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 چکیده

خواهد  فایرا ا یشتریقرن حاضر نقش ب یدر اقتصاد خدمات جیمجموعه بخش خدمات که به تدر ریبه عنوان ز مهیصنعت ب

جوان کشور  تیجمع یاشتغال برا جادیدر ا یفروش توانمند نقش قابل ملاحظه ا یشبکه ها جادیا قیتواند ازطر یکرد،م

مقاله  می باشد.رانیدر ا مهیب انیمشتر یعوامل موثر بر توانمندساز یبررسهدف از انجام این تحقیق  .دیفراهم نما

مدیران، کارکنان و کلیه  شاملجامعه آماری می باشد.   یشیمایپ -یفیتوص وهیبه ش یکاربرد یحاضرحاصل پژوهش

. داده های تحقیق با استفاده از پرسشنامه های نفر می باشد 741که تعدا انها  باشدبیمه در ایران در شهر ایلام می مشتریان

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نتایج  Smart PLS3و  SPSS22افزار  استاندارد گرداوری شد و با استفاده از نرم

بر روی توانمندسازی نقش کلیدی ایفا می  ، بهبود عملکرد یصنعت ، انتظارات مشتر یها چالش کهنشان می دهد 
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 مقدمه

می گیرد. این امر سبب شده تا  مدیریت کنونی سازمانها در محیطی بسیار رقابتی و همراه با دگرگونیهای بسیار صورت

شناسایی تغییرات محیط داخلی و خارجی سازمان به اولویتی مهم برای مدیران تبدیل شود لذا کارکنان بایستی سایر 

وظایف باقی مانده را به عهده بگیرند و کنترل کنند. در این میان کارکنان زمانی قادر خواهند بود به وظایف محوله به 

م برخوردار باشند بلکه به اهداف سازمان آگاهی داشته باشند. لازیی نه تنها از مهارت، دانش و توانا هخوبی عمل کنند ک

 .یی می دهدلادیران قدرت اجرایی و تصمیم گیری بای نامیده می شود ابزاری است که به ماین روند که توانمندساز

مسکین نواز، )رای توسعه مدیریت منابع انسانی است ازمانهای امروزی براهبرد توانمندسازی،یکی از راهبردهای عمده س

 و کار انجام برای افراد توانایی و انرژی از تا اندشده طراحی ایگونه به هاسازمان. (4169قربانی، نیلی پور، نیروند، 

 و توسعه موجب دهند افزایش را مشتریان توانمندی بتوانند مدیران اگر است طبیعی .کنند استفاده خود اهداف تحقق

 (.7471، 4شوند )برتراند و همکارانمی کار سازمان بهبود

 دادن قدرت فرآیندهای و ها گروه یا فرد توسط فعالیت خاص های حوزه در قدرت کسب از است عبارت توانمندسازی 

 به مشتری توانمندسازیدرواقع  (.7446، 7الشبلی کند) می تسهیل و تشویق را آنها گرفتن قدرت که فرآیندهایی یا آنها به

 در مشتریان حاضر، حال دارد. در اشاره آگاهانه گیریتصمیم برای مشتریان نیاز مورد ابزارهای و اطلاعات ارائه فرآیند

 ویژگی این هستند. همیشه از متحدتر و اجتماعی تأثیرگذارتر، تر، مقاوم تر، کننده مشارکت تر، فعال خود مصرفی رفتارهای

. (7442،  1نسب و همکاران )اخوان است شده شرکت مشتریان و روابط در قدرت مجدد تعادل به منجر نوظهور های

 و آورند دست به را جدیدی مشتریان تا کند کمک کارها و کسب به تواندمی زیرا است مهم مشتریان توانمندسازی

 مانند هایی استراتژی از توانند می وکارها  کسب مشتری، توانمندسازی به دستیابی برای. کنند حفظ را موجود مشتریان

و  1کنند)آیوه استفاده ارزشمند شرکای عنوان به مشتریان با رفتار و آموزشی منابع ارائه توصیفات، و بندی رتبه بررسی،

 در و بخشد بهبود را مشتری رضایت کند، ایجاد را برند به وفاداری تواند می مشتریان (. توانمندسازی7446همکاران ،

