول ان 
ذج ثم اعقبه الأثر دخل اولا  في النمو عدبُرضا العاملين ، ولهذا نجد ان 

( الملحق الأول. 2الاستقلالية كما يظهر في الجدول ) المستقل عدالبُ

) الكفاءة ومعنى للعمل (، وكما  ين المستقلينعدالبُ استبعاد تم بينما
 ( الملحق الأول.3يلاحظ في الجدول )
 ابعادر ااااداول  في الملحق الأول ان اجمالي تأثياالجيتض  من خلال ا

لعاملين في منظمات الخدمة الوظيفي ل الرضاعلى  النفسي ناااالتمكي
والاستقلالية(. وعلى هذا )الأثر ين عدالبُالفندقية، كان من خلال 

ان )ا موالتي مفاده الرابعة والثالثةالفرعيتين  تينالأساس تقبل الفرضي
له تأثير إيجابي على الرضا الوظيفي للعاملين في المنظمات  منهما لكل

 الخدمية العراقية( . 
اءة )الكف النفسي للتمكينين الآخرين عدالبُنجد وفي نفس قطاع الفنادق 

)  المعتمد عدالبُالتأثير على مساهمة في ا مومعنى للعمل( لم يكن له
 الفرعيتين الفرضتينونتيجة لذلك يتم رفض . عاملين(الوظيفي للرضا ال

له تأثير إيجابي على الرضا والتي مفادهما )ان لكل منهما الأولى والثانية 
 الوظيفي للعاملين في المنظمات الخدمية العراقية(.

للعاملين في  الأداء الوظيفي فيالتمكين النفسي ابعاد أثر  2.3.4
 منظمات الخدمة الفندقية

 معامل التحديد المصح  لابعاد التمكين النفسي على الأداء الوظيفي للعاملين 15:جدول 
 
 
 

 
 

 التمكين النفسي على الأداء الوظيفي للعاملينتحليل التباين لابعاد  16:جدول
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 25.162 1 25.162 95.714 .000b 

Residual 20.506 78 .263   

Total 45.668 79    

  :a. Dependent Variable للعاملين الأداء الوظيفي                b. Predictors  النفسي ابعاد التمكين

( ان قيمته 15في الجدول ) ظ ومن خلال معامل التحديد المصح يلاح
اكثر  يفسر. وهذا يعني ان البعد المستقل )التمكين(  0.545تساوي 

)الأداء الوظيفي( المعتمد  عد%( من التغيرات الحاصلة في البُ 50من )
 نسبة مقبولة من الناحية الإحصا ية.للعاملين، وهي 

( المحسوبة من خلال جدول تحليل  Fان قيمة ) ( 16يظهر الجدول ) 
( وهي مقبولة 95.714( كانت تساوي ) ANOVAالتباين )

(، وهذا يعني ان النموذج المقترح 0.01بمستوى معنوية أقل من )
للعاملين في والأداء الوظيفي النفسي لطبيعة العلاقة بين التمكين 

 منظمات الخدمة الفندقية مقبول من الناحية الإحصا ية.
 المعاملات لابعاد التمكين النفسي على الأداء الوظيفي للعاملين17:جدول 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .326 .281  1.159 .250 

z .951 .097 .742 9.783 .000 

a. Dependent Variable الأداء الوظيفي للعاملين     

النفسي  التمكين  بعد( فيلاحظ ان وجود 17دول )بالجاما فيما يتعلق 
( اقل من P-valueمهم وضروري في النموذج حيث كانت قيمة )

( وهي معنوية بدرجة كبيرة 9.783)  t(. فضلا  الى ان قيمة  0.01)
 المستقل في النموذج. عدالبُحيث توض  اهمية 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .742a .551 .545 .51273 

a. Predictors: (Constant), ابعاد التمكين النفسي 
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) الكفاءة، معنى للعمل، الاستقلالية، الأثر(  الأبعادولغرض بيان أثر 
عتماد اسلوب الأنحدار المتسلسل أوبعلى الأداء الوظيفي للعاملين، 

المستقل ) الأثر( هو  البعد( في الملحق الثاني ان 1)الجدول لنا يظهر 
، ولهذا ( الأداء الوظيفي للعاملين) المعتمد البعدأكثر علاقة وتأثير على 

) الاستقلالية ( كما  بعدثم اعقبه  الأثر دخل اولا  في النموذج بعدنجد ان 
ين البعد( الملحق الثاني. في حين تم استبعاد 2يظهر ذلك في الجدول )

( الملحق 3المستقلين ) الكفاءة ومعنى للعمل(، وكما يلاحظ في الجدول )
 .الثاني

من خلال الجداول  في الملحق الثاني ان اجمالي تأثير لنا ويتض  
الأداء الوظيفي للعاملين في الفرعية على  بأبعادهوالنفسي التمكين 

ين )الأثر والاستقلالية(. عدالبُمنظمات الخدمة الفندقية، كان من خلال 
الرابعة والثالثة والتي الفرعية وعلى هذا الأساس تقبل الفرضيتين 

له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي للعاملين مفادهما )ان لكل منهما 
 في المنظمات الخدمية العراقية( . 

