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 چكيده

به ويژه رويكرد توانمندي روانشناختي از نگرش هاي نوين در مديريت منابع انساني به شمار مي1موضوع توانمندي
و دست اندركاران 1990توانمندي مفهوم جديدي است كه در دهه. آيد توجه بسياري از پژوهشگران ،محققان

و اثر بخشي مديريت. مديريتي را به خود جلب كرد و سازماني داشته استاين مفهوم تاثير زيادي بر كارايي فضاي.ي
و خصوصي سازي هايي كه در ان در حال صورت گرفتن مي باشد، در حال  و كار بيمه با توجه به آزادي سازي كسب

از. رقابتي تر شدن مي باشد و در اين فضا شركت هاي بيمه بايد تلاش نمايند تا مزيت رقابتي براي خود كسب نمايند
و در طي يك تعامل ميان ارائه دهنده انجا كه محصولي كه شركت هاي بيمه ارائه مي دهند از نوع خدمات مي باشد

، در نتيجه شركت هاي بيمه بايستي به نوعي از طريق متمايز سازي خدمت كسب  و مشتري عرضه مي شود خدمت
ب و از اين سبب وابسته به توانايي كاركنان شان در ارائه خدمات با كيفيت و با اين. هتر مي باشندمزيت رقابتي نمايند

در. چالش روبرو مي باشند كه چگونه مي توانند بر نحوه تعامل موثر كاركنان با مشتريان تاثير بگذارند اين پايان نامه
و كيفيت خدمات است بر اساس الگوي ارائه شده از سوي. تلاش براي بررسي رابطه ميان احساس توانمندي كاركنان

و گراليس ، فرضيات اين پژوهش به منظور تبيين كاربردي بودن اين الگو در جهت بررسي رابطه)2003(ترزويسكي
و كيفيت خدمات در شركت هاي بيمه تدوين گرديد روش تحقيق در اين. معنادار ميان احساس توانمندي كاركنان

و پيمايشي است  150سشنامه ميانپر. براي گردآوري داده ها از دو پرسشنامه استفاده شده است. پژوهش توصيفي
و در نهايت و مشتريان شركت بيمه البرز شعب واقع در سطح شهر تهران توزيع گرديد پرسشنامه 110نفر از كاركنان

و تحليل جمع آوري شد و قابل تجزيه و تحليل داده ها از روش تحليل معادلات. تكميل شده به منظور تجزيه
و كيفيت خدمات نتايج حاكي از وجود. ساختاري استفاده گرديد ارتباط معنادار ميان توانمندي روانشناختي كاركنان

و هم از طريق متغيرهاي ميانجي  و احساس آزادي عمل كاركنان"هم به طور مستقيم يك.بود"احساس رفاه كاركنان
و چهار فرضيه فرعي تعريف شده مورد تائيد قرار گرفتند موثر بودن از ميان ابعاد توانمندي ،احساس. فرضيه اصلي

و پس از آن متغيرهاي احساس حق انتخاب، احساس  عامل بيشترين تاثير را بر روي كيفيت خدمات اعمال مي كند
و احساس مهم بودن تاثير خود را اعمال مي كند با توجه به نتايج حاصله راهكارهايي براي بهبود. خود اثر بخشي

.توانمندي ارائه گرديد

.5، كيفيت خدمات4، آزادي عمل كاركنان3، احساس رفاه كاركنان2روانشناختيتوانمندي: واژگان كليدي

١ (واژه شايان ذكر است كه (empowerment اشاره به فرايند در اصطلاح با عنوان توانمند سازي مصطلح شده است، در صورتي كه توانمند سازي 
به.دارد، در نتيجه صحيح آن است كه از واژه توانمندي استفاده شود از همين رو در طول اين تحقيق با مشورت استاد محترم راهنما از واژه توانمندي

.جاي واژه توانمندسازي استفاده مي شود
٢ Psychological Empowerment 
٣ Employee's Well-being 
٤ Employee's Autonomy 
٥Service Quality 
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 127 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير آزادي عمل در زمان بندي كار:4-23جدول