 به تمایل و مستمر، نظارت شده، اندیشیده استراتژی یک به نیاز موفق مشتری توانمندسازی. شود درآمد رشد باعث نهایت

 (. 7441و همکاران ،  1دارد)دونگ مشتری انتظارات و تکنولوژی تغییر با تکامل و انطباق

است.  تحول و تغییر حال در شدت به چیز همه بشری، معلومات و دانش وپرشتاب سریع هایدگرگونی به باتوجه

 تغییرات به پاسخگوئی نیازمند حیات تداوم برای و باشندمی تعامل در محیط با باز سیستم یک عنوان به هاسازمان

 علوم سیاسی، علوم هایرشته در اصطلاح این گردد، رایج مدیریت در سازیتوانمند آنکه از پیش.هستند محیطی

 رشته این نویسندگان گرفت.می قرار استفاده مورد سوم جهان کشورهای به اعطایی هایدرکمک همچنین و اجتماعی

 آنان برای که ایگونه به کردند،می معنا افراد برای لازم ابزار و منابع آوردن فراهم به را سازیتوانمند اصطلاح ها

 امروز دنیای در (.4144کنند)خیاطی و همکاران،  استفاده خود مصالح جهت در آنها از بتوانند آنان و باشد رویت قابل

مبتکر )سرمایه  و توانا انسانی منابع از شود برخورداری هاسازمان پذیریرقابت و بقاء موجب تواندمی که عاملی تنها

 اهمیت دیگر عبارت به .است انسانی نیروی توانمندی و کیفیت ها،سازمان حیات و بقاء مهم عوامل فکری( است. از
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و  دانایی باید را هاسازمان اصلی یعنی تفاوت است. بیشتر مادی و مالی منابع جدید، هایتکنولوژی از انسانی منابع

 سازمان یک سرمایه ارزشترین با و گرانترین عنوان مهمترین، به انسانی منبع ناداری. و دارایی نه دانست نادانی

در دو دهه گذشته، ارائه خدمات، نگهداری و فشارهای رقابتی  (.4126، و بابایی هروی زاده )ایران شودمی محسوب

ترین نهادهای اقتصادی بوده و  اند. امروزه صنعت بیمه از قوی فزاینده، تغییرات چشمگیری را در صنعت بیمه ایجاد کرده

تواند همانند یک سپر  (. این صنعت می7471الدین،  شود )سمیع پشتیبان سایر نهادهای اقتصادی و خانوارها تلقی می

های حقیقی اقتصاد گردد. توجه به  های اقتصادی عمل کند و مانع بروز نوسانات شدید در بخش حفاظتی در برابر شوک

های اصلی مدیران تبدیل شده  ای یافته و به یکی از دغدغه موضوع توانمندسازی کارکنان در دو دهه اخیر اهمیت ویژه

 (.7471است )میشل و همکاران، 

شود. محیط  ها و انطباق با تغییرات خارجی محسوب می عنوان یکی از راهکارهای کلیدی توسعه سازمان توانمندسازی به 

پذیری داشته  های نوآورانه، خلاقیت و مسئولیت حل گیری، ارائه راه کار امروزی به کارکنانی نیاز دارد که توانایی تصمیم

تنها تعهد کارکنان به  شود و در صورت اجرای مؤثر آن، نه کنان محقق میباشند. این امر از طریق توانمندسازی کار

شود و در نتیجه، یک محیط کاری  یابد، بلکه حس اعتماد، ارزشمندی و توانایی در آنان تقویت می سازمان افزایش می

ناسب برای های م مشی گیرد. ایجاد نگرش مطلوب در کارکنان نسبت به کار و مشتری و اتخاذ خط مثبت شکل می

ها در راستای افزایش کارایی و اثربخشی  ترین گام هماهنگی بین اهداف فردی )توانمندسازی( و رضایت مشتریان، از مهم

های مؤثر توانمندسازی کارکنان و مشتریان، عاملی کلیدی برای  شود. بنابراین، شناخت روش ها محسوب می سازمان

در این راستا این تحقیق به  .(7442نعت بیمه خواهد بود )والتر و همکاران، افزایش انگیزه و ایجاد مزیت رقابتی در ص

 کدامند؟ رانیدر ا مهیب انیمشتر یعوامل موثر بر توانمندسازدنبال پاسخگویی به سوال اصلی تحقیق هستیم که 

 روش تحقیق

 هیکارکنان و کل شاملپژوهش  یجامعه آمارپیمایشی می باشد.  -پژوهش حاضر از نوع کاربردی بوده و توصیفی

نفر می باشد و اطلاعات مورد نیاز از طریق پرسشنامه  741و حجم نمونه  باشد یم لامیدر شهر ا رانیدر ا مهیب انیمشتر

 استاندارد جمع اوری گردید و داده های جمع اوری شده به کمک روش معادلات ساختاری استفاده گردید. 