ين )الكفاءة ومعنى للعمل( لم يكن لهما عدالبُوفي نفس الفنادق نجد 
. (للعاملين )الأداء الوظيفي المعتمد البعدفي التأثير على مساهمة 

الأولى والثانية والتي مفادهما  الفرعية ونتيجة لذلك يتم رفض الفرضتين
له تأثير إيجابي على الرضا الوظيفي للعاملين في )ان لكل منهما 

 المنظمات الخدمية العراقية(.
للتمكين )الأثر والاستقلالية( ين عدالبُوبالأستناد الى ماتقدم فأن 

في منظمات كان لهما مساهمة في التأثير على فاعلية العاملين النفسي 
الخدمة الفندقية من حيث الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي. في حين لم 

ين الآخرين للتمكين النفسي )الكفاءة ومعنى للعمل( مساهمة بعديكن لل
  .او مجال الأداء الوظيفي لوظيفيفي التأثير لا في مجال الرضا ا

والأداء الوظيفي الوظيفي اثر التمكين النفسي على الرضا  4.4
 نظمات المصرفيةالمللعاملين في 

اثر التمكين النفسي على الرضا الوظيفي للعاملين في  1.4
 نظمات المصرفيةالم

 التمكين النفسي على رضا العاملينمعامل التحديد المصح  لابعاد  18:جدول
 

 
 
 

ان قيمته ومن خلال معامل التحديد المصح   (18يلاحظ في الجدول )
اكثر  يفسرعد المستقل التمكين . وهذا يعني ان البُ 0.628)تساوي )

عد المعتمد رضا العاملين في %( من التغيرات الحاصلة في البُ 62من )
 ، وهي نسبة مقبولة من الناحية الإحصا ية.المصارف

 فسي على رضا العاملينتحليل التباين لابعاد التمكين الن19:جدول 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 28.406 1 28.406 134.536 .000b 

Residual 16.469 78 .211   

Total 44.875 79    

a. Dependent Variable  رضا العاملين   b. Predictors: (Constant), ابعاد التمكين النفسي 

( المحسوبة من خلال جدول تحليل Fان قيمة ) ( 19يظهر الجدول ) 
( وهي معنوية 134.536( كانت تساوي )ANOVAالتباين )

(، وهذا يعني 0.01بدرجة كبيرة، ومقبولة بمستوى معنوية أقل من )

ورضا العاملين  النفسي ان النموذج المقترح لطبيعة العلاقة بين التمكين
 في منظمات الخدمة المصرفية مقبول من الناحية الإحصا ية.

 المعاملات لابعاد التمكين النفسي على رضا  العاملين عينة البحث 20:جدول
 

ان وجود بعد التمكين مهم يمكن ان نلاحظ ( 0 دول )من خلال الج
(. 0.01)( اقل من P-valueوضروري في النموذج حيث كانت قيمة )

( وهي معنوية بدرجة كبيرة حيث 11.599)  tفضلا  الى ان قيمة  
  اهمية البعد المستقل في النموذج توض 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 .796a .633 .628 .45950 

a. Predictors: (Constant), ابعاد التمكين النفسي 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -.030- .256  -.116- .908 

z 1.025 .088 .796 11.599 .000 

a. Dependent Variable:   رضا العاملين 
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) الكفاءة، معنى للعمل، الاستقلالية، الأثر(  الأبعادولغرض بيان أثر   
 أعتماد اسلوب الأنحدار وب المصارف،على رضا العاملين في 

المستقل )الأثر(  البعدلحق الثالث ان ( في الم1الجدول ) يظهرالمتسلسل 
 المعتمد رضا العاملين ،  عدالبُهو أكثر علاقة وتأثير على 

المستقل  البعددخل اولا   في النموذج ثم اعقبه  الأثر عدبُولهذا نجد ان 
( الملحق الثالث. في حين تم 2)معنى العمل( كما يظهر ذلك في الجدول )

