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A B S T R A C T 

The present study aimed to explore and describe the lived experiences of employees and customers 

regarding customer-oriented empowerment in Bank Mellat of Iran and to identify the fundamental 

structure underlying this phenomenon. This qualitative study was conducted using a descriptive 

phenomenological approach. The participants consisted of 22 stakeholders of Bank Mellat, including 

14 employees and 8 customers, who were selected through purposive sampling with maximum 

variation. Data were collected through in-depth semi-structured interviews and analyzed using 

Colaizzi’s seven-step phenomenological method. To ensure trustworthiness, member checking, peer 

review, detailed contextual description, and comprehensive documentation of the research process 

were employed. Data analysis resulted in the extraction of 421 significant statements, 18 subthemes, 

and 6 major themes: the current status of professional development, employee competency needs, 

empowerment barriers, empowerment components, empowerment outcomes, and contextual factors. 

The findings revealed a substantial gap between employees’ theoretical understanding of customer 

orientation and their practical ability to implement it. The most influential barriers included 

hierarchical organizational structures, lack of delegated authority, insufficient emotional-situational 

skills, and weaknesses in situated learning processes. Furthermore, structural and psychological 

empowerment were associated with higher customer satisfaction, stronger customer loyalty, and 

enhanced employee motivation. The essential structure of the participants’ lived experience was 

identified as a conflict between theoretical knowledge of customer orientation and practical inability 

to enact it. The results indicate that customer-oriented empowerment in Bank Mellat is shaped by 

structural, cultural, educational, and competency-related factors, and that theoretical knowledge alone 

is insufficient for achieving customer-oriented behaviors. Reducing bureaucracy, delegating 

meaningful authority, strengthening soft skills, and redesigning training systems through simulation-

based and situated learning approaches may help bridge the knowledge–action gap and improve 

service quality. 
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EXTENDED ABSTRACT 

INTRODUCTION 

The banking industry has undergone profound transformations during the last decade 

due to technological innovation, increasing customer expectations, digital financial 

services, and intensified market competition. In this evolving environment, banks are 

required to move beyond traditional financial intermediation and focus on creating superior 

customer experiences through service excellence and customer-centered strategies. 

Consequently, customer-oriented empowerment has emerged as a critical concept for 

improving organizational performance, enhancing customer satisfaction, and strengthening 

competitive advantage. Empowerment refers to a process through which employees 

acquire the authority, competence, confidence, and resources necessary to make decisions 

and effectively respond to customer needs. Studies have consistently demonstrated that 

employee empowerment contributes to organizational effectiveness, innovation, readiness 

for change, and improved service quality (1, 2, 4). Within banking institutions, empowered 

employees are more likely to demonstrate proactive behavior, solve customer problems 

efficiently, and foster positive customer experiences (3). Furthermore, psychological 

empowerment has been identified as a key mechanism linking organizational 

transformation and innovative work behavior to financial performance and organizational 

success (5, 6). 

The concept of customer-oriented empowerment extends beyond employee 

autonomy and encompasses the organizational conditions that enable frontline staff to 

provide effective, responsive, and personalized services. Contemporary banking research 

emphasizes the importance of customer experience, service quality perceptions, physical 

banking environments, and customer segmentation strategies in shaping customer 

satisfaction and loyalty (7-9). In addition, digital transformation has altered the nature of 

customer-bank interactions, making customer empowerment increasingly relevant in both 

physical and virtual service environments. Research indicates that digital financial 

inclusion, mobile banking adoption, and technology-based financial services are strongly 

influenced by customers’ perceptions of value, trust, and empowerment (10-12). Therefore, 

customer-oriented empowerment requires employees to possess not only technical banking 

knowledge but also emotional, interpersonal, and problem-solving competencies that 

enable them to address diverse customer expectations effectively. 

Recent studies conducted in the fields of economic and social empowerment further 

highlight the importance of empowerment as a multidimensional process. Research on 
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Islamic microfinance institutions, micro-waqf banks, and community-based financial 

initiatives demonstrates that empowerment contributes significantly to poverty alleviation, 

women’s economic participation, entrepreneurial development, and social welfare 

enhancement (13-16). Similar findings have been reported regarding the role of 

microfinance institutions in supporting micro-enterprises, creating employment 

opportunities, and strengthening economic resilience among vulnerable populations (19, 20, 

22-24). Moreover, studies have emphasized the importance of institutional support, access 

to resources, and capacity-building programs in facilitating successful empowerment 

initiatives (18, 21, 25). While these studies primarily focus on economic empowerment, their 

findings underscore broader principles that are equally relevant to organizational and 

customer-oriented empowerment contexts. 

Despite the growing body of research on empowerment in banking and financial 

services, most existing studies have adopted quantitative approaches focusing on 

relationships among predefined variables. Such approaches provide valuable insights into 

the determinants and outcomes of empowerment but offer limited understanding of how 

employees and customers actually experience empowerment in their daily interactions. 

Qualitative investigations capable of uncovering the lived experiences, perceptions, and 

meanings associated with customer-oriented empowerment remain relatively scarce (27, 

28). This gap is particularly evident in the context of Iranian banking institutions, where 

cultural, structural, and organizational characteristics may shape empowerment processes 

differently. Therefore, exploring the lived experiences of both employees and customers 

can contribute to a deeper understanding of customer-oriented empowerment and reveal 

the underlying mechanisms that facilitate or hinder its realization in practice. Accordingly, 

the present study aimed to explore and describe the lived experiences of employees and 

customers regarding customer-oriented empowerment in Bank Mellat of Iran through a 

descriptive phenomenological approach. 

METHODS AND MATERIALS 

This study employed a qualitative research design based on descriptive 

phenomenology. The phenomenological approach was selected because it enables 

researchers to explore the essence and meaning of individuals’ lived experiences 

concerning a particular phenomenon. The study focused on understanding how employees 

and customers perceive, experience, and interpret customer-oriented empowerment within 

the banking environment. 
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Participants consisted of 22 stakeholders of Bank Mellat, including 14 employees 

and 8 customers. Employees were required to have at least five years of work experience, 

direct customer contact, and willingness to participate voluntarily. Customers were 

required to have maintained a banking relationship with Bank Mellat for at least three years 

and to possess meaningful experiences related to banking services. Participants were 

selected through purposive sampling with maximum variation in terms of age, gender, 

educational background, professional experience, and type of banking relationship. 

Sampling continued until theoretical saturation was achieved. 

Data were collected through in-depth semi-structured interviews. Open-ended 

questions encouraged participants to describe situations in which they felt empowered or 

disempowered when providing or receiving banking services. Additional questions 

explored perceptions of training programs, organizational support, decision-making 

authority, customer service challenges, and barriers to empowerment. Interviews lasted 

between 45 and 90 minutes and were conducted at locations chosen by the participants. All 

interviews were audio-recorded with informed consent and transcribed verbatim. 

Data analysis followed Colaizzi’s seven-step phenomenological procedure. The 

process involved repeated reading of transcripts, extraction of significant statements, 

formulation of meanings, clustering of themes, development of exhaustive descriptions, 

identification of the fundamental structure of the phenomenon, and validation of findings 

through participant feedback. Credibility and trustworthiness were ensured through 

member checking, peer review, detailed contextual descriptions, audit trails, and 

preservation of raw data throughout the research process. 

FINDINGS 

The analysis yielded 421 significant statements and 421 formulated meanings. 

Through successive stages of coding and thematic categorization, 18 subthemes and 6 

major themes were identified. 

The first major theme, “Current Status of Professional Development,” reflected 

participants’ perceptions of the existing training and development system within the bank. 

Employees described training programs as predominantly theoretical, insufficiently 

updated, and inadequately evaluated in terms of practical effectiveness. Many participants 

emphasized that formal training rarely prepared them for emotionally complex customer 

interactions encountered in daily banking operations. 