 یافته های تحقیق

درصد از آنها را  11درصد از پاسخ دهندگان را مردان و 19 نشان می دهد که  مورد مطالعه ینمونه آمار یفیآمار توص

تشکیل داده پاسخگویان را کمترین درصد(44دکتری ) و %( بیشترین 12)افراد با مدرک لیسانس  .اند داده لیزنان تشک

سال سابقه  1-1و پس از آن بازه  سال 1سال و بالاتر از  1-4بین  سابقه بیمهبیشترین نفرات نمونه آماری متعلق به   اند.

  .را دارا می باشند استفا ده بیمه

 اسمیرنوف برای متغیرهای پژوهش -آزمون کولموگروف-4جدول  

 نتیجه سطح معناداری z آماره ابعاد

 غیرنرمال .444 499/7 توانمندسازی

 غیرنرمال .444 494/7 بهبود عملکرد

 غیرنرمال .441 244/4 مشتریانتظارات 

 غیر نرمال 444 111/4 چالش صنعت



 4441-4441 ص ،4141 بهار ،69 شماره حسابداری، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهای 1

 

 سطح مقدار که شودمشاهده می پژوهش متغیرهای اسمیرنوف -کولموگروف آزمون به مربوط فوق  جدول به توجه با

 .باشدنمی برقرار نرمال توزیع نتیجه در باشدمی41/4 از تر پایین پژوهش متغیرهای برای آمده بدست داری معنی

 نتایج آزمون رابطه بین متغیرهای پژوهش -7جدول 

 چالش صنعت انتظارات مشتری بهبود عملکرد توانمندسازی متغیرها

 /191 .194 .917 4 توانمندسازی

 /912 .169 4 .917 بهبود عملکرد

 /119 4 .169 .194 انتظارات مشتری

 4 912 912 169 چالش صنعت

دهنده یک  نشان توانمندسازی و بهبود/ همبستگی بین  91شود که مقدار مشاهده می فوقبا توجه به نتایج جدول 

بیشتر باشد، احتمال  بهبود عملکدکه هرچه  معنابه این  باشد.این دو متغیرمیهمبستگی مثبت و نسبتاً قوی بین 

 یابد.  نیز افزایش میتوانمندسازی

 آزمون بارهای عاملی-1جدول 

 بار عاملی گیریاندازهآیتم  مولفه متغیر

 چالش صنعت

 عدم شفافیت
Q1 4.944 

Q2 4.669 

 عدم آگاهی
Q3 4.114 

Q4 4.629 

 تاخیر خسارت پرداختی
Q5 4.147 

Q6 4.661 

 بهبود عملکرد

 تسهیل فرایند
Q7 4.221 

Q8 4.291 

 تخفیفات
Q9 4.642 

Q10 4.117 

 تنوع
Q11 4.611 

Q12 4.644 

 انتظارات مشتری

 احترام
Q16 4.271 

Q17 4.6164 

 پاسخگویی
Q18 4.119 

Q19 4.111 

 مشتری مداری
Q20 4.944 

Q21 4677. 
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مدل چابکی رسانه اجتماعی و قابلیت پویا به منظور  طراحی متغیرها برای بین نظری رابطه کننده بیان ساختاری مدل

 رابطه و ساختاری مدل ارزیابی برای جزیی مربعات  حداقل ساختاری معادلات روش باشد. ازبقای کسب و کارها می

 های فرض شده از نظر معنادار بودن و اندازه ضریب مسیر ارزیابی شدند. برایبین متغیرها استفاده شده است. رابطه

 بیشتر69/4 مطلق قدر از اعداد این مقدار که درصورتی  شود.می استفاده تی معناداری آزمون از هافرضیه آزمودن