الكفاءة والأستقلالية (، وكما يلاحظ في ين المستقلين ) عدالبُاستبعاد 
 ( الملحق الثالث.3الجدول )

يتض  من خلال الجداول  في الملحق الثالث ان اجمالي تأثير التمكين 
، كان من خلال المصارفلعاملين في الوظيفي لرضا ال في  ابعادهو

وعلى هذا الأساس  للتمكين النفسي. الأثر ومعنى العمل( ين )عدالبُ

والتي مفادهما )ان لكل  الثامنة والسادسة الفرعية الفرضيتينتقبل 
له تأثير إيجابي على الرضا الوظيفي للعاملين في المنظمات منهما 

 الخدمية العراقية( .
للتمكين النفسي ين الآخرين عدالبُنجد وفي نفس قطاع المصارف 

 المعتمد البعدفي التأثير على )الكفاءة والأستقلالية( لم يكن لها مساهمة 
يتم رفض الفرضتين . ونتيجة لذلك لعاملين(الوظيفي لرضا ال)

له تأثير والتي مفادهما )ان لكل منهما  السابعةو الخامسةالفرعيتين 
 إيجابي على الرضا الوظيفي للعاملين في المنظمات الخدمية العراقية(.

اثر التمكين النفسي على الأداء الوظيفي للعاملين في  2.4
 المصرفيةنظمات الم

 معامل التحديد المصح  لابعاد التمكين النفسي على رضا العاملين 21:جدول 
Model R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .785a .616 .610 .46570 

a. Predictors: (Constant), ابعاد التمكين النفسي 

ومن خلال معامل التحديد المصح   ان قيمته (  21يظهر الجدول ) 
( النفسي . وهذا يعني ان البعد المستقل )التمكين 0.610تساوي 

عد المعتمد )الأداء %( من التغيرات الحاصلة في البُ 61نسبة  )يفسر 
 ة الإحصا ية.الوظيفي( للعاملين، وهي نسبة مقبولة من الناحي

 تحليل التباين لابعاد التمكين النفسي على رضا العاملين 22:جدول 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 20.903 1 20.903 96.382 .000b 

Residual 13.013 60 .217   

Total 33.916 61    

a. Dependent Variable: الأداء الوظيفي               b. Predictors: ابعاد التمكين النفسي 
 

( المحسوبة من خلال جدول تحليل Fان قيمة ) (22يظهر الجدول )
 ( وهي 96.382( كانت تساوي ) ANOVAالتباين )

وهذا يعني ان النموذج (، 0.01مقبولة بمستوى معنوية أقل من )
والأداء الوظيفي للعاملين  النفسي المقترح لطبيعة العلاقة بين التمكين

 .فية مقبول من الناحية الإحصا يةفي منظمات الخدمة المصر
 المعاملات لابعاد التمكين النفسي على الأداء الوظيفي في عينة البحث 23:جدول 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .084 .284  .295 .769 

z .976 .099 .785 9.817 .000 

a. Dependent Variable:  الأداء الوظيفي 

التمكين مهم وضروري  بعد( ان وجود 23دول رقم )من خلال الج يلاحظ
(. فضلا  الى 0.01( اقل من )P-valueفي النموذج حيث كانت قيمة )

( وهي معنوية بدرجة كبيرة حيث توض  اهمية 9.817)  tان قيمة  
 المستقل في النموذج. البعد

) الكفاءة، معنى للعمل، الاستقلالية، الأثر(  الأبعادولغرض بيان أثر 
أعتماد اسلوب الأنحدار المتسلسل يظهر بوظيفي للعاملين، على الأداء ال

المستقل )معنى العمل( هو أكثر  البعد( في الملحق الرابع ان 1الجدول )
، المصارف داء الوظيفي للعاملين فيالمعتمد الأ البعدعلاقة وتأثير على 

) عدبُمعنى العمل دخل اولا  في النموذج ثم اعقبه  عدبُولهذا نجد ان 
( الملحق الرابع. في حين تم 2الكفاءة ( كما يظهر ذلك في الجدول )

ين المستقلين )الأثر والاستقلالية(، وكما يلاحظ في عدالبُاستبعاد 
 ( الملحق الرابع.3الجدول )
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يتض  من خلال الجداول  في الملحق الرابع ان اجمالي تأثير التمكين 
، كان المصرفيةت الخدمة الأداء الوظيفي للعاملين في منظما النفسي في
وعلى هذا الأساس تقبل ين )معنى العمل والكفاءة (، عدالبُمن خلال 
والتي مفادهما )ان لكل منهما  السادسة والخامسة الفرعية الفرضيتين

له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمات الخدمية 
 العراقية(.

