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 یاهو

ف استادان خویش معنایی بالاتر از تقدیر و تشکر بر زبانم جاری سازم و سپاس خود را در وص  توانمینم       

کار نمایم، که هر چه گویم و سرایم ، کم    .امگفتهآش

 با احترام......                           

 راهنما  ، که صبورانه مرا در این عرصه  همراهی کردن. محترم،  استاد نیاجناب آقای  سعید جعفریکنم از استاد فرهیخته    تقدیر و قدردانی می

 را  صادقانه   همراهی   کردن.، استاد محترم مشاور، که  در این  راه   م جناب آقای فرج ا.. رحیمیاز استاد ارجمند   کنمیم سپاسگزاری  

 ودن.مرا همراه ب  تمن یب ، که الهادی درزیان عزیزیجناب آقای  عبدکنم از استاد ارجمند تشکر می

  وجودم دیید.در  پایانیب ، که وجودشان جوششی دلوی  محمدرضاجناب  آقای  کنم از استاد  ارجمندتشکر می
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 چکيده

3332919 شماره دانشجويي: رسول نام: درویشون نژاد نام خانوادگي:  

دمات و تأکید بر نقش میانجی کیفیت خ بررسی تأثیر توانمندسازی کارکنان بر وفاداری مشتریان با نامه:عنوان پايان

 رضایت مشتریان در صنعت بانکداری.

 دکتر سعید جعفری نیا  استاد راهنما:

 دکتر فرج ا.. رحیمی استاد مشاور:

 بازاریابی گرايش: مدیریت بازرگانی رشته: کارشناسی ارشد درجه تحصيلي:

 مدیریت گروه: اقتصاد و علوم اجتماعی دانشكده: شهید چمران اهواز دانشگاه:

 361 عداد صفحه:ت                                                                      52/09/3191التحصيلي:   تاريخ فارغ

 SmartPLS.توانمندسازی، کیفیت خدمات، رضایت مشتریان، وفاداری مشتریان، کمترین مربعات جزئی، ها:کليدواژه

 بررسی تأثیر توانمندسازی کارکنان بر وفاداری مشتریان با تأکید بر نقش میانجی کیفیت پژوهش حاضر، در تلاش برایااااا

خدمات و رضایت مشتریان در صنعت بانکداری بوده است. روش این تحقیق از نوع توصیفی و ازنظر هدف کاربردی 

ایران در شهرستان اهواز تشکیل  شعبه بانک ملی 39مشتریان و کارکنان  باشد. جامعه آماری این پژوهش را کلیهمی

ور منظشده است. بهپرسشنامه بر اساس طیف لیکرت استفاده 2گیری متغیرها از و اندازه هااند. برای گردآوری دادهداده

 ه کمکواریانس است و بها از فن کمترین مربعات جزئی که یک رویکرد مبتنی بر سنجش فرضیه وتحلیل وتجزیه

انجی واسطه نقش میدهد که توانمندسازی کارکنان بهاستفاده گردید. نتایج تحقیق نشان می Smart-PLSافزار نرم

 ر ندارد.واسطه نقش میانجی رضایت مشتریان بر وفاداری مشتریان تأثیکیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان تأثیر دارد، اما به
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 مهمقد 3-3

رد انتظار در ادامه اهداف مو است. ذكرشدهدر این فصل، علت و چرایی پرداختن به این پژوهش    

فهومی مو تعاریف عملیاتی و  مورداستفادهكه به دنبال آن هستیم، مدل مفهومی تحقیق، روش آماری 

 است. شدهگفتهمتغیرهای این پژوهش 

 بيان مسئله 3-9

در طول چند دهه گذشته اقتصاد جهانی از محصولات به سمت خدمات تغییر كرده است و    

و  3یلتسچیشود )در اقتصاد امروز در نظر گرفته می بلندمدتهای گرایش نیترمهم عنوانبه

های اقتصادی زیادی آغاز شد كه باعث گردید هزاره جدید با بحران نیبنیدرا(. 2117همكاران، 

( و نیازمند یافتن راهبردهای 2133،زادهشوند )تاجهای خدماتی با رقابت بیشتری مواجه سازمان

 .(3133و باقری، كفاش یقیباشند )حقجدیدی برای رقابت با رقبایشان 

های خدماتی به دلیل اثر نهایی به سازمان 1(، وفاداری مشتریان2112) 2آناكاراز طرفی، بنا بر نظر    

ها در بازاریابی خدمات اساات و در حقیقت مشااتریان سااازه نیترمهمكی از آن بر خرید مجدد، ی

ی خدماتی محسااوب وكارهاكسااب زنند، پایه و اساااسهای مكرر میوفاداری كه دساات به خرید

(، وفاداری به یک تعهد قوی 3333) وریال(. از دیدگاه ریچارد 3182حقیقی و همكاران،شااوند )می

شود، به صورتی كه همان یک خدمات برتر در آینده اطلاق میبرای خرید مجدد یک محصاول یا 

 این یگردد )جعفر، خریداری های بازاریابی بالقوه رقباو تلاش راتیتأثرغم مارک یا محصااول علی

 (.3133و همكاران،

در انجام یک تجارت  رگذاریتأثبخش  4كه رضایت مشتری اندبرده یپاز طرفی دیگر، پژوهشگران    

تواند بدون وجود رضایت در های خدماتی، نمیموفق است و هیچ تجارتی، حتی تجارت سازمان

یابی كامل (. رضایت مشتری عموماً دست3188كاظمی و مهاجر،دهند )مشتریان به بقای خود ادامه 
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كرد: احساس یا توان تعریف می گونهنیا( و آن را 3133ضیایی و همكاران،است )به انتظارات 

 (.3،2112جمال و ناصرآن )نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمات بعد از استفاده از 

ها ارائه خدمات مناسب در مورد رضایت بانک ازجملهخدماتی  مؤسساتهمچنین، هدف همه    

ها در محیط محصولات بانک ژهیوبهخدمات مالی و  دهندهارائههای سازمان ازآنجاكهمشتریان است. 

