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مدارانه در سازمان  پژوهش حاضر با هدف بررسی اثر توانمندسازی سازمانی بر رفتار مشتری چکیده:

شناختی،  سازمانی، توانمندسازی روانانجام گرفته است. بدین منظور رابطه بین پنج متغیر توانمندسازی 
مدارانه مورد بررسی قرار  تعهد عاطفی، رضایت شغلی، رفتار مناسب و متواضع کارکنان و رفتار مشتری

پیمایشی از نوع همبستگی -گرفت. پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر ماهیت و روش، توصیفی
ی سازه آن از طریق تحلیل عاملی تأییدی و است. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود که روای

پایایی آن از طریق آلفای کرونباخ مورد تأیید قرار گرفت. جامعه آماری پژوهش کارکنان شرکت 
نفر به عنوان نمونه آماری به  242نفر است که از این تعداد  024مخابرات استان همدان به تعداد 

رل انجام شد. نتایج تحلیل زافزار لی ا از طریق نرمه ای نسبی انتخاب شدند. تحلیل داده صورت طبقه
شناختی، تعهد عاطفی، رضایت شغلی و  مسیر نشان داد؛ توانمندسازی سازمانی بر توانمندسازی روان

داری نداشت.  دار و بر رفتار مناسب و متواضع کارکنان اثر معنی مدارانه اثر مثبت و معنی رفتار مشتری
شناختی، تعهد عاطفی، رضایت شغلی بر رفتار مناسب و متواضع  انهمچنین اثر توانمندسازی رو

مدارانه  بینی کننده رفتار مشتری دار بود. در نهایت رفتار مناسب و متواضع کارکنان پیش کارکنان معنی
 بود.
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همقدم  
های گذشته بر مباحث رفتااری در جهات افازایش     دهد که در سال مروری بر ادبیات مدیریت نشان می

عملکرد منابع انسانی توجه زیادی شده است.یکی از مباحثی که ساه  بسازایی در ایان زمیناه داشاته      

کاه   ها متوجه خود ساخته اسات  ای را در پژوهش توانمندسازی،توجه گسترده است، توانمندسازی است.

توان دلایل چندی را متصور شد. نخست توانمندسازی یکی از عناصار اساسای اثربخشای     برای آن می

مدیریتی و سازمانی است و هر زمانی که قدرت و کنترل به اشتراک گذاشته شود، اثربخشای در نتیجاه   

تغییارات   یابد. دلیل دیگر این است که توانمندسازی عاملی تسهیل کننده در پاسا  باه   آن افزایش می

محیطی مناسب است. سوم نتایج سودمندی است که توانمندسازی به همراه داشته اسات. در بعیای از   

رجوع و کارکنان و افزایش وفااداری باه ساازمان     ها، رضایتمندی بیشتر ارباب مطالعات به کاهش هزینه

ای اخیار نیااز باه    ها  به علت تغییر و تحولات سریع در سال (.55، 2934پورشیرزادی،) اشاره شده است

های مختلف توانمندسازی کارکنان اماری ضاروری اسات. باه      های جدید در زمینه کسب مداوم مهارت

آید؛ منافع زیادی برای سازمان باه   طوری که داشتن یک کارمند توانمند؛ یک ثروت ملی به حساب می

 (.29،0،24بزازجزایاری، ) شاود  دنبال دارد؛ و در دنیای پیچیده و پررقابت امروز باعث بقای سازمان مای 

اهمیتّ توانمندسازی در این است که کارکنان توانا نسبت به کارکنان ناتوان بهاروری باالاتر، رضاایت    

، 1،2331چاامبرلین ) توانند ارائاه دهناد   تری را می شغلی بیشتر و وفاداری بالاتری دارند و خدمات کیفیّ

ضوع توانمندساازی پرداختاه شاود و ضامن     همه این عوامل باعث شدند در پژوهش حاضر به مو (.09

شناختی تفاوت قائل شده است، بار آن اسات تاا اثارات آن بار       اینکه بین توانمندسازی سازمانی و روان

مدارانه را مورد بررسی قارار   عملکرد منابع انسانی چه در زمینه تعهد و رضایت و همچنین رفتار مشتری

ار شدید و تنگاتنگ شده اسات و شارکت مخاابرات نیاز باه      ها بسی گیرد. از آنجا که رقابت بین سازمان

رسانی داشته باشد تا بتواند مشتری را به  عنوان یک سازمان خدماتی باید دائماً به مشتریان خود خدمات

 سمت خدمات خود سوق دهد.

 

1. Chamberlin 
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 تواند این توقعات را مرتفاع ساازد کاه    از طرف دیگر توقع مشتریان بالا رفته و سازمان در صورتی می 

 عامال  ایان  رسد با توجه به اهمیّات توانمندساازی کارکناان    کیفیتّ خدمات خود را بالا ببرد؛به نظر می

تواند باعث افزایش مهارت آنان و در نهایت رفتار مبتنی بر رضایت مشتری گردد.در زمینه عملکارد   می

اضر از عملکرد ماد  ها بر عملکرد مالی تمرکز دارند، ولی آنچه که در پژوهش ح ه  اگرچه اکثر پژوهش

نظر قرار گرفته است متکی بر متغیرهای رفتاری از جمله رضایت و رفتار مناسب و در خور باا مشاتری   

هاا پرداختاه شاده اسات،      گونه پاژوهش  است. از طرفی به دلیل اینکه در حوزه خدمات نیز کمتر به این

ه مطرح شد؛ پاژوهش حاضار باه    تواند اهمیتّ دوچندانی داشته باشد. با توجه به مباحثی ک پژوهش می

 مداراناه باشاد    ساز رفتار مشتری تواند زمینه دنبال پاس  به این سؤال خواهد بود که آیا توانمندسازی می

ها و مقاصد رفتاری همچون تعهد عاطفی، رضایت شغلی و رفتار متواضعانه و رفتار  بر این اساس نگرش

رفتند تا نقش توانمندسازی به طاور ییرمساتقی  بار    مناسب به عنوان متغیرهای میانجی مد نظر قرار گ

مختلف نشان داده اسات تعهاد عااطفی     یها مدارانه مورد بررسی قرار گیرد. زیرا پژوهش رفتار مشتری

هاایی   تواند نتایج فردی و گروهی برای سازمان در برداشته باشد. همچناین کساانی کاه توانمنادی     می

اده کنند، عملکرد بهتری داشته و در نتیجه از رضایت بیشاتری  داشته باشند و از آن به نحو احسن استف

پسندد، باه هماین دلیال رفتاار متواضاعانه       برخوردارند. از طرفی، مشتری رفتار مناسب متواضعانه را می

 مدارانه قرار گرفت.  میانجی بین متغیرهای مورد بررسی و رفتار مشتری

 مروری بر مبانی نظری
 شناختی وانتوانمندسازی سازمانی و ر 

هاا و   شماری است و این تناوع تعریاف   توانمندسازی سازمانی دارای معنای عام و خاص و تعبیرهای بی