The second major theme, “Employee Competency Needs,” highlighted the essential 

skills required for effective customer-oriented service delivery. Four subthemes emerged 
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within this category: emotional conflict management, situational decision-making, 

recognition of hidden customer needs, and active empathy. Participants consistently 

reported that these competencies were critical for successful customer interactions but were 

insufficiently addressed through current training programs. 

The third major theme, “Empowerment Barriers,” included structural, cultural, 

educational, and technological obstacles. Structural barriers such as centralized decision-

making, bureaucratic procedures, and limited authority were identified as the most 

significant impediments to empowerment. Cultural barriers included fear of mistakes, fear 

of reprimand, and risk-averse organizational norms. Participants also reported 

shortcomings in technological systems and practical training opportunities. 

The fourth major theme, “Empowerment Components,” consisted of structural 

empowerment, psychological empowerment, and situated learning. Employees 

emphasized that empowerment emerged when they were granted authority, received 

managerial trust, and acquired opportunities to learn through real-world experiences. 

Psychological factors such as confidence, competence, and perceived support played 

crucial roles in fostering empowerment. 

The fifth major theme, “Empowerment Outcomes,” encompassed customer 

satisfaction, customer loyalty, and enhanced employee motivation. Participants described 

positive customer feedback as a source of professional fulfillment and increased work 

engagement. Customers reported stronger loyalty toward branches where employees 

demonstrated responsiveness and autonomy in resolving problems. 

The sixth major theme, “Contextual Factors,” included managerial support, ethical 

organizational climate, and fair performance evaluation systems. Participants viewed these 

contextual elements as essential conditions that either facilitated or constrained 

empowerment processes. 

The integration of all themes led to the identification of the fundamental structure of 

the lived experience: a persistent conflict between theoretical knowledge of customer 

orientation and practical inability to implement it. This conflict was attributed primarily to 

hierarchical organizational structures, insufficient emotional-situational competencies, and 

weaknesses in experiential learning systems. Member-checking procedures confirmed the 

validity of this interpretation, with most participants recognizing it as an accurate 

representation of their experiences. 

DISCUSSION AND CONCLUSION 
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The findings reveal that customer-oriented empowerment within Bank Mellat is a 

complex and multidimensional phenomenon shaped by interactions among structural, 

cultural, educational, and psychological factors. The central finding of the study was the 

existence of a substantial gap between theoretical understanding and practical 

implementation of customer-oriented principles. Although employees possessed 

considerable knowledge regarding customer service concepts, organizational constraints 

often prevented them from translating this knowledge into effective action. 

The results indicate that empowerment cannot be achieved solely through the 

provision of training programs. Rather, effective empowerment requires a supportive 

organizational environment characterized by delegated authority, managerial trust, 

opportunities for experiential learning, and an organizational culture that encourages 

initiative and learning from mistakes. Employees repeatedly emphasized the importance of 

having sufficient autonomy to respond to customer needs without excessive bureaucratic 

restrictions. Likewise, customers perceived empowered employees as more capable, 

responsive, and trustworthy. 

The identification of emotional conflict management, situational decision-making, 

active empathy, and recognition of hidden customer needs as critical competency 

requirements demonstrates the growing importance of soft skills in contemporary banking 

environments. Technical expertise alone is insufficient for delivering high-quality 

customer experiences. Employees must also possess the interpersonal and emotional 

capabilities necessary to navigate complex service interactions and build meaningful 

relationships with customers. 

The findings further demonstrate that empowerment generates positive outcomes for 

both employees and customers. Increased customer satisfaction, enhanced loyalty, stronger 

employee motivation, and improved service experiences emerged as significant benefits of 

empowerment. These outcomes suggest that customer-oriented empowerment should be 

viewed not merely as a human resource initiative but as a strategic organizational 

investment capable of strengthening competitive advantage and organizational 

performance. 

The study also highlights the importance of contextual conditions such as managerial 

support, ethical organizational climates, and fair evaluation systems. Empowerment 

flourishes when employees perceive that managers trust their judgment, support their 

decisions, and evaluate performance fairly. Conversely, fear-based cultures and rigid 

hierarchical structures undermine employee confidence and discourage proactive behavior. 
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In conclusion, customer-oriented empowerment in Bank Mellat is fundamentally 

shaped by the tension between knowledge and action. While employees understand the 

principles of customer orientation, organizational structures and cultural constraints often 

limit their ability to apply them effectively. Addressing this challenge requires 

comprehensive interventions targeting organizational systems, leadership practices, 

training methods, and workplace culture. Empowerment initiatives should emphasize 

practical learning, delegated authority, emotional competence development, and 

supportive managerial relationships. Through such efforts, banks can create environments 

in which employees are genuinely empowered to deliver customer-centered services, 

ultimately enhancing customer experiences, organizational effectiveness, and long-term 

competitiveness. 
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 یدیواژگان کل

  محور،یمشتر یتوانمندساز

  سته، یتجربه ز

بانک ملت،   ،یدارشناسیپد

خدمات، توسعه   تیفیک

 .یاحرفه

 چکیده 

  یی و شناسا  رانیدر بانک ملت ا  محوری مشتر  ی توانمندساز  ده یاز پد  انیکارکنان و مشتر  ستهیو کشف تجربه ز  نییپژوهش، تب  ن یهدف ا

نفر   22کنندگان شامل انجام شد. مشارکت  یفیتوص یدارشناس یو روش پد یفیک کردیپژوهش با رو  نیا .تجربه بود نیا نیادیساختار بن

  ق یها از طرهدفمند و با حداکثر تنوع انتخاب شدند. داده   یریگ( بودند که با روش نمونهیمشتر  8کارمند و    14بانک ملت )  نفعانی از ذ

  ش یافزا  یانجام گرفت. برا   یزیکالا  یامرحله آنها بر اساس روش هفت  لی شد و تحل  یق گردآوریعم  افته یساختارمه ین  یهامصاحبه 

ها داده   لیتحل   .پژوهش استفاده شد  ندیها و ثبت کامل فراداده   یغن  ف یهمکاران، توص  ینیممبرچک، بازب  یاز راهبردها  هاافته یاعتبار  

کارکنان، موانع    ی مهارت  ی ازهاین  ،یاموجود توسعه حرفه   تیشامل وضع  یتم اصل  6و    یتم فرع  18عبارت مهم،    421منجر به استخراج  

دانش    انیم   ینشان داد که شکاف معنادار  هاافتهیشد.    یانه یو عوامل زم  یتوانمندساز  یامدهایپ  ،یتوانمندساز  یهامؤلفه   ،یتوانمندساز

توانا  ی محوریمشتر  ینظر برا  ی عمل  ییو  مهم   ی اجرا  ی کارکنان  دارد.  وجود  شناسا  نیترآن  ساختارها   شدهییموانع    ی شامل 

تفو  ،یمراتبسلسله  مهارت   ار، یاخت  ضینبود  موقع  یعاطف  یهاکمبود    ی توانمندساز  ن یبودند. همچن  یتیموقع  ی ریادگیو ضعف    یتیـ 

  سته یتجربه ز  نیادیکارکنان همراه بود. ساختار بن  زشیو انگ  انیمشتر  یوفادار  ،یمشتر  تیرضا  شیبا افزا  یشناختو روان  یساختار

ناتوان  یمحوریمشتر  یدانش نظر  نیصورت »تضاد بکنندگان به مشارکت  نشان داد که    جینتا  .شد  نییآن« تب  یدر اجرا  یعمل  یو 

 ییتنهابه  یقرار دارد و دانش نظر   یو مهارت  یآموزش  ،یفرهنگ  ،یعوامل ساختار  ریدر بانک ملت تحت تأث  محوری مشتر  یتوانمندساز

  ی نرم و بازطراح  یهاتوسعه مهارت   ،یواقع  ار یاخت  ضیتفو  ،ی. کاهش سطوح بروکراسستین  ی کاف محوری مشتر  یتحقق رفتارها  یبرا