است.  درصد 61 اطمینان سطح در پژوهش هایفرضیه تأیید درنتیجه، و هاسازه بین یرابطه صحت از نشان شوند،

  ضرایب مسیر نمایش داده شده است.زیر شکل 

 
 ضریب مسیر )منبع: پژوهشگر(-4شکل 

 
 معناداری )منبع: پژوهشگر( -7شکل 
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 بحث و نتیجه گیری

 به بررسی سوالات تحقیق می پردازیم:در این بخش 

 الف( نتایج بررسی سوال چالش صنعت بر بهبود عملکردصنعت بیمه تاثیر  دارد؟

نشان دهنده  -/112زانیبه م نیاست. ا رگذاریچالش صنعت بر بهبود عملکرد تاث شود ینتیجه آزمون مشاهده مبا توجه به 

تحت تاثیر قرار  منفیرا بصورت معنادار و  چالش صنعت بهبود عملکرد در این راستا بر بهبود عملکرد دارد. یمنف ریتاث

بالاتر باشد   چالش صنعت )عدم شفافیت، عدم آگاهی و تاخیر در پرداخت خسارت(دهد. به عبارتی هرچه میزان می

موسوی و حبیبی، )های انجام گرفته توسط های حاصل از پژوهشگردد.. این نتیجه با یافتهمی عملکرد کاهشمنجر به 

صنعت بیمه مانند عدم شفافیت، عدم آگاهی و تأخیر در پرداخت خسارت تأثیر بسزایی  چالش هم راستا می باشد. (4161

ها شود.  تواند منجر به کاهش اعتماد مشتریان و در نتیجه کاهش وفاداری آن بر بهبود عملکرد دارند. عدم شفافیت می

ضایتی و عدم استفاده مناسب از خدمات بیمه گردد. همچنین، تأخیر در پرداخت تواند باعث نار عدم آگاهی نیز می

تواند احساس ناامیدی و نارضایتی را در مشتریان افزایش دهد، که این عوامل در نهایت به کاهش عملکرد و  خسارت می

مشتری و بهبود عملکرد کلی ها برای افزایش رضایت  شود. بنابراین، برطرف کردن این چالش اعتبار صنعت بیمه منجر می

 صنعت ضروری است

 دارد؟  ریتاث مهیصنعت بچالش صنعت بر انتظارات مشتری سوال  یبررس جینتاب(  
 ریتاث -/117به مقدار  زانیم نیموثر است.ا یکه چالش صنعت بر انتظارات مشتر شود ینتیجه آزمون مشاهده مبا توجه به 

-تحت تاثیر قرار می منفیرا بصورت معنادار و  چالش صنعت انتظارات مشتریهمچنین  دارد. یبر انتظارات مشتر یمنف

بالاتر باشد منجر   چالش صنعت )عدم شفافیت، عدم آگاهی و تاخیر در پرداخت خسارت(دهد. به عبارتی هرچه میزان 

( 7474کاران )( و علی و هم4169) مشکین نواز و همکارانهای گردد. این با یافتهمی انتظارات مشتری کاهشبه 

صنعت بیمه مانند عدم شفافیت، عدم آگاهی و تأخیر در پرداخت خسارت تأثیر مستقیم و  چالش هایهمخوانی دارد. 

تواند انتظارات مشتریان را کاهش دهد و به  قابل توجهی بر انتظارات مشتری دارند. عدم شفافیت در ارائه اطلاعات می

شود که  ای باعث می های بیمه دم آگاهی مشتریان از خدمات و پوششاحساس عدم اعتماد منجر شود. همچنین، ع

ها از خدمات ارائه شده به حداقل برسد. تأخیر در پرداخت خسارت نیز باعث نارضایتی و کاهش انتظارات  انتظارات آن

 ه منجر شودتواند به کاهش وفاداری و تمایل به استفاده از خدمات بیم مثبت مشتریان خواهد شد، که در نهایت می

 دارد؟  ریتاث مهیصنعت ب عملکرد بر توانمندسازی صنعت بیمهسوال  یبررس جینتاج( 
امر  نی. اباشد یم 4.114برابر با  یبر توانمندساز یانتظارات مشتر ریتاث زانیکه م شود ینتیجه آزمون مشاهده مبا توجه به 