کازلوساکیت و  ) رویکردها، انساجام و یکااارچگی را از ایان مفهاوم باا مشاکل مواجاه سااخته اسات         

باه  ( اختیاار به معناای تفاوی    ) تاریخچه اولین تعریف اصطلاح توانمندسازی (.،29، 2،2422همکاران

 گردد. برمی ،،23سال 

 

1.Kazlauskaite& et al 
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بعیای   (.259، 2،2445اندرساون و فانال  ) دانناد  توانمندسازی را واگذاری اتخاذ تصمی  به کارکنان می 

دیگاران   (؛211، 2331، 9هیوسلید و همکاران) دانند می 2محققان آن را یک اقدام مدیریت منابع انسانی

، 2445، 1اهارن و همکااران  ) 6وضعیت انگیزشی (؛95، 2331، 5کوئین و اساریتزر) 0آن را درک کارکنان

دانند.درگیر نمودن و مشارکت دادن تعداد زیادی  ، می( 253، 2442، 3منون) ،یا وضعیت شناختی (؛301

اندازی از آینده سازمان، تدوین استراتژی برای رسیدن باه آنجاا و تالاش در     از افراد برای ساختن چش 

( 2333) اسااکات و فافااه (.13: ،،29فاارنو و سساایل،) گوینااد ماایجهاات تحقااق آن را توانمندسااازی 

توانمندسازی را تفوی  اختیار به کارمند برای اتخاذ تصمیمات مناسب بدون اینکاه در ابتادا باه تاییاد     

کاردن  ر گویند توانمندساازی یاک راه اساسااً متفااوت بارای کاا       دانند و می مقامات فرادست برسد، می

کنند که ناه فقاد در ماورد انجاام دادن      دین معنی که: کارکنان احساس میها با یکدیگر است،ب انسان

هاای کااری باه طاور      وظایف خودشان، بلکه نسبت به بهتر کار کردن کل سازمان مسئولیت دارند. تی 

کنند.سااختار   وری باا ها  کاار مای     به سطح باالاتری از بهاره   یابی دستمستمر برای بهبود عملکرد و 

توانند برای تحقق نتایج مورد نظرشان  یابند، می ی طراحی شده است که افراد در میا ها به گونه سازمان

 (.250، 2445اندرسون و فانل،) کار کنند نه اینکه صرفاً ادای تکلیف کنند

توانمندسازی سازمانی جزئی از وظایف مدیر منابع انسانی است، به طوری که مدیر منابع انسانی 

هاا   گیاری را باه آن   هاای تصامی    با راهنمایی و آموزش کارکنان مهارت برای توانمند ساختن کارکنان

آموزد تا در این امر دارای اختیار و آزادی عمل شوند؛ پس توانمندساازی ساازمانی یعنای واگاذاری      می

، بیان کردند ( 2449) 24اختیار و مسئولیت  و در پی آن افزایش پتانسیل بالقوه فرد. ماتیوس و همکاران

 ازمانی زیر با توانمندسازی سازمانی در ارتباط هستند:س عواملکه 

 

1. Anderson & Funnell 
2. HRM practice  
3. Huselid & et al 
4. Employee perception 
5. Quinn & Spreitzer 
6. Motivational state  
7. Ahearne & et al 
8. Cognitive state  
9. Menon  
10. Matthews  
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 ( پذیر بودن رهنمودها انعطاف) چارچوب ساختاری پویا •

 ( مشارکت فعال کارکنان در تصمیمات مربوط به کارشان) کنترل تصمیمات کاری �

ها برای بیاان آزاداناه عقایاد مانناد      دسترسی کارکنان به همه اطلاعات سازمان و تشویق آن �

 (.209، 2422کازلوسکیت و همکاران،،) تی یا شکایات خودنارضای

توانمندسازی سازمانی،تقسی  مقدار ثابتی از قدرت نیست؛بلکه فراینادی اسات کاه در طای آن     

یابد.توانمندسازی،نفوذ مبتنی بر صالاحیتی اسات کاه     ی آن افزایش می قدرت نسبی هر فرد به واسطه

شود؛توانمندساازی قادرتی    قدرتی است که تقسی  یا تسهی  می باید ایجاد شود.این قدرت،بسیار فراتر از

تواند و باید از راه ارتقای مداوم شایساتگی و کااربرد آن    است نشأت گرفته از این اندیشه که قدرت می

 (.02، 2331چامبرلین،) ایجاد شود

اد از ، توانمندسازی را فرایند افازایش احسااس خاود کارآمادی در افار     ( ،،23) 2کانگر و کاننگو

دانناد کاه موجاب نااتوانی کارکناان شاده اسات. توانمندساازی          طریق شناسایی و حذف شرایطی مای 

اساریتزر، ) شناختی از دو نظریه سازمانی مدیریت مشارکتی و مشارکت کارکنان نشأت گرفته است روان

و بر اساس  شناختی بدین مفهوم است که ابتدا کارمند به طور هیجانی توانمندسازی روان(.2002: 2335

دهد، ساس بر اساس درکی که از معناا   تجربیات و انتظارات خود وظایف مربوط به کار خود را انجام می

کازلوساکیت و همکااران،   ) دهاد  و مفهوم کار خود دارد، توانایی خود را برای انجام آن کاار نشاان مای   

2422 ،200.) 

توان باه ماوارد زیار اشااره      جمله میشناختی دارای ابعاد مختلفی است که از  توانمندسازی روان
هاای شخصای کاه فارد را      احساس شایستگی؛ یعنی احساس خود کارآمدی یا آن دسته از مهارت کرد:

احساس داشتن اعتماد؛ بدین معنی که کارمند مطمئن باشد  کند. آمیز وظایفش می قادر به انجام موفقیت
احساس موثر بودن؛ اشاره به میزانای کاه فارد     طرفانه رفتار خواهد شد. با وی منصفانه و از منظری بی

تواند بر پیامدهای کاری تأثیر بگذارد. احسااس داشاتن حاق انتخااب؛ یعنای احسااس        معتقد است می
 دار بودن؛ ارزش داده شده به یک هدف کاری است های کاری. احساس معنی گیری استقلال در تصمی 

 (.614: 2،2334توماس و ولتوس)

 

1. Conger & Kanungo 
2. Thomas & Velthouse 
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بار   چیرگای تواند پیامادهای مختلاف داشاته باشاد از آن جملاه؛       شناختی می توانمندسازی روان

گیری مساتقل و افکاار    اقدام ابتکاری، تصمی  (؛244: 23،5، 2بلانچارد و همکاران) ها ها و نگرانی ترس

تحت تأثیر قرار دادن محید کار، افزایش تعهد به کاار و خادمت باه     (؛35: 2334، 2وگت و مارل) جدید

های توانمندسازی سازمانی افازایش مسائولیت    یکی از شاخصه (.16: 29،2وتن و کمرون، ) رجوع ارباب

گیری کارکنان است. مشارکت امری اخلاقی است و رویکرد جدید زندگی برای انسان ساازمانی   تصمی 