 127 شاخص هاي متغير آزادي عمل در تعيين معيارهاي كار:4-24جدول

م:4-25جدول  130 تغير آزادي عمل در تعيين معيارهاي كارضريب تعيين چندگانه شاخص هاي

 130 متغيرهاي توصيف كننده عامل احساس آزادي عمل كاركنان:4-26جدول

 133 ضريب تعيين چندگانه متغيرهاي عامل احساس آزادي عمل كاركنان:4-27جدول

 134 شاخص هاي متغير حجم كاري قابل اداره:4-28جدول

 137 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير حجم كاري قابل اداره:4-29جدول

 137 شاخص هاي متغير كنترل فردي بر كار:4-30جدول

 140 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير كنترل فردي بر كار:4-31جدول

و همكاران:4-32جدول  140 شاخص هاي متغير حمايت مديران

و همكاران:4-33جدول  143 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير حمايت مديران

 143 شاخص هاي متغير ارتباطات موثر در كار:4-34جدول

 146 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير ارتباطات موثر در كار:4-35جدول

 146 شاخص هاي متغير نقش كاري واضح:4-36جدول

 149 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير نقش كاري واضح:4-37جدول

 149 شاخص هاي متغير احساس مشاركت در تغييرات:4-38جدول

 152 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير احساس مشاركت در تغييرات:4-39جدول

 153 متغيرهاي توصيف كننده عامل احساس رفاه كاركنان:4-40جدول



.
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 156 ضريب تعيين چندگانه متغيرهاي عامل احساس رفاه كاركنان:4-41جدول

 156)متغير وابسته احساس رفاه كاركنان(هاي نيكويي برازش مدل شاخص:4-42جدول

 157 شاخص هاي متغير قابليت اعتبار:4-43جدول

 160 متغير قابليت اعتبارضريب تعيين چندگانه شاخص هاي:4-44جدول

 161 شاخص هاي متغير پاسخگو بودن:4-45جدول

 164 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير پاسخگو بودن:4-46جدول

 164 شاخص هاي متغير اطمينان خاطر:4-47جدول

 167 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير اطمينان خاطر:4-48جدول

 168 شاخص هاي متغير همدلي:4-49جدول

 171 ضريب تعيين چندگانه شاخص هاي متغير همدلي:4-50جدول

 171 متغيرهاي توصيف كننده عامل كيفيت خدمات:4-51جدول

 174 ضريب تعيين چندگانه متغيرهاي عامل كيفيت خدمات:4-52جدول

 174)متغير وابسته كيفيت خدمات(نيكويي برازش مدل هاي شاخص:4-53جدول

 182 هاي نيكويي برازش مدل مفهومي شاخص:4-54جدول

 184 بررسي فرضيات تحقيق:4-55جدول

:نمودارها

5 مدل مفهومي تحقيق1-1نمودار

14 نمودار سازماني شركت بيمه البرز1-2نمودار

و كاننگو 1-1-2نمودار 26 1988مدل توانمندي كانگر

و ولتهاوس 2-1-2نمودار 27 1990مدل توانمندي توماس

28 1995مدل توانمندي روانشناختي اسپريتزر 3-1-2نمودار

29)1997(مدل توانمندي نولر 4-1-2نمودار



.
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، كرينو2-1-5نمودار ي رابينز 30)2002(و فردندالمدل توانمند