  ی خدمات بانک  تیفیک  یبه کاهش شکاف دانش ـ عمل و ارتقا  تواندیم  یتیموقع  یریادگیو    یسازه یبر شب  یمبتن  یآموزش  یهانظام

 منجر شود. 
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 مقدمه

رقابت بازار و   ان، یانتظارات مشتر ، یدر حوزه فناور یادر سراسر جهان با تحولات گسترده  یصنعت بانکدار  ر،یاخ ی هادر دهه 

بلکه به    شوند، ی محسوب نم  یمال   یهاانجام تراکنش   ی برا  ییصرفاً نهادها  گریها دارائه خدمات مواجه شده است. بانک   یالگوها  رییتغ

وابسته است. در    انیمشتر  یتجربه مطلوب برا  جاد ی در ا  ییتوانا   زانیها به مآن   تیاند که موفقشده   لی تبدمحور  خدمات   ییهاسازمان 

  ان یتعامل با مشتر  یهاوه یو ش  ندهایدر ساختارها، فرآ  ی به بازنگر  ر یناگز  یرقابت   ت یحفظ مز  یبرا  یبانک  ی هاسازمان   ، یطیشرا   نیچن

  ی خدمات، ارتقا تیفیک  ش ی به منظور افزا  انیکارکنان و مشتر   ی توانمندساز  نه، یزم  ن یا مطرح در    ی کردهایرو  ن یتراز مهم   ی کیهستند. 

  ی و توانمندساز  یانسان   یهاتیکه بر توسعه ظرف  ییهااند که سازمان ها نشان دادهاست. پژوهش   یو بهبود عملکرد سازمان  یمشتر  تیرضا

را    یبرخوردار هستند و عملکرد بهتر  یطیمح   راتییدر مواجهه با تغ  یشتر یب  یری پذاز انعطاف   کنند، یخود تمرکز م  ی انسان  یهاه یسرما

از خدمات    ان یادراک مشتر  ی ریگدر شکل   یاکنندهن یینقش تع  ی تعاملات انسان   ت یفی که ک  ، ی. در صنعت بانکدار(2,  1)  کنندی تجربه م 

 . ( 4, 3) شودی شناخته م  تیموفق  ی دی عوامل کل ز ا یک یکارکنان به عنوان   یدارد، توانمندساز

مفهوم به    ن ی. اردیگی را در بر م  یو سازمان   ی اجتماع  ، یساختار  ،ی شناختاست که ابعاد روان   ی چندبعد  ی مفهوم   یتوانمندساز

.  کنندی م   دای خود پ  یهات یدر فعال  یشتریب  یو معنادار  یرگذار یتأث  ار،یاخت  ،ی ستگیآن افراد احساس شا   ق یاشاره دارد که از طر  یندیفرا

تعهد    ش ی نوآورانه، افزا  ی رفتارها  ی ارتقا  ر، یی تغ  ی برا  ی آمادگ   ش ی به افزا  تواند ی کارکنان م  ی که توانمندساز  اندنشان داده   ر ی مطالعات اخ

که کارکنان در آن احساس   ی طیمح جادیدر ا  یسازمان ینقش رهبر نی . همچن( 6-4)سازمان منجر شود  یو بهبود عملکرد مال  یسازمان

اخت تأک  ار یاعتماد،  مورد  باشند،  داشته  در مح (2,  1)قرار گرفته است    د یو مشارکت  بالاتر  ی کارکنان  ،یبانکدار   طی.  از سطح  از    یکه 

  دهندی از خود نشان م   یترآنان عملکرد موفق   لداشته و در حل مسائ   ان یبا مشتر  ی برخوردارند، معمولاً تعاملات مؤثرتر  یتوانمندساز

(3) . 

شده است.    ل یمعاصر تبد   یهابانک  ی راهبردها  نی تراز مهم  یک یبه    ز ین  یمحوری کارکنان، مفهوم مشتر  یکنار توانمندساز  در

انتظارات مشترخواسته   ازها، یبر درک ن  ی محوریمشتر با آن   ان یها و  ارائه خدمات متناسب  تأکو  در حوزه    دی دارد. مطالعات جد  د یها 

  ی خدمات نقش مهم  یسازی تعاملات کارکنان و شخص  تیفی شعب، ک  یک یزیف  ط یمح  ، یتجربه مشتر  تی فیاند که کنشان داده   یبانکدار

  ی و طراح  انیمشتر  یبندبخش   یبرا  شرفتهیپ  یهاتم یاستفاده از الگور  نی . همچن( 8,  7)دارند    یخدمات بانک   تیفی از ک  انیدر ادراک مشتر 

.  (9)است    ی در صنعت بانکدار  انیمشتر  قیروزافزون شناخت عم  تیدهنده اهمآنان، نشان   یهای ژگ یمتناسب با و  ی ابیبازار   ی راهبردها

و منابع لازم    ار یکه در آن کارکنان از دانش، مهارت، اخت  شودی مطرح م  یکرد ی به عنوان رو  محوری مشتر  یتوانمندساز   ،یی فضا   نی در چن

 برخوردار هستند.  ان ی مشتر یازها یمؤثر به ن یی پاسخگو  یبرا

https://portal.issn.org/resource/ISSN/
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  ی بانکدار  تال، ی جید  یافزوده است. گسترش بانکدار  ی در بانکدار  یبه مفهوم توانمندساز  ید ی ابعاد جد  زین  تال یجی د  تحولات 

فاصله گرفته و به سمت تعاملات    یها از شکل سنتو بانک   ان یمشتر   انیموجب شده است که تعامل م  ک یالکترون  ی همراه و خدمات مال

  ی عوامل  ر یهمراه تحت تأث  ی و بانکدار  تال یجید   ی که استفاده از خدمات مال  دهند ی نشان م   هاش هوشمند و فناورانه حرکت کند. پژوه 

در    انیمشتر   یتوانمندساز   ن ی. همچن(11,  10)قرار دارد    انیمشتر   یهمچون اعتماد، سهولت استفاده، ادراک ارزش و احساس توانمند

نگرش مثبت نسبت  یریگو شکل  یبانک نی آنان به استفاده از خدمات نو  لی تما شیدر افزا   ینقش مهم تواندی م تال یجیبستر خدمات د 

ارتباط    تیر یکارکنان در مد   یبه توانمند  یاد یهمچنان تا حد ز   تال یجیدر ارائه خدمات د   تیموفق  ن،ی . با وجود ا(12)به بانک داشته باشد  

 آنان وابسته است.  ی ازهایمناسب به ن ییگوو پاسخ ان یبا مشتر

  ک یفراتر از    ی اند که توانمندسازنشان داده   یو اجتماع   یاقتصاد   یدر حوزه توانمندساز  ی متعدد  ی هاپژوهش   گر، ی د  ی سو  از

  یمال   نی شده در حوزه تأممحسوب شود. مطالعات انجام   یرفاه اجتماع   یو ارتقا   داری توسعه پا  ی برا  یابزار  تواندی بوده و م   ی مفهوم سازمان

افزا  ی اند که توانمندسازنشان داده   یتوسعه اجتماع   ی هاو برنامه   ی اسلام  ی نکداربا  ، یوقف  یهاخرد، بانک    ش یافراد و جوامع موجب 

  جاد یدر ا  یمال   ی. نقش نهادها(16-13)   شودی م   یزندگ   تیفیکوچک و بهبود ک  یوکارهاکاهش فقر، توسعه کسب  ،ی مشارکت اقتصاد

,  17,  3) از پژوهشگران قرار گرفته است    یاری مورد توجه بس  زیبرخوردار نکم   یهاو گروه   نانیزنان، کارآفر  یبرا  یتوانمندساز  یهافرصت

به    یدسترس  ار،ی که احساس اخت  دهدی ها نشان مآن   جیاند، اما نتا تمرکز داشته  یاقتصاد  ی نمندسازمطالعات عمدتاً بر توا  نی . اگرچه ا(18