هاای مختلاف    است. انسانی که استقلال عمل سنتی خود را از دست داده و زندگی خود را باا ساازمان  

ها افزایش یافته است. او دیگر در طبیعات زنادگی    ده و از این رهگذر تأثیرپذیری وی از سازمانپیوند ز

جوید و بیشاتر   ها می ها آیاز کرده است. راه رشد خود را در سازمان کند، حیاط جدیدی را در سازمان نمی

ی حاق بیشاتری را   کند؛ او به واقع انسان سازمانی است. این شیوه زندگ وقت خود را در آنجا ساری می

هایی که مساتقیماً از   گیری سازمانی برای او به وجود آورده است، تصمی  گیری برای دخالت در تصمی 

شاناختی   هاای توانمندساازی روان   اند. از طرف دیگر یکای از شاخصاه   زندگی اجتماعی او نشأت گرفته

 (.666: 2334ولتاوس،   تومااس و ) گیری کاری است احساس داشتن حق انتخاب یا استقلال در تصمی 

های خود احساس  های افراد پیامد آزادی و اقتدار شخصی است. اشخاص توانمند در مورد فعالیت فعالیت

بینند. افراد توانمند به جاای اینکاه    کنند، آنان خود را افرادی پیشتاز و مبتکر می مسئولیت و مالکیت می

ی  شوند، خاود را باه منزلاه    از بیرون کنترل میهایشان از پیش تعیین شده است و  احساس کنند فعالیت

 (.39: 2334وگت و مارل، ) بینند کانون کنترل می

ها  شناختی به ه  نزدیک باشند ولی تفاوت آن اگرچه ممکن است توانمندسازی سازمانی و روان 

د. تواند به روشن شدن مفهوم توانمندسازی کماک کنا   قابل کتمان نیست. تمایز بین سازمان و فرد می

توانمندساازی  ) برای مثال تفکیک بین اقدامات مدیریت منابع انسانی درباره تسهی  قدرت با زیردستان

گویای این نکته ( شناختی توانمندسازی روان) ها و درک افراد از قدرت/اقتدار اعطاء شده به آن( سازمانی

ی توانمندساازی  نیاازی بارا   تاوان گفات توانمندساازی ساازمانی پایش      مای  ،است. پس بر این اسااس 

 شناختی است. روان

 

1. Blanchard & et al 
2. Vogt &  Murrel 
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 مدارانه توانمندسازی و رفتار مشتری

پردازند که توجه به خواست مشاتری را عااملی بارای اداماه      ها، در فیایی به فعالیت می امروزه سازمان

کنند. یکی از عواملی که در سرنوشت هر سازمانی اهمیّات دارد، کیفیّات    ای خود معرفی می حیات حرفه

شتری است، هر اندازه این ارتباط به طور مفیدی برقرار شود و گسترش یابد، به همان انادازه  رابطه با م

تر خواهد بود. مشتری باه خریادار تولیاد یاا خادمات گفتاه        یابی به اهداف خود موفق سازمان در دست

باه   شود، به عبارت دیگر مشتری مداری عبارت است از تلقی مشتری از برآورده شدن انتظاارات او.  می

عبارت دیگر، رفتار مشتری مداری عبارت است از تلاش کارمندان برای برآورده کردن نیازهای مشتری 

کازلوساکیت و  ) و سنجش این که چه مقدار مشاتری احسااس بارآورده شادن انتظاارات خاود را دارد      

اصالی  مدارانه ناوعی از رفتاار اسات کاه عامال       به عبارت دیگر، رفتار مشتری (.205: 2422همکاران، 

، آن را تا حدی دخالت (  2442) 2سسی و روزنتال دهد. پی موفقیت در خدمات را مورد ملاحظه قرار می

اند.نیازهای  کارمند در بهبود خدمات متوالی و اعمال تلاش برای برآوردن نیازهای مشتری تعریف کرده

 بندی کرد:  توان به چند گروه دسته مشتری را می

 رود. الا یا خدمات که نتیجه عملیات و فعالیت سازمانی است انتظار میکاربردی: یعنی آنچه از ک

 کیفیتّ: مانند عمر طولانی، سال  بودن و کامل بودن محصولات و خدمات.

 شود. ظاهری: در ارائه خدمات این نیاز به محید آن سازمان مرتبد می

 (.241: 29،0رهنمود، ) پنهان: ارتباطات، احترام، اطمینان و اعتماد

بنابراین توجه به این نیازها منعکس کننده رفتار مشتری مدارانه اسات کاه از اهمیّات بسازایی     

تصاویب شاد در جهات     29،2رجوع که در ساال   طرح تکری  ارباببرخوردار است. در داخل کشور نیز 

بررسای  توان در قالب موارد زیر  رجوع بود. این تغییر نگرش را می تغییر نگرش در نحوه برخورد با ارباب

رسانی از نحوه ارائه خدمات به  رجوع؛ اطلاع سازی و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب کرد: شفاف

هاای اجرایای باا     های ارائه خدمات؛ نظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاه مردم؛ بهبود و اصلاح روش

 (.241: 29،0رهنمود، ) مردم؛ مشارکت مردم بر مبنای ارائه پیشنهادها

 

1. Peccei & Rosenthal 
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ها را به توانمندسازی کارکنانشان ترییب  های محیطی که سازمان توان گفت یکی از محرک می

های توساعه را در   رجوع، اولویت کند، افزایش انتظار مشتری است. افزایش انتظارات مشتری و ارباب می

ات خاود را  ی توقع مشتریان دامنه (.94: 2331کوئین و اساریتزر، ) ها تغییر داده است بسیاری از سازمان

دهاد اگار شارکتی از عهاده      ها نشاان مای   اند و پژوهش تر کرده در مورد کیفیتّ، قیمت و خدمات وسیع

: 29،2بلانچاارد،  ) هاای رقیاب خواهناد رفات     برآوردن این توقعات برنیاید،مشتری به سارا   شارکت  

دهای باه مشاتری و     ماتاند در موقعیت رقابتی فزاینده باید پیوسته خد ها دریافته بسیاری از سازمان(.55

خواهاد و سااس در    رجوع را بهبود بخشند. این بدان معناست که ابتدا بایید بدانند مشتری چه می ارباب

ها نیازمند افراد توانمندی هستند تا بتوانناد باه روش خلاقاناه     پی بهبود آن باشند. در این راستا سازمان

توان از دلایال توانمندساازی،    به طور کلی می(.4،: 2444، 2اسمیت) نیازهای مشتری را برآورده نمایند

 وری کارکناان، بهباود کیفیّات خادمات باه مشاتری را ناام بارد         علاوه بر افزایش انگیزه و بهبود بهره

تواند باعث بهبود رفتاار کارکناان در    رسد توانمندسازی می پس به نظر می (.219: 2913یزدانی،  اورعی)

 ها شود.  جهت رضایت آن

 زی سازمانی و تعهد عاطفیتوانمندسا

شود که در آن یک کارمند باا ساازمان خاصای و اهادافش      تعهد سازمانی به عنوان وضعیتی تعریف می