45 ماتريس انواع خدمات بر اساس ماهيت2-1-6نمودار

45 ماتريس انواع خدمات بر اساس روابط با مشتريان2-1-7نمودار

46 ماتريس انواع خدمات بر اساس سفارشي شدن خدمات2-1-8نمودار

48 برخي پيامدهاي ناملموس بودن خدمت2-1-9نمودار

49 برخي پيامدهاي تفكيك ناپذيري خدمات2-1-10نمودار

و پيامدهاي تغيير پذيري خدمت2-1-11نمودار 50 علل

و پيامدهاي فناپذيري خدمت2-1-12نمودار 51 علل

53 ضرورت توجه به كيفيت خدمات2-1-13نمودار

59 خدمت-زنجيره سود2-1-14نمودار

و عملياتي گرونروس2-1-15نمودار 60 مدل كيفيت فني

62 مدل تحليل شكاف خدماتي2-1-16نمودار

65 مدل گسترده كيفيت خدمات2-1-17نمودار

66 مدل رفتاري كيفيت خدمات2-1-18نمودار

و لهتينن مدل كيفيت خدمات2-1-19نمودار 68 لهتينن

69 چرخه كيفيت خدمات2-1-20نمودار

80 مدل پيشنهادي تحقيق-2-1-21نمودار

 193 مدل پيشنهادي تحقيق5-1نمودار

 194 مدل مبتني بر يافته هاي تحقيق5-2نمودار

:شكل ها

96 ها بر حسب جنسيتتوزيع فراواني آزمودني:4-1شكل شماره

97 ها بر حسب سابقه كارتوزيع فراواني آزمودني:4-2شكل شماره

98 ها بر حسب تحصيلات توزيع فراواني آزمودني:4-3شكل شماره



.
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99 ها بر حسب جنسيتتوزيع فراواني آزمودني:4-4شكل شماره

 100 ها بر حسب تحصيلات توزيع فراواني آزمودني:4-5شكل شماره

 101 مدت زمان استفاده از خدمات شركتها بر حسب توزيع فراواني آزمودني:4-6شكل شماره

 104 با پارامتر احساس خوداثربخشيXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-7شكل شماره

 105 با پارامتر احساس خوداثربخشيXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-8شكل شماره

 106 با پارامتر احساس خوداثربخشيXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-9شكل شماره

 108 با پارامتر حق انتخابXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-10شكل شماره

 108 با پارامتر حق انتخابXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-11شكل شماره

 109 با پارامتر حق انتخابXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-12شكل شماره

 111 با پارامتر احساس موثر بودنXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-13شكل شماره

ان:4-14شكل شماره  111 با پارامتر احساس موثر بودنXدازه گيري تخمين مقادير استانداردشده مدل

 112 با پارامتر احساس موثر بودنXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-15شكل شماره

 114 با پارامتر احساس مهم بودنXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-16شكل شماره

 114 با پارامتر احساس مهم بودنXير استانداردشده مدل اندازه گيري تخمين مقاد:4-17شكل شماره

 115 با پارامتر احساس مهم بودنXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-18شكل شماره

 117 با پارامتر توانمندي روانشناختيXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-19شكل شماره

 117 با پارامتر توانمندي روانشناختيXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-20شماره شكل

 119 با پارامتر توانمندي روانشناختيXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-21شكل شماره

 121 متر آزادي عمل در روش كاربا پاراXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-22شكل شماره

 122 با پارامتر آزادي عمل در روش كارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-23شكل شماره

 123 با پارامتر آزادي عمل در روش كارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-24شكل شماره

اس:4-25شكل شماره  125 با پارامتر آزادي عمل در زمان بندي كارXتانداردنشده مدل اندازه گيري تخمين مقادير

 125 با پارامتر آزادي عمل در زمان بندي كارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-26شكل شماره

 126 با پارامتر آزادي عمل در زمان بندي كارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-27شكل شماره



.
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 128 با پارامتر آزادي عمل در تعيين معيارهاي كارXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-28شكل شماره

 128 با پارامتر آزادي عمل در تعيين معيارهاي كارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-29شكل شماره

 129 با پارامتر آزادي عمل در تعيين معيارهاي كارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-30شكل شماره

 131 با پارامتر احساس آزادي عمل كاركنانXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-31شكل شماره

 131 با پارامتر احساس آزادي عمل كاركنانXاندازه گيري تخمين مقادير استانداردشده مدل:4-32شكل شماره

 133 با پارامتر احساس آزادي عمل كاركنانXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-33شكل شماره

 134 با پارامتر حجم كاري قابل ادارهXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-34شكل شماره