 هستند.  ی توانمندساز ی هابرنامه تیدر موفق  یاز عوامل اساس ینهاد تیمنابع و حما 

  د یافراد تأک  ی و اجتماع   یاقتصاد   ی در توانمندساز  ی بر نقش مؤسسات مال  ی مطالعات متعدد  زی ن  یاسلام   یحوزه بانکدار   در

ارائه    ق ی از طر  توانند ی مشابه م  یو نهادها  ی اسلام  یمال   ن یخرد، مؤسسات تأم  ی وقف  یهااند که بانک اند. پژوهشگران نشان داده کرده

ا( 21-19)را فراهم کنند    ی و جمع   ی فرد  ی هایتوانمند   ی ارتقا  نه یزم  ، ی تماعاج  ت یآموزش و حما   ،ی خدمات مال بر  نقش    ن، ی . علاوه 

  ی ال م  سکیو پرر  ی ررسم یغ  یهات یاشتغال و مقابله با فعال  جاد یکوچک و متوسط، ا  ی وکارهادر توسعه کسب  ی اسلام  ی مؤسسات مال 

کوچک و متوسط به    ی وکارهااز بخش کسب  تیدر حما  یاسلام   یبانکدار  یهااستی س  نی. همچن(24-22)قرار گرفته است    دیمورد تأک

ابزار ا ( 25)اند  جامعه شناخته شده  ی اقتصاد  یتوانمندساز   ی برا  ی عنوان  اثربخش    ی زمان  ی که توانمندساز  دهند ی نشان م   ها افتهی   ن ی. 

 به منابع همراه باشد.  ی آموزش مناسب و دسترس  ، یتیحما  یخواهد بود که با ساختارها

  ان یاند که مشترها نشان داده است. پژوهش   ان ی مشتر  ی ها و رفتارهاآن بر نگرش   ری تأث  ،یاز ابعاد مهم توانمندساز  گری د  ی کی

نسبت به سازمان    یترخدمات داشته باشند، نگرش مثبت   افتی در  ندیدر فرا  یشتریب  ی رگذاریکه احساس مشارکت، کنترل و تأث  یزمان

آنان را    یادراک آنان از شهرت سازمان را بهبود بخشد و سطح اعتماد و وفادار  تواندی م   انیمشتر   یمندسازمثال، توان  ی . براکنندی م   دایپ

به    لی شده و تما ارزش ادراک   شیموجب افزا  تالیجی د  ی در تعامل با خدمات مال  انی مشتر  یتوانمندساز   نی . همچن(26)دهد    شیافزا
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  رگذار ی تأث  ز ین  انینه تنها بر کارکنان بلکه بر مشتر   ی که توانمندساز  دهدی موضوع نشان م  ن ی. ا(12)  شودی استفاده از خدمات نوآورانه م

 منجر شود.  یبانک و مشتر انیو سودمند م دار یروابط پا جادیبه ا  تواندی است و م

اند و استفاده کرده   یکم   یکردهایاز مطالعات موجود از رو  یبخش قابل توجه   ،یگسترده مفهوم توانمندساز  تیوجود اهم  با

ا  رهای متغ  انیروابط م  یبر بررس   شتر یها بتمرکز آن  ارزشمند    یمطالعات در شناخت عوامل مؤثر بر توانمندساز  نی بوده است. هرچند 

  یکه درک واقع  دهندی نشان م   یفیک  ی هاآشکار سازند. پژوهش   هیو چندلا  ق یافراد را به صورت عم  ستهیتجربه ز   توانندی هستند، اما نم

. از  (28, 27)و کار آنان است    ی زندگ  یافراد در بستر واقع  اتیادراکات، احساسات و تجرب  ی مستلزم بررس  ی مانند توانمندساز  ییهاده ی پد

از رو یا   ط یدر مح  محوری مشتر   یشده توانمندسازابعاد پنهان و کمتر شناخته   ییبه شناسا  تواندی م  ی دارشناختیپد   کردین رو، استفاده 

 کمک کند.  یبانکدار

  یهاو برنامه   ی همواره در اسناد راهبرد  یمحوری کشور، موضوع مشتر  یهابانک   نیتراز بزرگ   یک یبانک ملت به عنوان    در

و    یمداری کارکنان درباره مشتر  یدانش نظر  انیکه م  دهدی نشان م   ی حال، شواهد تجرب   نیقرار گرفته است. با ا  دیمورد تأک  یآموزش 

  رینظ  یاز عوامل متعدد   ی شکاف ممکن است ناش  نیوجود دارد. ا   ییها شکاف   محور ی مشتر  یرها رفتا  یآنان در اجرا  ی عمل  یی توانا

  ی باشد. از سو  یو موانع فرهنگ   یارتباط  یهاکمبود مهارت   ،یکاربرد   یها ضعف آموزش   ،یکاف   اراتینبود اخت  ،ی ساختار  یهات یمحدود

  ی واقع  تیمتفاوت از وضع  یر یتصو  تواندی که م  کنندی را کسب م  یاتیب در تعاملات روزمره خود با کارکنان بانک تجر  ز ین  انی مشتر  گر،ید

از ابعاد    ی ترق یتر و عمشناخت جامع  تواند ی م  ان یکارکنان و مشتر  دگاه یهمزمان د   ی بررس   ن، ی در سازمان ارائه دهد. بنابرا  ی توانمندساز

 فراهم سازد.  ده یپد  نیمختلف ا 

در بانک    محوری مشتر  یاز توانمندساز  انیکارکنان و مشتر  سته یتجربه ز   نیی اساس، هدف پژوهش حاضر کشف و تب  ن یا  بر

 است.  ی فی توص  یدارشناس ی پد  کردیرو  قی تجربه از طر نی ا نی ادی ساختار بن ییو شناسا رانیملت ا

 روش پژوهش 

  ی کردهایاز رو  ی ک ی  ی ف یتوص  ی دارشناسی انجام شد. پد  ی فیتوص  ی دارشناس ی و بر اساس روش پد  ی فی ک  کردیپژوهش حاضر با رو 

. از  رودی خاص به کار م  دهی پد  ک یافراد از    سته یتجربه ز  تیماه  فیو توص  قی است که با هدف درک عم  ی فی ک  یهامعتبر در پژوهش 

بود، استفاده   محوری مشتر یتوانمندساز دهی بانک ملت از پد ان یکارکنان و مشتر سته یز به تجر ن یی مطالعه کشف و تب نی آنجا که هدف ا

پژوهش    نیتجربه آنان فراهم ساخت. در ا   ی کنندگان را در بستر واقعمشارکت  ر یادراکات و تفاس  ، یبه معان  یامکان دسترس   کردیرو  نیاز ا

کنندگان  مشارکت  میمستق  اتیو تجرب  هات یمورد مطالعه از خلال روا  دهی پد  تیپژوهشگر، ماه  یهافرض ش ی پ  لی تلاش شد تا بدون تحم

 شود.  ف یاستخراج و توص



 پژوهش و نوآوری در تربیت و توسعه   

 

 12 

  افت یارائه و در   ی ندهایاز فرا   می بانک ملت بود که تجربه مستق  ان یکنندگان پژوهش شامل کارکنان و مشترمشارکت   جامعه

  نه یدر زم  اتی و تجرب  هادگاه ی از د  یاگسترده  فی هدفمند و با حداکثر تنوع انجام شد تا ط  وه یبه ش  یر یگداشتند. نمونه   ی خدمات بانک

بانک ملت در پژوهش    انینفر از مشتر   8نفر از کارکنان و    14نفر شامل    22شود. در مجموع    یرگردآو  محوری مشتر  یتوانمندساز

  ان یو مستمر با مشتر  م یدر بانک ملت، ارتباط مستق  تیورود کارکنان شامل داشتن حداقل پنج سال سابقه فعال  ی ارهایمشارکت کردند. مع