کند و دوست دارد عیویت خود را در سازمان حفظ کناد. در   کند، خود را با آن معرفی می هویت پیدا می

اسایی و هویت یابی با یاک ساازمان   ی قدرت شن تعریف دیگر آمده است که تعهد سازمانی بیان کننده

به عبارت دیگر، تعهد سازمانی به فشارهای هنجاری نهادینه شاده   (.20، 29،0شی  و همکاران،) است

انجام کار دلالت دارد که متیمن تحقق اهداف و منافع سازمانی است.تعهد به طور کلی به ساه دساته   

تعهد در سازمان به دلیل تمایل باه انجاام دادن   تعهد مستمر:  :( 24: 2443، 2دلون هان) شود تقسی  می

ها و باورهاای   هنجاری: در ایجاد تعهد، ارزش-تعهد تکلیفیشود.  های مستمر ایجاد می مجموعه فعالیت

دانند. تعهد عاطفی: این بعد تعهد باه   فرد نیز مؤثر است. بعیی از افراد کار را یک تکلیف برای خود می

 شود. به سازمان در نظر گرفته می عنوان وابستگی عاطفی و روانی

 

1. Smith  
2. Han Dlon 
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کناد، در   کند، هویت پیدا مای  بنابراین شخصی که به سازمان تعهد دارد از طریق آن خود را معرفی می 

از لحاا  نظاری تعهاد     بارد.  ها مشارکت داوطلبانه دارد و از عیویت خود در سازمان لذت می مسئولیت

 هاست که حداقل دارای سه جزء است: عاطفی، شکل هیجانی تعهد و تعلق در درون سازمان

ν های نیرومند محل کار؛ باور و پذیرش اهداف و ارزش 

 تمایل به صرف تلاش قابل توجه برای سازمان محل کار �

 (.6: 2،23،2آنجل و پری) تمایل زیاد به ماندن در سازمان �

زم مرکازی  های کارکنان بر توانمندسازی آنها به عنوان یک مکاانی  نقش باروری نیازها و انگیزه

، 2335اسااریتزر،  ) در ایجاد تعهد به اهداف سازمان در مطالعات مختلف مورد تأیید قارار گرفتاه اسات   

، در پژوهشای باه ایان نتیجاه رسایدند باا مشاارکت کارکناان در         ( 2422) 2ها و اساتریگاس  (.2005

، ( 2449) 9یرنرشاود. تاا   های مختلف سازمانی، حس وفاداری و تعهد آنها به سازمان تحریک می فعالیت

در بررسی رابطه بین توانمندسازی و تعهد عاطفی و شغلی کارکنان نشاان داد کاه در اختیاار گذاشاتن     

هاا و   گیری، چالش های آموزشی و حمایت بیشتر برای کارکنان به منظور آزادی عمل در تصمی  فرصت

، نشان ( 2422) 0ود. بیکرش ها به افزایش سطوح بالی تعهد شغلی و عاطفی کارکنان منجر می مسئولیت

هاا افازایش    ای آن داد هر چه کارکنان از آموزش سطح بالاتری برخوردار باشند، تعهاد شاغلی و حرفاه   

خواهد یافت؛ در نتیجه بین توانمندسازی کارکنان و تعهد شغلی و عاطفی رابطه مثبت و معناداری وجود 

 دارد.

توانند بر  بینند و می تر می ند خودشان را لایقاند که کارکنان توانم بعیی پژوهشگران بیان کرده 

رود تاا   هاا انتظاار مای    شغل و سازمانشان به طریق ارزشامندی تاأثیر بگذارناد. در ایان صاورت از آن     

هایی فراتر از نقش خود در سازمان انجام دهند، مستقل عمل کنند و تعهد بیشاتری باه ساازمان     تلاش

کنند، احتمالاً با تعهد بیشتری به سازمان  وانمندی بیشتری میداشته باشند، زیرا کارکنانی که احساس ت

 (.226، 2422بیکر، ) دهند پاس  متقابل می

 

1. Angle & Perry 
2. Ha& Strigas  
3. Tirner  
4. Baker 
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تواند نتایج متفاوتی برای ساازمان داشاته باشاد. نتاایج فاردی مانناد تعلاق و         تعهد عاطفی می

مانناد ثباات   های سازمانی. نتایج گروهی تعهاد عااطفی    وابستگی، امنیت، تصور مثبت از خود و پاداش

عیویت، همبستگی بیشتر و اثربخشی گروه. و در نهایت نتایج ساازمانی تعهاد عااطفی مانناد تالاش      

 (.265: 2932متین،  زارعی) مستمر، کاهش ترک خدمت، کاهش ییبت و تأخیر و بهبود عملکرد

 توانمندسازی سازمانی و رضایت شغلی

اناد؛ از آن   تعاریف متعاددی از آن ارائاه کارده    پردازان، ای چند وجهی است و نظریه رضایت شغلی سازه

توان به دیدگاه خوشایند یا ناخوشایند کارمند نسبت به کار، گرایش عاطفی مثبات نسابت باه     جمله می

: 2934راوی و همکااران،  ) شغل و احساسات و عواطف درک شده ناشی از تجربیات کاری اشااره کارد  

نظران مختلف بدین شرح است: حقوق و مزایا، شاغل،   های رضایت شغلی از دیدگاه صاحب حوزه (.292

ها و ارتقا،سرپرستان، همکاران، ارتباطات، محید کار، اعتبار و منزلت، مسئولیت، پاداش، ماهیات   فرصت

 (.10: 2932جعفاری، ) و شراید کار، خلاقیت شغلی، تنوع کار، امنیت شغلی، خطمشای و جاو ساازمانی   

کارکنان با مهارت بالاست. بنابراین هدف توانمندساازی ایان اسات     یکی از دلایل توانمندسازی نیاز به

 (.34: 2916چارلز،) که مغزهای افراد را نیز مانند بازوان آنان به کار اندازد

هایشان در شغل  ها و مهارت دهد که کارکنان دوست دارند از تمام توانایی ها نشان می از طرفی پژوهش 

هاای   هاا و شایساتگی   کنند که از تماام مهاارت   اسانی که احساس میو سازمان استفاده شود. لذا کارشن

رساد   بنابراین به نظر مای  (.93: 2،2445جوز و ویرا) شود، رضایت شغلی بالایی ندارند ها استفاده نمی آن

هایی داشته باشند و از آن به نحو احسن استفاده کنند، عملکرد بهتری داشاته و در   کسانی که توانمندی

 ایت بیشتری برخوردارند.نتیجه از رض

 مدارانه برخورد مناسب و متواضع میانجی گر بین توانمندسازی و رفتار مشتری

اسات.  « حسان خلاق  »تأکید خاصی بر آن دارند( السلام علیه ) داری که ائمه اطهار یکی از اصول مردم

فَبمَِاا  »یاد:  فرما خداوند نیز اخلاق نیکوی رسولش را باعث استحکام حق و جذب ماردم دانساته و مای   

به سابب رحمات   ( ای پیامبر) ،«رحَْمَةٍ مِنَ اللّهِ لِنتَ لَهُ ْ ولََوْ کُنتَ فَظًا یَلِیظَ الْقَلبِْ لاَنفَیُواْ مِنْ حَولِْکَ...