 135 با پارامتر حجم كاري قابل ادارهXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-35شكل شماره

 136 با پارامتر حجم كاري قابل ادارهXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-36شكل شماره

پXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-37شكل شماره  138 ارامتر كنترل فردي بر كاربا

 138 با پارامتر كنترل فردي بر كارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-38شكل شماره

 139 با پارامتر كنترل فردي بر كارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-39شكل شماره

و همكارانXداردنشده مدل اندازه گيري تخمين مقادير استان:4-40شكل شماره  141 با پارامتر حمايت مديران

و همكارانXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-41شكل شماره  141 با پارامتر حمايت مديران

و همكاراXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-42شكل شماره  142نبا پارامتر حمايت مديران

 144 با پارامتر ارتباطات موثر در كارXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-43شكل شماره

 144 با پارامتر ارتباطات موثر در كارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-44شكل شماره

 145 با پارامتر ارتباطات موثر در كارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-45شكل شماره

 147 با پارامتر نقش كاري واضحXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-46شكل شماره

 147 با پارامتر نقش كاري واضحXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-47شكل شماره

 148 با پارامتر نقش كاري واضحXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-48ارهشكل شم

 150 با پارامتر احساس مشاركت در تغييراتXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-49شكل شماره

اXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-50شكل شماره  150 حساس مشاركت در تغييراتبا پارامتر

 152 با پارامتر احساس مشاركت در تغييراتXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-51شكل شماره



.
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 153 با پارامتر احساس رفاه كاركنانXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-52شكل شماره

اس:4-53شكل شماره  154 با پارامتر احساس رفاه كاركنانXتانداردشده مدل اندازه گيري تخمين مقادير

 155 با پارامتر احساس رفاه كاركنانXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-54شكل شماره

 158 با پارامتر قابليت اعتبارXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-55شكل شماره

ش  158 با پارامتر قابليت اعتبارXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-56ماره شكل

 160 با پارامتر قابليت اعتبارXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-57شكل شماره

 161 بودنبا پارامتر پاسخگوXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-58شكل شماره

 162 با پارامتر پاسخگو بودنXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-59شكل شماره

 163 با پارامتر پاسخگو بودنXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-60شكل شماره

 165 با پارامتر اطمينان خاطرXتخمين مقادير استانداردنشده مدل اندازه گيري:4-61شكل شماره

 165 با پارامتر اطمينان خاطرXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-62شكل شماره

 167 با پارامتر اطمينان خاطرXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-63شكل شماره

 168 با پارامتر همدليXاندازه گيري تخمين مقادير استانداردنشده مدل:4-64شكل شماره

 169 با پارامتر همدليXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-65شكل شماره

 170 با پارامتر همدليXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-66شكل شماره

 172 با پارامتر كيفيت خدماتXازه گيري تخمين مقادير استانداردنشده مدل اند:4-67شكل شماره

 172 با پارامتر كيفيت خدماتXتخمين مقادير استانداردشده مدل اندازه گيري:4-68شكل شماره

 173 با پارامتر كيفيت خدماتXاستيودنت مدل اندازه گيري-tمقادير آماره:4-69شكل شماره

 Y176اندازه گيري ضرايب استاندارد شده مدل:4-70شماره شكل

 Y177استيودنت مدل اندازه گيري-tمقدار آماره:4-71شكل شماره

 178 ضرايب استاندارد شده بخش ساختاري مدل:4-72 شماره شكل

 178 استيودنت مدل ساختاري-tمقدار آماره:4-73شكل شماره

م:4-74شماره شكل  179 فهوميضرايب استاندارد نشده مدل

 180 ضرايب استاندارد شده مدل مفهومي4-75شكل شماره



.
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 181 استيودنت مدل مفهومي-tمقدار آماره:4-76شكل شماره

:پيوست ها

و پايايي پرسشنامه:1پيوست  جداول روايي

 پرسشنامه كيفيت خدمات:2پيوست

و احساس رفاه كاركنانپرسشنامه توانمندي:3پيوست  روانشناختي،آزادي عمل