ين الآخرين )الاستقلالية والأثر( لم عدالبُوفي نفس قطاع المصارف نجد 
)الأداء الوظيفي(.  المعتمد عدالبُيكن لها مساهمة في  التأثير على 

والتي   السابعة والثامنة الفرعيتين ونتيجة لذلك يتم رفض الفرضتين
له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي للعاملين مفادهما )ان لكل منهما 

 (.في المنظمات الخدمية العراقية
( للتمكين النفسي معنى العمل والكفاءة)ين عدالبُعلى ماسبق نجد ان 

الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي كان لهما مساهمة في التأثير على 
ين الآخرين للتمكين النفسي عدبُ يكن لللم. في حين المصارفلعاملين في ل
الوظيفي او ( مساهمة في التأثير لا في مجال الرضا الاستقلالية والأثر)

  .للعاملين في قطاع المصارف مجال الأداء الوظيفي
تحليل نتا ج البحث تظهر لنا بوضوح تباين  وبالأستناد الى ماتقدم فأن

في لعمل،الاستقلالية، الأثر( ا)الكفاءة، معنى ابعاد التمكين النفسي 
الخدمات الرضا الوظيفي او الأداء الوظيفي للعاملين في  التأثير على

ابعاد بين  واض  وكما اظهرت نتا ج البحث وجود تباين .دقيةالفن
الرضا الوظيفي او الأداء الوظيفي  التمكين النفسي في التأثير على

 قطاع المصارف.للعاملين في 
ابعاد التمكين بين بوجود تباين الر يسة وبذلك نقبل فرضية البحث   

الأداء الوظيفي و الرضا الوظيفي للعاملين في التأثير علىالنفسي 
 العراقية.  في المنظمات الخدمية الفندقية والمصرفية للعاملين

 المقترحاتالأستنتاجات و5.
 الاستنتاجات 1.5
ان أبعاد التمكين النفسي )الكفاءة، معنى العمل، الاستقلالية،  .1

مقياس ليكرت  بموجب البحثعينة العاملين في فنادق  لدى الأثر(
قد حققت مستوى موافقة ولكن بدرجة متوسطة في اجابات  الخماسي

قد حققت مستوى موافقة اجابات عينة المصارف  كما انافراد العينة. 
ان تلك . مقياس ليكرت الخماسي بموجب متوسطة ايضا وبدرجة 

الفنادق كل من إلى إدراك أفراد عينة  واضحة إشارة النتا ج تمثل
مع وجود نظرة إيجابية لديهم في  والمصارف لأبعاد التمكين النفسي

 علاقة تلك الأبعاد وتمكينهم.
نتا ج استخدام اسلوب الأنحدار ومن خلال يمكن الأستنتاج  .2

لبيان أثر ابعاد التمكين النفسي )الكفاءة، معنى العمل،  المتسلسل
للعاملين في الاستقلالية، الأثر( على الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي 

 الفنادق ما يلي: اجابات عينة 

( على )الرضا الوظيفي  النفسي بأبعادهان اجمالي تأثير التمكين  -أ
في منظمات الخدمة الفندقية ، كان من خلال  و)الأداء الوظيفي( للعاملين

 ين الفرعيين )الأثر والاستقلالية(. عدالبُ
)الكفاءة ومعنى للعمل( لم يكن  النفسي ين الآخرين للتمكينالبعد -ب

 لهما مساهمة في التأثير على ) الرضا الوظيفي( و)الأداء الوظيفي(
 .في الفنادقللعاملين 

استخدام اسلوب الأنحدار المتسلسل لبيان أثر ابعاد  تبين من. 3
التمكين النفسي )الكفاءة، معنى العمل، الاستقلالية، الأثر( على الرضا 

 المصارف ما يلي:  للعاملين في اجابات عينةالوظيفي والأداء الوظيفي 
علاقة وتأثير على ابعاد التمكين )الأثر( هو أكثر  المستقل عدالبُان  -أ

في التاثير على ( معنى للعمل) عدبُ هويلي للعاملين، (الوظيفي)الرضا 
 .تمكين العاملين في المصارف

لم يكن )الكفاءة والأستقلالية(  النفسي ين الآخرين للتمكينعدالبُ -ب
 .في المصارف للعاملين (لهما مساهمة في التأثير على ) الرضا الوظيفي

النفسي ابعاد التمكين المستقل )معنى للعمل( هو أكثر  عدالبُان  -ج
للعاملين في  المعتمد )الأداء الوظيفي( عدالبُعلاقة وتأثير على 

 )الكفاءة(. عدبُ هالمصارف، ويلي
 من ابعاد التمكينين المستقلين )الأثر والأستقلالية( عدالبُان  -د

للعاملين  (الوظيفي يكن لهما مساهمة في التأثير على ) الرضا لم النفسي
 في المصارف.