حسینی د )شواولین صلاح رقابت شناخته می عنوانبهكنند، كیفیت خدمات فعالیت می رمتعارفیغ

بر این مطلب كه رضایت مشتریان از كیفیت خدمات  یخوببه(. پس مدیران بانكی 3183و قادری،

(. 2211و همكاران، 2سرشچندارهستند )باشد، آگاه بانكی یک مزیت مهم رقابتی و منبع سودآوری می

توان گفت كیفیت برتر تنها یک استراتژی انتخابی یا اختیاری نیست بلكه كیفیت خدمات می درواقع

فیت توان از كیهای ناكارا است. به عبارتی میهای موفق و بانکبرتر دقیقاً وجه تمایز بین بانک

 (.3182نعمتیان،برد )عملیات بانكی نام  مغز افزار عنوانبهخدمات 

 ندكمصرفی یا تجاری را تأمین می كنندگاناستفادههای وظایف ناملموس است كه نیاز 1خدمات   

یک وظیفه پویا است كه با تولید، ارائه خدمات،  4( و كیفیت3133ی و همكاران،)مشرف جواد

تواند به سطح انتظارات مشتریان و یا حتی فراتر از آن ها و محیط ارتباط داشته و میكاركنان، فرایند

خدمات بانكی، كیفیت خدمات بانكی  نهیدرزم(. همچنین 3184،كتای یمددونوس و )برسدنیز 

ود، شعقیده یا نگرش مشتری در خصوص میزان برتری خدماتی كه در محیط بانک ارائه می عنوانبه

ها گیری كیفیت در شركتروش مدرن برای اندازه یک عنوانبه. پس كیفیت خدمات شودتعریف می

ود شهای مختلف كه فرهنگ آن بر مبنای ارائه خدمات به مشتری متمركز است، تعریف میو سازمان

 (.5،2131اصغریان)

یكی دیگر از عوامل مهم كه در كسب مزیت رقابتی در بخش خدمات دخیل است، منابع انسانی    

كاركنان بخش خدمات برای ارائه خدمات با مشتریان خود در تعامل بوده و كیفیت  چراكهاست، 

دد گرها مختلف منجر میاین تعامل است كه به كسب مزیت رقابتی و ایجاد تمایز میان سازمان

برای افزایش  شدهشناختهابزاری  عنوانبه 6سازی(. در این میان توانمند3131چه و دابوئین،قره)
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راهی برای افزایش توانایی كاركنان مبدل  عنوانبهها ظهور كرده است و اركنان در سازمانتوانایی ك

ی . توانمندساز(3132و همكاران، خسرو پور)كندسازمان را تضمین  تیموفقتواند گشته كه می

عبارت است از توسعه و گسترش قابلیت و شایستگی افراد برای نیل به بهبود مستمر در عملكرد 

 (.3188و همكاران، زاده رانی)ایسازمان

ها در های خدماتی، هنوز هم برخی از عدم اطمینانروند كلی توانمندسازی در شركت باوجود   

نیلسن و )دارددهد وجود رخ می درواقعمورد تأثیر توانمندسازی و حتی در مورد آنچه 

یات اجتماعی و اقتصادی بانک ملی ایران برای ادامه ح ازجملهها (. همچنین، بانک3،2111درسونپ

 رلوحهسخود و با توجه به حجم زیاد منابع انسانی فعال در آن ناگزیر است توسعه منابع انسانی را در 

با  نماد بانكداری دولتی در ارتباط عنوانبهفعالیت خود قرار دهند. با توجه به اینكه بانک ملی ایران 

وجه باشد و با تدر بازار كالاهای خدماتی میو به دنبال كسب مزیت رقابتی  اقشار مختلف جامعه

 اصلی: مسئلهبه آنچه گفته شد 

یت خدمات بر نقش میانجی كیف دیتأكسازی كاركنان بر وفاداری مشتریان با بررسی تأثیر توانمند   

 باشد.می و رضایت مشتریان

 اهميت و ضرورت تحقيق 3-1

بور ها مجكه در آن رقابت شدید است سازمان وكاركسببقا و موفق شدن در یک محیط  منظوربه   

مزیت  آوردن به دست منظوربه وكاركسبی جدید برای بهبود عملیات هاحلراههستند كه به دنبال 

 (.2،2131دلگادو و كرشنكو)باشندرقابتی 

های رقابتی و بهبود عملكرد، های خدماتی برای كسب مزیتهای اصلی سازمانیكی از استراتژی   

و  1اماچونو)یمشتر(، رضایت 3185جوادین و همكاران،سید)خدماتكیفیت  مسئلهتوجه به 

؛ باشد( می5،4213فاتیما و رزاق)یمشتر( و حفظ 4،2115آیدین و اوزر)یوفادار، (2118همكاران،

واس و یا)استهای خدماتی خدمات یک جزء مهم در موفقیت سازمان ارائهبنابراین، 
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