داشتن حداقل سه سال سابقه استفاده از خدمات بانک ملت، تجربه    زی ان نیمشتر   یبه مشارکت داوطلبانه در پژوهش بود. برا  لی و تما

ورود محسوب    طی در مصاحبه از جمله شرابه شرکت   ل ی در تعامل با کارکنان بانک و تما یمنف   ا یقابل تأمل مثبت    تیموقع  کیحداقل 

  ی سابقه ارتباط بانک  ا ی  ی سابقه کار  لات، ی تحصسن، سطح    ت، یجنس  رینظ  یی های ژگ ی کنندگان با در نظر گرفتن و. انتخاب مشارکت شدیم

تازه نشود    ن یو مضام  میمفاه  ی ریگمنجر به شکل   دی جد  یهاکه داده   افتیادامه    ی تا زمان  یر یگنمونه  ندی و نوع شعبه صورت گرفت و فرا

 حاصل گردد.  یو اشباع نظر

  دهد ی مصاحبه به پژوهشگر امکان م  وهی ش  ن یشد. ا  ی گردآور ق یعم  افتهی ساختارمه ین  ی هامصاحبه  ق یپژوهش از طر   ی هاداده 

  تر ق یعم  یهاهیکرده و به لا  تیکنندگان هدامشارکت  یهاو پاسخ   اتیگفتگو را بر اساس تجرب  ریسؤالات، مس  یضمن حفظ چارچوب کل 

شد و    ن یتدو   محور ی مشتر  ی مرتبط با توانمندساز  ی نظر  اتیاهداف پژوهش و ادب  ی بر مبنا  حبهمصا   ی . راهنماابدیتجربه آنان دست  

  ی کنند. از جمله محورها  ان ی خود را ب  ی هاکنندگان بتوانند آزادانه تجربه تا مشارکت  دند یگرد   ی طراح  یسؤالات به صورت باز و اکتشاف

م  ی اصل توص   توان ی مصاحبه  توانمند  یی هات یموقع  فیبه  احساس  آن  در  افراد  که  کرد  برا  ی اشاره  خدمات    افتی در  ا یارائه    ی کامل 

اند، تجربه آنان  نبوده   یمشتر   ازیبه ن  ییپاسخگو  ای و دانش لازم قادر به حل مسئله    یآگاه   رغمی که عل  یطیاند، شراداشته   محوریمشتر

آنان درباره موانع موجود در    دگاهید   نی و همچن  یمداری مشتر  یها در ارتقا آموزش   ن یا  ی اثربخش  زانی بانک و م  یآموزش   یهااز دوره 

 کارکنان اشاره کرد.  ی واقع یتوانمندساز  ریمس

مکان   هامصاحبه  و  زمان  توافق مشارکت  یدر  مورد  تا شراکه  انجام شد  بود  برا  یط یکنندگان  مناسب  و  آزادانه    ان یب  ی آرام 

ب  ات یتجرب مصاحبه  هر  زمان  مدت  شود.  تمام  ر یمتغ  قه یدق  90تا    45  ن یفراهم  و  رضامصاحبه  ی بود  اخذ  از  پس  آگاهانه    ت یها 

  ند ی. پژوهشگر در طول فرادی آماده گرد  لی تحل  یو برا  یسازاده ی به صورت کامل پ  یت صو  یهال ی کنندگان ضبط شد. سپس فامشارکت

  ی ترثبت کرد تا درک جامع  زیرا ن  یو نکات بافت  دهای مربوط به حالات، تأک  یدان یم  یهاادداشتی  ،یکلام  یمصاحبه علاوه بر ثبت محتوا

 کنندگان حاصل شود. از تجربه مشارکت

  ی هاروش   نی مندترو نظام  نی ترشدهاز شناخته   یکیانجام گرفت که    یز یکلا  یامرحلهها بر اساس روش هفت داده   لیتحل

شده و متن    ی سازادهیها به صورت کامل پمصاحبه   ی. در مرحله نخست، تمام شودی محسوب م   ی دارشناختی پد  ی هادر پژوهش   ل یتحل

کند. در مرحله بعد، عبارات و جملات   دای پ ق یعم  ییها آشناداده   یتا پژوهشگر با محتوا فتبار مورد مطالعه قرار گر نیهر مصاحبه چند 

  ن یاز ا کیهر  یو استخراج شدند. سپس برا  ییارتباط داشتند شناسا محور ی مشتر یبا تجربه توانمندساز میکه به صورت مستق یمهم
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شدند    یده سازمان   ی فرع  ن یو در قالب مضام  سهیمقا  گریکدیمشابه با    م یشد. در ادامه، مفاه  نی تدو  هیاول  میو مفاه  حی صر  ی عبارات، معان

مورد مطالعه بر اساس    دهی از پد  کپارچه ی جامع و    ی فی پژوهش شکل گرفت. پس از آن، توص ی اصل  نیمضام  ، ی فرع  ن ی مضام  ب یو از ترک

و    نیمضام  ق ی تلف  ق یاز طر  کنندگانرکتمشا  سته یتجربه ز   ن یاد یشد. در مرحله ششم، ساختار بن  ن یشده تدواستخراج  ن یمضام  ی تمام

انطباق    زان ی شد تا م  ین یکنندگان بازباز مشارکت  یتعداد   یحاصل برا  ج ینتا  ت، ی. در نهادی تجربه استخراج گرد  یهسته مرکز  یی شناسا

 شود.  دیی و تأ یآنان بررس ی با تجربه واقع ها افتهی

  ها افته ی یر یو گوبا استفاده شد. باورپذ  نکلن یشده توسط لمطرح یارهای از مع  ها،افته یاعتماد   تی اعتبار و قابل  ن یمنظور تضم  به

طر مشارکت  قیاز  به  دربازگشت  و  تفاس  افتی کنندگان  درباره  آنان  همچن  ری بازخورد  و  همکاران  داده   ین یبازب  نیپژوهشگر  توسط  ها 

انجام مطالعه    ند یکنندگان و فرا مشارکت  یهای ژگ ی پژوهش، و  نه یاز زم  ق یو دق  ی غن   ف یت انتقال با ارائه توصیشد. قابل  ن یتأم  ی پژوهش 

  ی ریگی شد و امکان پ  یمستندساز  قیها به طور دق داده   ل یو تحل  یمراحل گردآور  یتمام  نان،یاطم  تی قابل  ن یتأم  ی . براافتی   شیافزا

فا  ینگهدار  قیاز طر  هاافته ی  یر یدپذیی تأ  نی. همچندی پژوهش فراهم گرد  ندیفرا و    یدانی م  یهاادداشت ی  ،یصوت   یهال ی اسناد خام، 

دهنده  درصد به دست آمد که نشان   87ها  داده   لی تحل  ند یکدگذاران در فرا  انیتوافق م  زانی م  ت،یشد. در نها  نی تضم  یل یمستندات تحل

 ها بود. داده  ل یو تحل یثبات و انسجام مناسب کدگذار 

 ها یافته

کنندگان،  مشارکت   ان یبانک ملت مشارکت داشتند. از م  ان ینفر از مشتر  8نفر از کارکنان و    14نفر شامل    22پژوهش    ن یدر ا

سال    12.3سابقه خدمت آنان    نیانگیسال و م   38.5کارکنان    ی سن  نی انگی درصد( زن بودند. م  45نفر )  10درصد( مرد و    55نفر )  12

درصد کارکنان    50  لات، ی سال بود. از نظر سطح تحص  7.2با بانک ملت    انیمشتر   یبانک   باطمدت ارت  نی انگیم  نیگزارش شد. همچن

سن، سابقه    ت،یکنندگان از نظر جنسارشد بودند. تنوع مناسب مشارکت  یمدرک کارشناس   یدرصد دارا  36و    یمدرک کارشناس   یدارا

 را فراهم ساخت.  محوری مشتر ی توانمندساز دهیپد گوناگون درباره   ی هادگاه یبه د ی ابیامکان دست لات،یو سطح تحص تیفعال