 المقترحات 2.5
 مال كرأس العاملين إلى النظر المنظمات الخدمية  إدارات  . على1

وخاصة في المنظمات أو مقدمي خدمات تكلفة   مجرد وليس بشري
 ها،من  المزيد من الاهتمام لرضا عاملياذ يتطلب من إدارتها  ية،الفندق

 وأن تشجعهم  ،بالنفسمن  العاملين ثقة عالية و
 وإشراكهم الصلاحيات، من المزيد منحهم خلال من وتدعمهم وتمكنهم

  . القرارات  اتخاذ في
اد دارات الفنادق بأعطاء اهمية اكبر لتطبيق ابعإ. ضرورة قيام 2 

)        والتركيز بشكل خاص على بُعدي التمكين النفسي للعاملين 
على الرضا ما وتأثيرهما مع بقية الأبعاد الكفاءة ومعنى العمل ( لدوره

الوظيفي والأداء الوظيفي  للعاملين من خلال زرع الثقة لدى العاملين 
بأن لديهم قدرات مخزنة وطاقات غير مستغلة تمكنهم من انهاء عملهم 

على زيادة إحساس العاملين بقيمة الوظيفة العمل بنجاح. وكذلك 
يتمنكوا من التطبيق  ون به حتىبأهمية العمل الذي يقومواهميتها و

 الجيد لمفهوم التمكين.
ايلاء اهمية لبُعد الأستقلالية لدوره  . على إدارة المنظمات المصرفية3

في التأثير المشترك على الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي للعاملين في 
في خاص الخدمات المصرفية، والعمل على من  العاملين وبشكل 

لسلطة الكافية ليتمكنوا من اتخاذ القرارات وتحقيق المكاتب الأمامية ا
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السرعة في أداء مهامهم والأبداع وروح المبادأة في تقديم الخدمات 
 المتوقعة وغير المتوقعة للعملاء.

دى اااق قناعة لاا. يتطلب من إدارات المصارف العمل على تحقي4
ام ااااة للقيااالكفايه ااان بما فياان بقدراتهم وبأنهم مؤهليااااااالعاملي

بعملهم بجدارة لتحقيق الرضا الوظيفي لهم من خلال التركيز على بُعد 
 عداداء وظيفي متميز ضرورة التركيز على بُ تحقيقاءة. ولغرض االكف

كأحد ابعاد التمكين المهمة لدوره في احساس العاملين ( الأثر)
أن لهم دور بالمسؤولية الوظيفية وتحمل المخاطرة من خلال شعورهم ب

 وتأثير في القرارات التي تتخذها الإدارة .
 العاملين مكينبشكل جاد بتالمنظمات الخدمية  إدارات تقوم . أن5

 مناخ توفير خلال من وذلك ،بالعمل ولكن بالقول فقط ليس لديها
 والتشجيع الإداري التمكين فكرة تقبل على ويشجع يسم  تنظيمي

 وتسهيل اجراءات العمل وتطوير العمل في اساليب التغيير نحو
 العاملين من  وايضا  من خلال .المنظمة مستوى اداء لرفع تنفيذها

 ذلك  نجاح لضمان وسيلة أعمالهم وخير لمراقبة  الثقة من مزيدًا
 الحوافز من  في الجماعي والسخاء والعملوالأتصالات التدريب 
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 كارتيَكرنا رِةهةندىَ دةروونى ذ بؤ رِةزامةنديا كارى و ئةنجامدانا كارى
 )ظةكؤلينةكا مةيدانية لدؤر وةرطرتنا بؤضوونا كؤمةكا كريَكاريَن هندةك رِيَكخراويَن خزمةتطؤزارى ل باذيَرىَ بةغدا( 

 ثؤختة:
ىَ ذبؤ ئارمانجا ئةظىَ ظةكؤلينىَ، نيشاندانا رِةهةنديَن دةروونية وةكو )شيان، واتايا كارى، سةربخؤيى و كارتيَكرن( و كاريطةريا ئةظىَ ضةند