 

1. Joes &Vieira 
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بودی از گارد   خوی و مهربان هستی، اگر تندخو و سخت دل می چنین خوش ها این خداست که تو با آن

 (.253مران: ع آل) شدند... تو پراکنده می

ای است که کسانی که در راه خدمت به  تواضع و فروتنی به زیردستان، یکی از اوصاف پسندیده

ها نیز که دائماً با مردم در ارتباطند و باید باه آن   مردم هستند، باید به آن مزین باشند. کارکنان سازمان

رد توأم با یرور نداشته باشاند. اساسااً   رجوع و مشتری برخو گاه با ارباب توجه لازم را مبذول دارند و هیو

در شریعت اسلام، همه باید نسبت به یکدیگر با احترام برخورد کنند و هرگز نباید پست و مقاام، باعاث   

رو کارمند و مسئولان ادارات بایاد هماواره باا     ینااحترامی نسبت به دیگران شود. از  خودپسندی یا بی

توانند مشتری مادار   رجوع برخورد کنند.کارکنان سازمان نمی ربابکمال تواضع و احترام با زیردستان و ا

باشند، مگر اینکه خود سازمان از درون خود نوعی مشتری مداری را رعایت کرده باشد. به عبارت دیگر 

سازمان قبل از اینکه نظارت داشته باشد که کارکنان احترام مشتری را نگه دارند، باید ناوعی تکاری  را   

 (.222، 29،0رهنمود، ) نانش داشته باشندنسبت به کارک

رجوع رفتار مناساب، درخاور و    توان گفت مشتری یا ارباب با توجه به مباحثی که مطرح شد، می

پسندد، زیرا کسی نسبت به احترام گذاشتن و تواضع نگاه منفی نادارد. اگرچاه عوامال     متواضعانه را می

امّا در پژوهش حاضار رفتاار متواضاعانه میاانجی باین      گذارد،  مختلفی بر رفتار مناسب کارکنان اثر می

مدارانه قرار گرفت. زیرا اعتقاد بر ایان اسات کاه معماولاً افاراد       متغیرهای مورد بررسی و رفتار مشتری

دهند و معمولاً آنچاه را کاه    توانمند در ارتباطات مناسب و متواضع، از خود سازگاری بیشتری نشان می

تواند  رسد داشتن رضایت از شغل نیز می دهند. همچنین به نظر می ام میکنند درست است، انج فکر می

بر رفتار مناسب و متواضعانه اثر بگذارد و کسانی که تعهاد بیشاتری نسابت باه ساازمان دارناد ساعی        

 تری از خود بروز دهند که جایگاه خود و سازمان حفظ شود. کنند رفتار مناسب می

 پیشینه تجربی پژوهش
های انجاام شاده مارتبد باا موضاوع       ث مربوط به ادبیات نظری، به مواردی از پژوهشاگرچه در مباح

پژوهش اشاره شد؛ با این حال در این بخش به چند مورد دیگر از مطالعاات داخلای و خاارجی مارتبد     

 خلاصه شده است. 2شود. خلاصه پیشینه تجربی پژوهش در جدول شماره  پرداخته می
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ه تجربی مرتبط با پژوهش: خلاصه پیشین0جدول شماره   

 نتیجه پژوهش عنوان پژوهش محققان

کازلوسکیت و 

 ( 2112) همکاران

شناختی در ارتباط با  توانمندسازی سازمانی و روان

 عملکرد مدیریت منابع انسانی

شناختی و سازمانی رابطه مثبت دارند و  توانمندسازی روان

زی سازمانی و شناختی در رابطه بین توانمندسا توانمندسازی روان

 گری دارد. مدارانه نقش میانجی رفتار مشتری

 1رابیاتوال و آگوس

(2112 ) 

 میان توانمندسازی و تعهد رابطه مثبت و معناداری وجود دارد بررسی رابطه میان توانمندسازی و تعهد مدیران

 2دوتنیک و آمیجد
(2111 ) 

ارتباط رفتار رهبری توانمند به نگرش کارکنان و نیات 
 فتاریر

شناختی اثر  توانمندسازی سازمانی بر تعهد و توانمندسازی روان
 دار دارد. مثبت و معنی

 3گیلبرت و همکاران

(2111 ) 

بررسی رابطه میان ساختار توانمندسازی و رفتار 

 شهروندی سازمانی

میان توانمندسازی و رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبت و 

 معناداری وجود دارد

و لاسچینگر 

 ( 2114) 4همکاران

 گذارد توانمندسازی بر رضایت از کار اثر می اثر توانمندسازی در محیط کار بر رضایت از کار

 5بوگلر و سامیچ

(2114 ) 

ای  رابطه میان توانمندسازی، تعهد سازمانی، تعهد حرفه

 و رفتار شهروندی سازمانی معلمان

ای و  د حرفهمیان توانمندسازی و رفتار شهروندی سازمانی و تعه

 تعهد سازمانی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد

 9سیبرت و همکاران

 (؛2114)

توانمندسازی سازمانی بر رضایت شغلی، تعهد و توانمندسازی  تحلیل چند سطحی از توانمندسازی، عملکرد و رضایت

 دار دارد شناختی اثر مثبت و معنی روان

 آقاجانی و همکاران

(1362 ) 

ارتباط رفتار شهروندی سازمانی و توانمندسازی 

 شناختی کارکنان روان

شناختی با رفتار شهروندی سازمانی  رابطه بین توانمندسازی روان

 معنادار بود.

بررسی رابطه بین توانمندسازی و رضایت شغلی  ( 1361) درویشی

 تهران 3کارکنان شهرداری منطقه 

ه مثبت و معنادار وجود بین توانمندسازی و رضایت شغلی رابط

 دارد.

مدارانه  بندی عوامل تأثیرگذار بر رفتار مشتری اولویت ( 1361) نظرمند

 های بیمه در تهران کارکنان شرکت

رفتار فردی، رفتار سازمانی و رفتار گروهی بر رفتار مشتری مداری 

 کارکنان تأثیر مثبت دارد.

رضایت شغلی و تعهد  بررسی رابطه میان توانمندسازی، ( 1336) مهدوی

 سازمانی در سازمان امور مالیاتی کشور

میان توانمندسازی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه مثبت و 

 معنادار وجود دارد.