 محور شده از تجربه زیسته کارکنان و مشتریان درباره توانمندسازی مشتری های اصلی و فرعی استخراج. تم۱جدول 

 های فرعی تم اصلی تم 

 روزرسانی محتوا، ارزیابی نامناسب اثربخشی سازی، عدم بههای تئوریک بدون شبیهآموزش ای وضعیت موجود توسعه حرفه

 گیری موقعیتی، تشخیص نیازهای پنهان مشتری، همدلی فعال مدیریت تعارض عاطفی، تصمیم نیازهای مهارتی کارکنان 

 موانع ساختاری، موانع فرهنگی، موانع آموزشی، موانع فناورانه  موانع توانمندسازی 

 شناختی، یادگیری موقعیتیتوانمندسازی ساختاری، توانمندسازی روان های مدل توانمندسازی مؤلفه

 رضایت مشتری، وفاداری مشتری، افزایش انگیزه کارکنان  پیامدهای توانمندسازی 

 اخلاقی، نظام ارزیابی منصفانه حمایت مدیریت، جو  ای مؤثر عوامل زمینه
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معنای صریح    421عبارت مهم و    421ای کلایزی منجر به استخراج  مرحله شده بر اساس روش هفت های انجام تحلیل مصاحبه 

در مرحله کدگذاری و دسته نهایت    18بندی مفاهیم،  شد.  در  با عنوان    6تم فرعی و  اصلی  تم اصلی شناسایی گردید. نخستین تم 

اثر و فاقد پیوند کافی با  کنندگان نظام آموزشی موجود را عمدتاً نظری، کمای« نشان داد که مشارکت »وضعیت موجود توسعه حرفه 

دانند. بسیاری از کارکنان اظهار داشتند که محتوای آموزشی بانک بیشتر بر انتقال دانش نظری تمرکز دارد  شرایط واقعی محیط کار می 

روزرسانی  شود. همچنین نبود به های واقعی مشتریان فراهم نمی های عملی و مواجهه با موقعیتو فرصت کافی برای تمرین مهارت 

شده در این حوزه بود. دومین تم اصلی با عنوان  های مطرح های آموزشی از جمله چالش مستمر محتوا و ضعف در ارزیابی اثربخشی دوره 

هایی فراتر از دانش فنی بانکداری نیاز  محور به مهارتکارکنان برای ارائه خدمات مشتری   »نیازهای مهارتی کارکنان« بیانگر آن بود که

نیازهای پنهان مشتریان و همدلی فعال  هایی مانند مدیریت تعارض عاطفی، تصمیم دارند. مهارت  گیری در شرایط خاص، تشخیص 

 .ای کارکنان مطرح شدندترین نیازهای توسعهعنوان مهم به

کارکنان   واقعی  توانمندسازی  تحقق  از  مانع  که  داشت  اشاره  عواملی  به  توانمندسازی«  »موانع  عنوان  با  اصلی  تم  سومین 

ترین موانع  مراتب اداری و محدودیت اختیارات کارکنان، مهم گیری، سلسله شوند. نتایج نشان داد موانع ساختاری نظیر تمرکز تصمیم می

کارانه شده بودند. علاوه بر این، موانع فرهنگی مانند ترس از اشتباه، نگرانی از دریافت تذکر یا تنبیه و غلبه فرهنگ محافظهشناسایی 

های فناورانه  کنندگان به ضعف زیرساخت سازمانی نیز نقش مهمی در کاهش ابتکار عمل کارکنان داشتند. از سوی دیگر، برخی مشارکت 

ها را  ها نشان داد که حتی مشتریان نیز این محدودیتن موانع مکمل اشاره کردند. یافتهعنواهای آموزشی به و ناکارآمدی برخی برنامه

اما به دلیل محدودیت  از موارد تمایل به کمک دارند  های سازمانی قادر به انجام آن  درک کرده و معتقد بودند کارکنان در بسیاری 

 .نیستند

محور تأکید داشت.  کننده توانمندسازی مشتری های مدل توانمندسازی« بر عوامل تسهیل چهارمین تم اصلی با عنوان »مؤلفه 

شناختی از طریق ایجاد احساس اعتماد و شایستگی  نتایج نشان داد که توانمندسازی ساختاری از طریق تفویض اختیار، توانمندسازی روان 

ارتقای توانمندی کارکنان محسوب می  با مسائل واقعی، سه مؤلفه کلیدی در  از طریق مواجهه  یادگیری موقعیتی  شوند.  و همچنین 

محور با افزایش رضایت  ای مؤثر« نشان دادند که توانمندسازی مشتری همچنین دو تم اصلی »پیامدهای توانمندسازی« و »عوامل زمینه

فیت تعاملات خدماتی همراه است. حمایت مدیریت، وجود جو اخلاقی مناسب  و وفاداری مشتریان، بهبود انگیزش کارکنان و ارتقای کی

ها، ساختار  ساز توانمندسازی شناخته شدند. در نهایت، با ترکیب تمامی تم ترین عوامل زمینه و استقرار نظام ارزیابی منصفانه نیز از مهم 

محوری و ناتوانی عملی در اجرای آن« شناسایی  کنندگان به صورت »تضاد میان دانش نظری مشتری بنیادین تجربه زیسته مشارکت

های عاطفی ـ موقعیتی و ضعف یادگیری مبتنی بر تجربه بود. نتایج  مراتبی، کمبود مهارتای که ناشی از ساختارهای سلسله شد؛ پدیده 

ا تأیید کرده و آن را بازتاب دقیقی از  شده رهای استخراج کنندگان این ساختار بنیادین و تم اعتبارسنجی نیز نشان داد که اغلب مشارکت

 .اندتجربه واقعی خود دانسته
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 گیریبحث و نتیجه

  ک یحول    محوری مشتر   یبانک ملت از توانمندساز  انیکارکنان و مشتر  سته یپژوهش نشان داد که تجربه ز  نی ا  ی هاافتهی

.  دیآن« نام  یدر اجرا  یعمل   یو ناتوان  ی محوری مشتر  یدانش نظر  انیآن را »تضاد م  توانیشکل گرفته است که م  نی ادیساختار بن

  افت یو ارائه خدمات در   ی ارتباط با مشتر  ،یمداری درباره مشتر   یمختلف   ی هااگرچه آموزش   کهکردند    انیطور مکرر بکنندگان به مشارکت

نشان    افتهی  ن ی. اشودی م  ی واقع  یهاتیدانش در موقع نی ا  یری کارگمواجه هستند که مانع از به  یی هاتی اند، اما در عمل با محدودکرده

  نی دانش و عمل است. ا  ان یبلکه وجود شکاف م  ست، ین  ی آگاه   ا یدانش    مبودلزوماً ک  ی خدمات   ی هادر سازمان   ی که مسئله اصل   دهد یم

  ی هااند همسو است. پژوهش قرار داده   دیمورد تأک  یبه عملکرد واقع   یدانش سازمان  لیرا در تبد   یکه نقش توانمندساز  یبا مطالعات   جهینت

طور مؤثر اجرا کنند که علاوه بر  را به   محور ی مشتر  یرفتارها  توانند یم  یاند که کارکنان زمان نشان داده   ی شده در صنعت بانکدارانجام

  افته ی  نی . همچن( 4,  3)داشته باشند    اریدر اخت   زیلازم را ن  یستگ یو احساس شا  ی تیر یمد  تیحما  ،یریگم یتصم  ار یاخت  ، یدانش تخصص

مطابقت    یو عملکرد سازمان   ی کار  یرفتارها  یاثربخش   ش یدر افزا   یشناختروان   ینمندسازشده درباره نقش توامطرح   یهادگاه یحاضر با د 

 . (5, 2)دارد 

کنندگان معتقد بودند که  بود. مشارکت  ی و آموزش  یاضعف نظام توسعه حرفه   یی پژوهش، شناسا   ی هاافتهی   ن یتراز مهم   ی کی