يَنج ستيَر و سىَ . نموونا ظةكؤلينىَ ذ سىَ هؤتيَليَن ثهندةك رِيَكخراويَن خزمةتطؤزارى ل باذيَرىَ بةغدال ناظ  رِةزامةنديا كارى و ئةنجامدانا كارى
نا كارطيَريا بةنكيَن ئةهلى ثيَكدهيَت. ذ ثيَخةمةت ثشترِاستبوون ذ طريمانيَن ظةكؤلينىَ، فؤرمةكا بيست خالى هاتية بكارهينان و رِادىَ ثراكتيزةكر

)ليكرت( ذ بؤ وةرطرتنا بؤضوونا  ئةنجاميَن ئامارى بدةستهاتينة، ديسان ثيظةرىَ spssئةوان هؤتيَل و بةنكان هةلسةنطندية و برِيَكا بةرنامىَ 
. ئةظىَ ضةندىَ خؤياكرية كو هةستكرنا هةر كريَكارةكى ذ هؤتيَل و بةنكان ثةيوةندى ب رِادىَ رِةزامةنديا دةروونيظة كريَكاران هاتية بكارهينان

ن شرِؤظةكرنا زنجيرةيا ئةوان كريَكاراندا خؤياكرية هةية. ديتنةكا ئةريَنى د ثةيوةنديا ئةوان كريَكاراندا لطةل كارىَ ئةواندا هةية، ديسان ئةنجاميَ
ديَن )شيان كو هةر دوو رِةهةنديَن )سةربخؤيى و كارتيَكرن(ىَ كاريطةريةكا ئةكتيظ هةبووية ذ بؤ ثةيداكرنا رِةزامةنديا كارىَ كريَكاران و رِةهةن

ة كو رِةهندينَ )كارتيَكرن و واتايا كارى( كارتيَكرن هةبووية لسةر و واتايا كارى( ض كارتيَكرن نةبووية لسةر نموونا بةنكان، ئةنجامان خؤياكري
ةبووية. ديسان رِةزامةنديا كارىَ كريَكاران و سةبارةت )رِةهةندىَ سةربخؤيى(يىَ ل ناظ كريَكاريَن بةنكان ض كارتيَكرن لسةر رِةزامةنديا كاركرنىَ ن

 ظةكؤلين طةهشتية كؤمةكا هةليَنجان و ثيَشنيازان.
 ىَ كريَكاران، كارىَ كريَكاران.ار، رِةهةنديَن شيانا دةروونى، رِةزامةنديا كشيان سةرةكى: ثةظيَن

 

THE DIMENSIONS PSYCHOLOGICAL EMPOWERMENT (COMPETENCE, JOB 

MEANING, INDEPENDENCY, AND IMPACT) AND THEIR INFLUENCE ON THE 

EMPLOYEES’ EFFECTIVENESS IN THE IRAQI SERVICE ORGANIZATIONS 

 

Abstract 

The research aimed to determine the dimensions psychological empowerment (Competence, Job 

Meaning, Independency, and Impact) and their influence on the employees’ effectiveness in the 

Iraqi Service Organizations. The adopted research population consisted of three 5-star hotels and 

three private banks in Baghdad. To verify the hypotheses of the research, a questionnaire was used 

(including twenty-variable) to measure and reveal the aspect of the psychological empowerment 

to which departments in those hotels and banks from the perspective employees and using the five-

Likert scale. The stepwise method was used to express the nature of empowerment dimensions 

impact in Job Satisfaction and Job Performance for Employees, SPSS software was implemented 

to extract the statistical results. The results showed awareness of each sample of hotels and banks 

regarding the psychological empowerment of individuals with a positive view of their relationship 

in these variables. It also showed that the most effective variables of the four mentioned above 

depends on the service they are offering whether it is banking service or hotels service. Stepwise 

decline analysis results showed from the answers of the hotel employees that the variables 

“Independency” and “impact” have the most effective contribution on job satisfaction and 

performance employees, while Competence and meaning it was not have any influence. But in the 

sample of banks showed that the results of the analysis “impact” and “meaning” have a clear 

influence on job satisfaction employees. While “meaning” and “Competence” to have a positive 

impact on the job performance employees. In addition to the variable “independence” of the four 

variables it did not have any active in influencing job satisfaction and performance from the 

perspective employees in the banking organizations. The research came to a set of conclusions and 

Proposals. 

Keywords: empowerment, dimensions psychological empowerment, employees’ effectiveness, 

Jobs. 