های متعددی در این زمینه صورت گرفته است.  دهد که پژوهش نتایج پیشینه پژوهش نشان می

رفتاری مثل تعهد سازمانی و رضایت شغلی بررسای   ها نقش توانمندسازی را بر متغیرهای اکثر پژوهش

اند و در هیو یک  مدارانه را مورد مطالعه قرار داده ها رفتار مشتری اند. اما تعداد کمی از این پژوهش کرده

از این مطالعات رفتار متواضعانه و مناسب مورد توجه نبوده است. بنابراین پژوهش حاضر ضامن توجاه   

 غیر را به مدل اضافه نموده است.به مطالعات قبلی این مت

 

1. Rabiatul & Agus 
2. Dewettnick&Ameijde 
3. Gilbert & et al 
4. Laschinger& et al 
5. Bogler & Somech 
6. Seibert& et al 
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با توجه به مطالبی که در ادبیات پژوهش و پیشینه پژوهش ذکار شاد، مادل پیشانهادی پاژوهش باه       

اقتباس ( 2422) ارائه شده است.مدل طراحی شده زیر از کازلوسکیت و همکاران 2صورت شکل شماره 

 تغیر رفتار مناسب و متواضعانه به آن اضافه گردید.شده است که تغییرات اندکی در آن داده شد و م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شود. زیر بیان می به صورتهای پژوهش  بر اساس مدل فوق فرضیه

 دار دارد. مدارانه تأثیر مثبت و معنی فرضیه اول: توانمندسازی سازمانی بر رفتار مشتری

 دار دارد. و معنی فرضیه دوم: توانمندسازی سازمانی بر رضایت شغلی تأثیر مثبت

 دار دارد.  فرضیه سوم: توانمندسازی سازمانی بر تعهد عاطفی تأثیر مثبت و معنی

 دار دارد. شناختی تأثیر مثبت و معنی فرضیه چهارم: توانمندسازی سازمانی بر توانمندسازی روان

 .دار دارد و معنیتوانمندسازی سازمانی بر برخورد مناسب و متواضع کارکنان تأثیر مثبت فرضیه پنج : 

 دار دارد. فرضیه شش : رضایت شغلی بر برخورد مناسب و متواضع کارکنان تأثیر مثبت و معنی

 دار دارد. فرضیه هفت : تعهد عاطفی بر برخورد مناسب و متواضع کارکنان تأثیر مثبت و معنی

 دار دارد. معنی شناختی بر برخورد مناسب کارکنان تأثیر مثبت و فرضیه هشت : توانمندسازی روان

 دار دارد. مدارانه تأثیر مثبت و معنی فرضیه نه : برخورد مناسب و متواضع بر رفتار مشتری
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  شناسی پژوهش روش

مدارانه  با توجه به اینکه پژوهش حاضر به بررسی اثر توانمندسازی بر متغیرهای رفتاری و روابد مشتری

تواند در شرکت مخابرات کاربرد داشته باشاد.از   آن می پردازد، از نظر هدف کاربردی است. زیرا نتایج می

 پیمایشی از نوع همبستگی است. -نظر روش نیز توصیفی

جامعه آماری این پژوهش کارکنان شرکت مخابرات استان همادان بودناد کاه در زماان انجاام      

ای نسابی   هنفر به عنوان نمونه آماری بر اساس روش طبق 242نفر برآورد شد که  024پژوهش برابر با 

انتخاب شدند؛ بدین صورت که شرکت مخابرات هر شهرستان به عنوان یک طبقه در نظر گرفته شد و 

ساس نمونه آماری بر حسب نسبت کارکنان هر شرکت در شهرستان به کل کارکناان اساتان انتخااب    

% 3/23 ؛ از نظار سانی  % زن3/22مارد و  % 2/11گردید.مشخصات نمونه مورد بررسی به قرار زیر بود: 

ساال داشاتند. از    54% بالای 5سال و  54تا  02% بین 90/،سال،  04تا  94% بین 9/04سال،  94زیر 

% فوق لیسانس و بالاتر بودناد. از نظار   1/92% لیسانس و 9/09% دیال  و فوق دیال ، 25نظر تحصیلی 

% 01/،ساال و   24تا  6% بین9/26سال، 5تا  9% بین26سال، چهار/ 9% کمتر از 5/3سابقه خدمت نیز 

 سال بودند. 24نیز دارای تجربه بیشتر از 

بود. سؤالات مربوط به توانمندسازی ساازمانی   گویه 02ای با  ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه

ساؤالات   (؛2335) شاناختی از اسااریتزر   ساؤالات توانمندساازی روان   (؛2449) از ماتیوس و همکااران 

 (؛2442) سای و روزنتاال   مداراناه از پای   سؤالات رفتار مشتری (؛،233) 2رضایت شغلی از بابین و بلس

و در نهایت سؤالات مربوط به رفتاار متواضاعانه و مناساب     (؛2334) سؤالات تعهد عاطفی از آلن و میر

 محقق ساخته بودند.

بررسای میازان   ) روایی محتوای پرسشنامه، از طریق نظرات اسااتید و خبرگاان و روایای ساازه    

نیز از طریق مدل تحلیل عاملی تأییدی بررسی شد کاه  ( ی هر متغیر توسد سؤالات مربوطهپذیر تبیین

نتایج نشان از تأیید روایی سازه ابزار دارد. پایایی ابزار از طریاق آلفاای کرونبااخ سانجش شاد. بادین       

 صورت که ضریب آلفای کرونباخ در دو مرحله آزمایشی و نهایی محاسبه گردید.

 

1. Babin & Boles 
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تعیین  364/4و در مرحله نهایی  340/4نفری برابر 94رحله آزمایشی از نمونهکه میزان آن در م 

 شد. نتایج پایایی در جدول شماره تو آمده است.

 : ضریب پایایی مربوط به هر یک متغیرها4جدول شماره 

سوالات  متغیرها

 مربوطه

تعداد 

 سوالات

 آلفای کرونباخ

 در مرحله آزمایشی

 آلفای کرونباخ

 در مرحله نهایی

 19611 19366 7 1-7 توانمندسازی سازمانی

 19611 19322 7 3-14 شناختی توانمندسازی روان

 19363 19724 7 15-21 تعهد عاطفی

 19337 19331 7 22-23 رضایت شغلی

 19345 19772 9 26-34 رفتار مناسب و تواضع کارکنان

 19371 19371 7 35-41 رفتار ارباب رجوع مدارانه

 30693 30634 41 1-41 کل پرسشنامه

 

و مدل تحلیل مسایر اساتفاده شاده    LISRELافزار ها از نرم ها و بررسی فرضیه برای تحلیل داده

پذیری هر متغیر توسد ساؤالات   است.همچنین از روش تحلیل عاملی تأییدی برای بررسی میزان تبیین

 استفاده شده است.مربوطه 

 های پژوهش بررسی فرضیه
گیری شده  ای از روابد شناخته شده بین متغیرهای اندازه تخمین مدل با مجموعه در مدل تحلیل مسیر،

شود. بدین صورت که در خروجی نمودار معناداری کلیاه ضارایب و پارامترهاای مادل ماورد       شروع می

 -36/2تر یاا از   بزرگ 36/2گیرد. برای معنادار بودن یک ضریب، اعداد معناداری باید از  آزمون قرار می

هاای پاژوهش باه     تر باشد. نتایج مدل تحلیل مسیر در حالت استاندارد و معناداری برای فرضیه کوچک

 و تو آمده است. 2ترتیب در نمودار شماره 
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 ( ضرایب استاندارد) : مدل تحلیل مسیر0نمودار شماره 