باور    نی کار دارد. آنان بر ا   ط ی مح  یواقع  ط یبا شرا  ی داشته و ارتباط محدود  ی نظر  ی تیشده در بانک ماه ارائه   ی هابخش عمده آموزش 

  افته ی  نی کارکنان. ا  یهامهارت   یواقع  یتا ارتقا   شوندی برگزار م   یالزامات ادار  لیتکم   یبرا  شتریب  یوزشآم   یهااز دوره   ی اریبودند که بس

دارد. پژوهشگران    یاند همخوانکرده   دیتأک  تالیجیدر دوران تحول د  یسازمان   ی آموزش  یهانظام   یکه بر ضرورت بازطراح  یبا مطالعات 

باشند و بتوانند    یبر تجربه، مشارکت فعال و حل مسائل واقع   یکه مبتن  رندیگی م   لشک   یاثربخش زمان  یهااند که آموزش نشان داده 

که آموزش    کندی م   ت یحما  دگاهی د  نی پژوهش حاضر از ا  ج ینتا  نی . همچن(6,  5)دهند    ش ی و کنترل را در کارکنان افزا  ی ستگ یاحساس شا

 کارکنان خواهد داشت.  یبر رفتار واقع  ی محدود ری ها، تأثمهارت  نیتمر  ی برا ی عمل یهابدون فراهم شدن فرصت 

  ، یتعارض عاطف   تیر یمانند مد  یی هانشان داد که مهارت   جی کارکنان مربوط بود. نتا   ی مهارت  ی ازهایپژوهش به ن  گر ید  افتهی

  ی تحقق توانمندساز  یبرا  ازیموردن  یها ی ستگ یشا  نی ترفعال از مهم  ی و همدل   ان یپنهان مشتر  ی ازهاین  ص یتشخ  ، یت یموقع  ی ریگم یتصم

  تیاهم  ی فن  ی هابه اندازه مهارت   یجانی نرم و ه  یهاامروز، مهارت   یبانکدار  ط یکه در مح  دهد ی م   ننشا  افتهی   ن یهستند. ا  محور یمشتر

را در بهبود عملکرد    ی سازمان  یشهروند  ی و رفتارها  یارتباط   ی هامهارت   ، یجانیکه نقش هوش ه  ییهابا پژوهش   جه ینت  نی دارند. ا

را دارند، بلکه   ق ی دق ی خدمات مال  افتی تنها انتظار دربانک نه  ان ی. در واقع، مشتر ( 29, 1) اند هماهنگ است قرار داده  د یمورد تأک ی خدمات

  ت ی اهم  یبحران  ای  دهی چیپ  طی در شرا  ژهیوموضوع به   نی درک کنند. ا  ز یآنان را ن  یازهایو ن  های انتظار دارند کارکنان احساسات، نگران

 قرار دهد.  ری تحت تأث ی را به شکل قابل توجه  یتجربه مشتر تیفیک  تواندی و م  کندی م  دای پ یشتریب
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توانمندساز  ن یترمهم   ینشان داد که موانع ساختار   ن یپژوهش همچن  جینتا   ت یهستند. محدود  محوریمشتر   ی مانع تحقق 

حل  که راه  یط یدر شرا  یاند که کارکنان حت موجب شده   یمراتبسلسله   یو ساختارها  دییتعدد سطوح تأ   ، یریگم یتمرکز تصم  ارات،یاخت

م را  اجرا  دانند،ی مناسب  به  ن  یقادر  اباشند آن  مطالعات   افتهی  نی .  ساختارها  یبا  نقش  بر  تسه  ی سازمان  ی که    ی محدودساز  ا ی  ل یدر 

محقق    ی طیتنها در شرا   یواقع  ی اند که توانمندساز. پژوهشگران نشان داده ( 3,  2)اند همسو است  کرده  دیکارکنان تأک  یتوانمندساز

با شرا  ی ریگم یتصم  ارات یاخت  از   ی که سازمان بخش  شود یم بتوانند متناسب    ان یمشتر  طی را به کارکنان خط مقدم واگذار کند و آنان 

 خواهند داشت. ی بر عملکرد واقع یمحدود  ری تأث زیها نصورت، آموزش و توسعه مهارت  ن یا  ری. در غندیلازم را اتخاذ نما مات یتصم

  افتی از در  یکنندگان داشتند. ترس از اشتباه، نگراندر تجربه مشارکت  ینقش مهم  زین  یموانع فرهنگ   ،یبر موانع ساختار  علاوه

که    دهد ی نشان م   ج ینتا   ن یبود که بارها توسط کارکنان مطرح شد. ا  یکار از جمله موضوعات محافظه  یو فرهنگ سازمان   ه یتنب  ا یتذکر  

فرهنگ  ست،ین  ی ساختار  ند یفرا   کیصرفاً    یتوانمندساز ابعاد  روان   ی بلکه  تع  زی ن  یشناختو  نقش  آن  ا  کنندهن یی در  با    افتهی   ن یدارند. 

مطابقت دارد    دانندی م  ی توانمندساز  ی اصل  ی ازهاینش ی را از پ  ی شناختروان  تیشده و احساس امنادراک   یسازمان  تیکه حما  یی هاپژوهش 

وجود دارد که    یشتریاحتمال ب  شود،ی م   تیری و اصلاح مد  یر یادگی  کردیها با روکه کارکنان احساس کنند اشتباهات آن   ی. زمان( 4,  1)

 . رند یخود را بپذ  مات ی تصم تیبه خرج دهند و مسئول تیابتکار عمل نشان دهند، خلاق

به    یت یموقع  ی ریادگ یو    یشناختروان   یتوانمندساز  ، یساختار  ی توانمندساز  یی مهم پژوهش، شناسا  یهاافته یاز    گر ید   ی کی

  افت یدر  ،ی کاف  اریاز اخت  ی داشتند که برخوردار  د یکنندگان تأکبود. مشارکت  محور ی مشتر  ی مدل توانمندساز  یاصل   یهاعنوان مؤلفه 

که    یی ها با پژوهش   افتهی   ن یهستند. ا  ی احساس توانمند  جادیعوامل ا  ن یترمهم   ، یواقع  ط یشرا در    یر یادگی و تجربه    ران ی مد  تیحما

  ی ر یادگی  تیکنندگان بر اهممشارکت  دیتأک  ن ی. همچن(5,  3)همسو است    دانند ی م   یو سازمان   ی تعامل عوامل فرد  جه یرا نت  ی توانمندساز

آموزشی نشان م   ی تیموقع   ی شتری ب  یاثربخش   توانندی م   ی واقع  یها تیموقع  لی و تحل  ی ن یآفرنقش   ، یسازه یبر شب  یمبتن   ی هادهد که 

 داشته باشند.   یسنت  یهانسبت به آموزش 

توانمندساز   ج ینتا افزا  ان یکارکنان و مشتر  ی برا  ی مثبت   یامدها ی پ  محور ی مشتر  ی پژوهش نشان داد که    ش یبه همراه دارد. 