عامل موثر بر  نیشتریب نیکند.  بنابرا یم دایبهبود پ یتوانمندساز زانیم ،یانتظارات مشتر شیاست که با افزا یمعن نیبه ا

دهد. ر را بصورت معنادار و مثبت تحت تاثیر قرار میتوانمندسازی ، بهبود عملکرد و باشد یم مهیصنعت ب یتوانمندساز

-ا آن را بهبود و ارتقا میشود و یمی توانمندسازی در شرکت های بیمهمنجر به عملکرد بهبود یابد به عبارتی هرچه میزان 

بهبود عملکرد  کند.( را تایید می4141) رودسری و همکاران( و 4141) عبدالهی و همکاراناین یافته مطالعه تجربیبخشد. 

در صنعت بیمه از طریق تنوع خدمات و محصولات، تسهیل فرآیندها و ارائه تخفیفات، نقش کلیدی در توانمندسازی این 

تواند نیازهای مختلف مشتریان را برآورده کرده و جذب مشتریان جدید را  خدمات و محصولات میصنعت دارد. تنوع 

شود که به افزایش رضایت مشتریان و بهبود تجربه آنان  ها می تسهیل کند. تسهیل فرآیندها نیز باعث کاهش زمان و هزینه
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مشتریان ایجاد کند و موجب افزایش فروش و  تواند انگیزه بیشتری برای شود. همچنین، ارائه تخفیفات می منجر می

 .کند وفاداری به برند شود، که در نهایت به تقویت موقعیت رقابتی صنعت بیمه کمک می

 دارد؟  ریتاث مهیصنعت بانتظارات مشتری بر توانمندسازی سوال  یبررس جید( نتا

است که با  یمعن نیامر به ا نی. اباشد یم 4.177برابر با  یبهبود عملکرد برابر بر توانمندساز ریتاث زانیم نشان داد که یجانت

انتظارات مشتری بر توانمندسازی موثر  بنابراین .دینما یم دایدرصد بهبود پ 177 زانیبه م یعملکرد، توانمندساز شیافزا

انتظارات مشتریان، از جمله پاسخگویی  کند( را تائید می4147، سمیه و همکاران) که این یافته، مطالعه تجربیمی باشد. 

مداری و توجه و احترام، نقش حیاتی در توانمندسازی صنعت بیمه دارند. پاسخگویی سریع به نیازها و  سریع، مشتری

مداری به  کند. مشتری دهد، بلکه اعتماد و وفاداری را نیز تقویت می ها را افزایش می شکایات مشتریان نه تنها رضایت آن

دهد تا خدمات و محصولات خود را بر اساس نیازهای واقعی مشتریان طراحی کنند، که به  ا این امکان را میه شرکت

ها ایجاد  شود. همچنین، توجه و احترام به مشتریان، حس ارزشمندی را در آن بهبود عملکرد و افزایش سهم بازار منجر می

 .کند ه توانمندسازی و رشد پایدار صنعت بیمه کمک میکند، که در نهایت ب کرده و ارتباطات مثبت را تقویت می

 و مآخذ منابع
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Abstract 

The insurance industry, as a subset of the service sector, which will gradually play a 

greater role in the service economy of the current century, can play a significant role 

in creating employment for the country's young population by creating capable sales 

networks. The purpose of this research is to investigate the factors affecting the 

empowerment of insurance customers in Iran. The present article is the result of an 

applied research using a descriptive-survey method . The statistical population includes 

managers, employees and all insurance customers in Iran in Ilam city, which is 207 

people. The research data was collected using standard questionnaires and analyzed 

using SPSS22 and Smart PLS3 software. The results show that industry challenges, 

customer expectations, and performance improvement play a key role in 

empowerment. 

Keywords 

Empowerment, industry challenges, customer expectations, performance 

improvement. 
1
 PhD in Marketing Management, Associate Professor, Ilam University (Email: 

y.pourashraf@ilam.ac.ir) 
2
 PhD in Human Resources Management, Associate Professor, Ilam University (Email: 

shiri_Ardeshir@yahoo.com) 
3
 Master's student in Business Administration-Marketing, Ilam University (Email: 

fatemeh.hmd80@gmail.com) 
 