 

 

 ( اعداد معناداری) : مدل تحلیل مسیر9نمودار شماره 

 :که یبه طورخوب مدل داشت؛  به رازش مدل، نشان از به رازشهای  شاخص

GF=0/90 ،AGH=0/89 ،CHF=0/90 =NFI=0/89 

در ادامه برای نمایش بهتر روابد و اثرات مستقی  و ییرمستقی  پارامترهای مدل، جداول شماره 

 ارائه گردیده است. 9



مدارانه یبر رفتار مشتر یسازمان یتوانمندساز ریدر تأث یفرد یها نگرش یانجینقش م یبررس   /41

 سته: محاسبه اثرات مستقیم و غیرمستقیم و اثرات کل متغیرهای مستقل و واب9جدول شماره 

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم ( به) متغیر وابسته ( از) متغیر مستقل

 توانمندسازی سازمانی

 

 1943 1922 1929  مدارانه رفتار مشتری

 1951 ------ 1951 رضایت شغلی

 1953 ------ 1953 تعهد عاطفی

 1971 ------ 1971 شناختی توانمندسازی روان

 1942 1941 1912 رفتار مناسب و متواضع

 1915 ------ 1915 رفتار مناسب و متواضع  رضایت شغلی

 1913 1913 ------ مدارانه رفتار مشتری

 1927 ------ 1927 رفتار مناسب و متواضع  تعهد عاطفی

 1914 1914 ------ مدارانه رفتار مشتری

 توانمندسازی 

 شناختی  روان

 1924 ------ 1924 رفتار مناسب و متواضع

 1912 1912 ------ مدارانه رفتار مشتری

 1951 ------ 1951 مدارانه رفتار مشتری  رفتار مناسب و متواضع

 

( 14/4) ، در بین متغیرها، توانمندسازی سازمانی دارای بالاترین اثر کال 9بر اساس جدول شماره
یرمساتقی  مرباوط باه متغیار     شناختی است. از طرفی بالاترین اثار ی  روانبر روی متغیر توانمندسازی 

است. بر اساس ضارایب  04/4توانمندسازی سازمانی بر روی متغیر رفتار مناسب و متواضع با ضریب اثر 
هاا در جادول    ها تصمی  گرفت. نتایج رد یا تأیید فرضایه  توان نسبت به تأیید یا رد فرضیه معناداری می

 شماره چهار آمده است.

 ( ها تأیید یا رد فرضیه) استاندارد و اعداد معناداریجدول شماره چهار: نتایج ضرایب 

ضریب  به( متغیر وابسته)  از( متغیر مستقل) 

 استاندارد شده

 اعداد معناداری

 (t ) 

تایید یا رد 

 فرضیه

 تأیید 39چهار. 1929 مدارانه رفتار مشتری توانمندسازی سازمانی

 تأیید 3911 1951 رضایت شغلی توانمندسازی سازمانی

 تأیید 11919 1953 تعهد عاطفی وانمندسازی سازمانیت

 تأیید 13962 1971 شناختی توانمندسازی روان توانمندسازی سازمانی

 رد 1924 1912 رفتار مناسب و متواضع توانمندسازی سازمانی

 تأیید 13. 1915 رفتار من اسب و متواضع رضایت شغلی

 تأیید 3971 1927 رفتار من اسب و متواضع تعهد عاطفی

 تأیید 34. 1924 رفتار من اسب و متواضع شناختی توانمندسازی روان

 تأیید 3997 1951 مدارانه رفتار مشتری رفتار من اسب و متواضع
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طور که در جدول چهاار   % است. همان5% و سطح خطا 35برای کلیه مسیرها، ضریب اطمینان 

بیشاتر  ) فرضیه موجود اعداد معناداری لازم شود ضرایب معناداری برای هشت فرضیه از نه مشاهده می

به جز فرضیه تأثیر توانمندسازی ) شود را داشته و هشت فرضیه از نه فرضیه پژوهش تأیید می( 2936از 

مداراناه   به عبارت دیگر، اثر توانمندسازی سازمانی بر رفتار مشتری (.سازمانی بر رفتار مناسب و متواضع

ه تعهد عاطفی، رضایت شغلی و توانمندسازی رو ان شناختی مستقی  و و همه متغیرهای رفتاری از جمل

 داری نداشات  معنادار است؛ امّا توانمندسازی سازمانی بر رفتار مناسب و متواضعانه اثر مساتقی  و معنای  

همچنین اثر متغیرهای تعهاد عااطفی، رضاایت شاغلی و      (.5تا چهار و رد فرضیه  2های  تأیید فرضیه)

های  تأیید فرضیه) دار بود شناختی بر رفتار مناسب و متواضعانه کارکنان مثبت و معنی انتوانمندسازی رو

شود که مورد پساند   در نهایت نتایج نشان داد رفتار مناسب و متواضعانه منجر به رفتاری می (.،و  1، 6

 (.مدارانه مشتری مبنی بر اثر رفتار مناسب و متواضعانه بر رفتار 3تأیید فرضیه ) گیرد مشتریان قرار می

 گیری بحث و نتیجه

هدف از مقاله حاضر، بررسی نقش توانمندسازی سازمانی بر عملکارد مناابع انساانی باود. از آنجاا کاه       

های مدیریت منابع انسانی است، سعی شاد اثار آن بار     ای از فعالیت دهنده مجموعه توانمندسازی نشان

های مرتبد باا   ارانه مورد بررسی قرار گیرد. نگرشمد های کارکنان نسبت به کار و رفتار مشتری نگرش

کار که در این پژوهش مورد ملاحظه قرار گرفتند عباارت بودناد از: رضاایت شاغلی؛ تعهاد عااطفی و       

شناختی. بنابراین اثر توانمندسازی سازمانی بر این سه نگرش به عنوان فرضیه بیاان   توانمندسازی روان

است توانمندسازی بر اقدامات عملی منابع انسانی نیز اثرگذار باشاد،  شدند. ساس از آنجا که انتظار این 

مدارانه به عنوان اقدام و نتیجه عملی توانمندسازی در نظر گرفته شد؛ بر ایان اسااس اثار     رفتار مشتری

مداراناه ماورد توجاه قارار      گانه مرتبد با کار بر رفتاار مشاتری   های سه توانمندسازی سازمانی و نگرش

هایت با توجه به اینکه در فرهنگ و شریعت ما به تواضع و فروتنی تأکید خاصی شده است، گرفت. در ن

رفتار مناسب و متواضعانه به عنوان رفتاری مورد پسند و مورد توجه مشتری مد نظر قرار گرفت، چرا که 

بیاان شاده را   های  های پژوهش نیز فرضیه مدارانه باشد. یافته به نظر رسید این رفتار نماد رفتار مشتری

رفت به دست آمد. توانمندسازی سازمانی اثر مثبت و  طور که انتظار می مورد تأیید قرار داد و نتایج همان

هاا   شاناختی داشات. نتاایج باا پاژوهش      داری بر رضایت شغلی، تعهد عاطفی و توانمندسازی روان معنی
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 و همکاااارانساایبرت   (؛2440) پیشااین هماهنااگ بااود؛ باارای مثاااال لاسااچینگر و همکاااران      