بودند.    شدهیی شناسا  یامدها یپ  نیترکارکنان از مهم  زش یانگ  شی از بانک و افزا  ی ذهن  ر یبهبود تصو   ،یوفادار   تیتقو  ، یمشتر  تیرضا

  ن ی. همچن( 26,  8)اند مطابقت دارد  خدمات را گزارش کرده  تیفیو بهبود ک  یتوانمندساز  انیکه رابطه م  یمتعدد   یهابا پژوهش   افتهی   نیا

آنان    ی وفادار  شی ادراک مطلوب از برند و افزا  یریگبه شکل   تواندی م  ی از خدمات بانک   انیاند که تجربه مثبت مشترمطالعات نشان داده 

  ی م یمستق  ر یتأث  ، ییکارکنان در پاسخگو   ار یکردند که سرعت حل مشکلات و اخت  انیب  انیمشتر  ز یپژوهش ن  نی . در ا( 9,  7)شود    جرمن

 با بانک داشته است.  یادامه همکار یآنان برا  میبر تصم

به عوامل زم  ی هاافتهی ن  یانهیمربوط  اهم  ز یمؤثر  ارز  یوجود جو اخلاق  ت، یری مد  تیبود. حما  تیحائز    ی ابی مناسب و نظام 

را   یو عدالت سازمان   ی تیحما  یکه نقش رهبر  یبا مطالعات   ج ینتا   نی شناخته شدند. ا  یتوانمندساز  سازنهیزم  ط ی شرا  ن یترمنصفانه از مهم 
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فرصت    کنند،ی که به کارکنان اعتماد م  یرانی . مد(2,  1)اند هماهنگ است  قرار داده   دیمورد تأک  یمندسازتوان  یهابرنامه   تیدر موفق

آنان را به ش  دهند ی آنان قرار م   ار یدر اخت  ی ریگم یتصم ارز  یاوه یو عملکرد  رشد احساس    یبرا  یمناسب   نه یزم  کنند، ی م   یاب یمنصفانه 

 . ندینمای م  جادی ا یر یپذت یو مسئول ی ندتوانم

توانمندساز  ن یا  یها افته یتر،  گسترده   یسطح   در حوزه  مطالعات  با  اجتماع   ی اقتصاد  یپژوهش  دارد.    ی همخوان  زین  یو 

اند که  نشان داده   ی جوامع محل   ی و توانمندساز  ی اسلام   ی مال   ن یتأم  ،ی وقف  ی هاخرد، بانک   ی بانکدار  نه یشده در زمانجام  ی هاپژوهش 

.  (17,  16,  14,  13)است    اریاخت  یو اعطا  ی نهاد  ت یبه منابع، حما  یآموزش، دسترس   بیمستلزم ترک  ی هر برنامه توانمندساز   تیموفق

  ا یمنابع  ئهاز آن است که صرف ارا یحاک ی اقتصاد یکوچک و توانمندساز  ی وکارهامرتبط با توسعه کسب یهاپژوهش   جینتا  نی همچن

  ز ین  یبانکدار   طی منطق در مح  ن ی. ا(22-19)داشته باشند    زی را ن  هاتیظرف   ن یاز ا  ی فرصت استفاده عمل   د ی و افراد با  ستین  ی دانش کاف

تحقق    ی ساختار، فرهنگ، آموزش و رهبر  انیم  ی هماهنگ  هیتنها در سا   محوری شترم  ی که توانمندساز  دهدی و نشان م  کندی صدق م 

 .افتی خواهد 

همسو است.    ن ینو  یهمراه و خدمات مال  ی بانکدار  تال، یجید   یپژوهش با مطالعات مرتبط با شمول مال   نی ا  جی نتا  نی همچن

  زان یتجربه آنان از تعامل با بانک و م  ر یتحت تأث  یادیتا حد ز   انیتوسط مشتر  تالیجیخدمات د  رش یاند که پذکرده   دیپژوهشگران تأک

نقش کارکنان توانمند    ز ین  تالیجید  یدر عصر بانکدار  یحت   ن، ی. بنابرا (12-10)قرار دارد    یبان یو پشت  یی کارکنان در ارائه راهنما  ی توانمند

 است.  یات یهمچنان ح انیمشتر ی تجربه مثبت برا جادیدر ا 

است که    ی چندبعد  یاده ی در بانک ملت پد  محور ی مشتر  یکه توانمندساز  دهد ی پژوهش حاضر نشان م  یهاافته یمجموع،   در 

دانش    انیچالش موجود، شکاف م  نیترقرار دارد. مهم   یشناختو روان   ی آموزش   ،یفرهنگ   ،یعوامل ساختار  دهیچی تعامل پ  ری تحت تأث

  ، ی سازمان ی در ساختارها  یشکاف مستلزم بازنگر ن یاست. رفع ا محوری مشتر یرفتارها  یجراآنان در ا ی عمل ییکارکنان و توانا ینظر

مد  فرهنگ  مهارت   ، یت یریاصلاح  طراح  یهاتوسعه  و  زم  ی مبتن  ی ری ادگی  ی هانظام  ی نرم  تا  است  تجربه  واقع  ی برا  نهیبر    ی تحقق 

 فراهم شود.  ی در نظام بانک ی محوریمشتر

ب  نیا ارائه  وجود  با  ز  یهانش یپژوهش  تجربه  درباره  مشتر  ستهیارزشمند  و  توانمندساز  انی کارکنان  با    محور،ی مشتر   یاز 

و    یدولت  یهابانک   ریبه سا   جینتا  میتعم  نی همراه بود. نخست، مطالعه تنها در شعب بانک ملت انجام شد و بنابرا  زین  ییهات یمحدود

  ی کمتر  لی تما  یملاحظات سازمان  ای   یزمان  یهات یمحدود  لی و کارکنان به دل  ران یمد   ی. دوم، برخ رد یصورت گ  اطیبا احت  دیبا   یخصوص 

پژوهش    یهاگذاشته باشد. سوم، داده   ر ی تأث  شدهی گردآور  ی هادگاه ی داشتند که ممکن است بر تنوع د  قی عم  یهابه مشارکت در مصاحبه 

 در طول زمان وجود نداشت.   یتجربه توانمندساز راتییتغ ی شد و امکان بررس ی آورمشخص جمع یمقطع زمان  کیدر  

  یهاتجربه   سه یانجام شود تا امکان مقا  ی و مؤسسات مال   ی خصوص  ، یدولت   یهابانک   ر یدر سا   ی آت   ی هاپژوهش   شود ی م   شنهادیپ

تر از  جامع  ی هابه ارائه مدل   تواندی م  ی و کم   یف یک  یهاروش   قی و تلف  یب یترک  یکردها یاستفاده از رو   نی مختلف فراهم گردد. همچن
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ارز  رات یی تغ  ی بررس  یبرا  یکمک کند. انجام مطالعات طول   محور ی مشتر  ی توانمندساز   ی اثربخش  ی ابی تجربه کارکنان در طول زمان، 

  ی توانمندساز  یدر ارتقا  تال یجید   یو بانکدار  ی هوش مصنوع  ن،ینو  یها ی نقش فناور  یو بررس  یسازهی بر شب  یمبتن   یآموزش   یهابرنامه

 . شودی محسوب م نده یآ  قات یتحق ی مهم برا یهانه یزم گریاز د زین محور یمشتر

و    یادار  دهیچی پ  یندها یکارکنان خط مقدم، کاهش فرآ  اراتی اخت  شیبا افزا   توانندی م  ی خدمات  یهاسازمان   ریملت و سا  بانک

  ی هاتی موقع ی سازه یبر شب د یبا تأک یآموزش  ی هادوره   یرا فراهم کنند. بازطراح   یواقع ی تحقق توانمندساز نهیزم  ،ی ریگمیتصم ل یتسه

  ی مبتن  ی فرهنگ سازمان  جادی ا  ن، ی. علاوه بر ارسدی به نظر م   ی ضرور  زین  ی تعارض عاطف   ت یریو مد   یباطارت  ی هاآموزش مهارت   ،یواقع

ارز   ی ریادگی   ، یت یریمد   ت یبر اعتماد، حما کرده و    ت یکارکنان را تقو  ی احساس توانمند  تواند ی منصفانه عملکرد م  ی ابیاز اشتباهات و 

از   یریگکارکنان موفق و بهره  اتیاستفاده از تجرب نگ،یمنتور یهاتوسعه نظام ت،یرا بهبود بخشد. در نها  محوری خدمات مشتر  تیفیک

 کمک کند.  ی بانک ی هادر سازمان  یمستمر توانمندساز  ی به ارتقا تواندی م  یآموزش   نی نو ی هایفناور

 تعارض منافع 

 . ندارد وجود  ی تضاد منافع گونه چ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 موازین اخلاقی 

   در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است. 

 حامی مالی 
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