اثر توانمندسازی سازمانی (؛2934) و درویشی( 29،3) مهدوی (؛2422) کازلوسکیت و همکاران(؛2440)

و ( 2422) دوتنیک و آمیجد (؛2440) بر رضایت شغلی را تأیید کرده بودند. همچنین سیبرت و همکاران

شاناختی را باه    دسازی رواناثر توانمندسازی سازمانی بر تعهد و توانمن (؛2422) کازلوسکیت و همکاران

 رسانده بودند.   تایید

دار دارد،  مدارانه اثر مثبت و معنی نتایج همچنین نشان داد توانمندسازی سازمانی بر رفتار مشتری

های رفتاری ماورد توجاه مثال؛ تعهاد      چه به صورت مستقی  و چه به صورت ییرمستقی . یعنی نگرش

شناختی تعدیل کننده روابد باین توانمندساازی ساازمانی و     عاطفی، رضایت شغلی و توانمندسازی روان

مدارانه اثر مستقی   مدارانه بودند؛ به همان میزان که توانمندسازی سازمانی بر رفتار مشتری رفتار مشتری

 دارد به همان میزان نیز به طور ییرمستقی  اثرگذار است. این نتایج با پژوهش کازلوسکیت و همکااران 

هاای رفتااری    خوانی داشت، زیرا در آن پژوهش نیاز نگارش   ، ه ( 2442) ی و روزنتالس و پی (؛2422)

مداراناه باود. اثار توانمندساازی بار رفتاار مناساب و         تعدیل کننده میان توانمندسازی و رفتار مشاتری 

دار نبود. از آنجا که پژوهشی به طاور خااص ایان متغیار را ماورد       متواضعانه علیری  مثبت بودن، معنی

ها پیشین مقایسه کرد؛ امّا شاید بتوان گفت این  توان آن را با نتایج پژوهش عه قرار نداده است، نمیمطال

رفتار بیشتر ناشی از خود فرد است تا اینکه قابل آموزش و یاادگیری باشاد و عوامال دیگاری تقویات      

سبت به انتخاب یک طور بیان کرد که توانمندسازی کارکنان در نگرش کارکنان ن اینکننده آن باشد، یا 

 ها بیشتر در این زمینه دارد که بتوان با قطعیت بیشتری صحبت کرد. نیاز به پژوهشرفتار خاص 

مدارانه نیز مورد  های رفتاری بر رفتار مناسب و متواضعانه و رفتار مشتری اثر متغیرهای مربوط به نگرش

هاا   تواند بار اسااس درونای شادن آن     می تأیید قرار گرفت. ارتباط متغیرهای نگرشی با رفتار متواضعانه

رفتار متواضعانه کارکنان یک حالت و باور درونی است و به نگرش آنهاا  رسد  توجیه شود که به نظر می

طور که گفته شاد امکاان مقایساه نتاایج متغیرهاای       همان به کار بستگی دارد که آن ه  درونی است.

ها پیشین وجاود   ختی بر رفتار متواضعانه با پژوهششنا رضایت شغلی، تعهد عاطفی و توانمندسازی روان

مطابقت داشت.  (؛2422) های کازلوسکیت و همکاران مدارانه با یافته ها بر رفتار مشتری ندارد؛ امّا اثر آن

بینی کننده رفتار در درون سازمان است؛  های رفتاری پیش توان نتیجه گرفت که نگرش به طور کلی می

 .ص کننده رفتار آنان  در سازمان استیعنی نگرش کارکنان مشخ
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 چیزی که ه  در عل  روانشناسی و ه  در ادبیات اسلامی بر آن تأکید شده است، به طوری امام علای  

ای با این میمون دارند که نگرش و تفکر شکل دهنده رفتار است. در نهایات مشاخص شاد     جمله( ع)

شاد،   بینی می طور که پیش داری دارد. همان بت و معنیمدارانه اثر مث که رفتار متواضعانه بر رفتار مشتری

بینای کنناده رفتاار     تواناد پایش   گیارد و مای   برخورد مناسب و متواضعانه مورد توجه مشتری قارار مای  

مشتری انتظاراتی را از کارکنان دارد که شامل ارتباط مؤثر، احترام گذاشاتن،   مدارانه قرار بگیرد. مشتری

 شود.  اطمینان، اعتماد و... می

شاود،   هایی که توانمندسازی کارکنان امری مه  تلقای مای   توان گفت؛ در سازمان ها می بر اساس یافته

یاباد و باعاث احتارام متقابال میاان کارمناد و مشاتری         نحوه ارتباط کارمناد باا مشاتری بهباود مای     

های ارتباطی  گذاری مه  در جهت افزایش توانایی به عنوان یک سرمایهآموزش مداوم کارکنان شود. می

ای ایشاان جهات ارائاه خادمات باا کیفیّات برتار از         آنان با مشتری و همچنین بالا بردن دانش حرفه

مداراناه را اعماال کناد.     هایی است که باید کارمند سازمان داشته باشد تا بتواند رفتار مشتری شرط پیش

شاغلی، توانمندساازی    نتایج نشان داد سطح بالای توانمندسازی ممکن اسات باعاث افازایش رضاایت    

مداراناه   شناختی و تعهد عاطفی شود که در نتیجه اثر توانمندسازی ساازمانی را بار رفتاار مشاتری     روان

شود که توانمندسازی کارکنان در سازمان به عناوان ابازاری بارای     کند. بنابراین پیشنهاد می تعدیل می

قرار بگیرد تا کیفیت ارائاه خادمات از   جایی شغلی از طریق رضایت و تعهد عاطفی مد نظر  کاهش جابه

 مدارانه را ارتقا دهد. طریق افزایش رفتار مشتری

های پژوهش این باود کاه چناد     هایی مواجه باشد، از محدودیت هر پژوهشی ممکن است با محدودیت

متغیر نگرشی خاص را مورد مطالعه قرار داد و از آنجا که در این زمینه کمتر پژوهش انجام شده اسات  

های دیگری را نیز مورد مطالعاه   ها دیگر این محدودیت را برطرف کرد و نگرش اید بتوان در پژوهشش

قرار داد. همچنین پژوهش حاضر یک جامعه آماری مربوط به کارکنان شرکت مخابرات استان همادان  

یج باه دیگار   دهد، بنابراین تعمای  نتاا   را مورد بررسی قرار داد که به مشتریان خود خدماتی را ارائه می

هاا   شود پژوهش های خدماتی باید با احتیاط بیشتری صورت بگیرد. به همین جهت پیشنهاد می سازمان

های خدماتی نیز انجام شود. در این پژوهش فقد کارکناان ماورد بررسای قارار      مشابه در دیگر سازمان

ورد توجه قرار دهند که شود در این زمینه پژوهش چند سطحی را م گرفتند؛ به محققان آتی پیشنهاد می

 مدیران، کارکنان، سرپرستان را ه  شامل شود.
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