مدیریت بازرگانی گرایش تحول
عنوان پایان نامه:
بررسی رابطه توانمندی منابع انسانی با میزان پذیرش خدمات بانکی و جذب منابع مالی در شعب بانک ملی کلان شهر تهران 

مقدمه
دنیای کاری که می شناسیم به سرعت در حال تغییر است حتّي کمتر از دو دهه پیش، بسیار آرامتر از آنچه امروز است، بود. امّا نه به این معنی که در آن زمان تغییر وجود نداشت بلکه برعکس وجود داشت. اما امروز به نظر می رسد  که تغییرات با سرعت بیشتري رخ می دهند (دیسنزو، 1388، ص5).
مدیران مؤفّق امروز کارکنان خود را در فرایند برنامه ریزی درگیر می کنند، اما تصمیم گیری را به کارکنان ارشد واگذار می نمایند. آنها خلق کننده محیطی هستند که در آن کارکنان آزادانه دانش و آموزش های لازم را با هم یا از هم فرا می گیرند و پیامدهای دانایی و دانش اندوزی را درراستای نیازمندی های شغلی در چارچوب نمودار سازمانی به کار می برند.(درگاهی،1383ص45).
از سوی دیگر یکی از مفاهیمی که در راستای بالندگی منابع انسانی مطرح گردیده است توانمندی کارکنان است. توانمند سازی فرآيند نیل به بهبود مستمر عملکرد سازمان است که از طریق ایجاد و گسترش و نفوذ صلاحیّت افراد و گروه ها بر تمام قلمرو ها و وظایف صورت می گیرد و بر روي عملکرد کل سازمان اثر می گذارد (کینلا
،1383،ص42).توانمند سازی  در حقیقت واگذاری اختیارات رسمی و قدرت قانونی به کارکنان است (آن
،2008ص146). توانمند سازی فرایند توسعه است. فرایندی که باعث افزایش توان کارکنان برای حل مشکل ارتقای بینش سیاسی و اجتماعی کارکنان می گردد و آنان را قادر می سازد تا عوامل محیطی را شناسایی و تحت کنترل خود در آورند (کولام
،2009ص49). باورن و لاور
، مشارکت چهار عنصر سازمانی: اطّلاعات، پاداش، قدرت تصمیم گیری و دانش را توانمند سازی می  دانند.(کیم
،2010ص78).
به اعتقاد اکثر کارشناسان امور اقتصادی و مدیریت، سازمانها برای ادامه بقا و حفظ خود در محیط رقابت آمیز نیازمند بهبود کیفیت کالا و افزایش سرعت در ارائه خدمات هستند. امروزه سطح انتظارات و توقع مشتریان به حدی بالا رفته، به طوری که کارخانجات برای برآوردن آن مجبورند کیفیّت محصولات و سرعت ارائه خدمات خود را بهبود بخشند به شرطی که امکانات مالی و نیروی انسانی توانمند در اختیارشان باشد. شرکت های تولیدی و صنعتی جهان می دانند کیفیّت در کاهش هزینه ها، بهبود محصولات و خدمات و استفاده مطلوب از زمان، کاهش ضایعات و رضایتمندی مشتریان خلاصه می شود، که ضامن مؤفّقیّت آن طراحی صحیح سیستم و وجود کارکنان توانمند است. پس هدف سازمانها از اجرای فرآيند توانمند سازی ارتقای سطح کیفیّت محصولات و سرعت ارائه خدمات است که نتیجه آن برآوردن انتظارات ، توقعات و رضایتمندی مشتری، سود بیشتر و افزایش سهم بازار است. (طالبیان،1388ص 20).
طبیعی است که اگر مدیران بتوانند توانمندی کارکنان سازمان را افزایش دهند، موجب توسعه و بهبود کل سازمان می گردند. بنابراین از آنجا که انسان محور تحوّلات سازمانی است، برای دستیابی به تراز بالندگی قابل قبول سازمانی باید به ارتقای تراز منابع انسانی پرداخت ، آنها را از درون رشد داده و به گونه ای خود فرمان پرورد(پورکیانی و پیر مرادی، 1387ص98).مدیران می توانند با رشد و توسعه توانا سازی بعنوان نیروی مفید و تاثیر گذار در جهت خلق ایده ها، با توجه به موقعیت ها و نیازهای جدید بازار بطور موثر عمل نمایند. جامعه مورد مطالعه در این تحقیق کارکنان بانک ملی شهر تهران مي باشد و محقّق به دنبال آن است که رابطه بین عوامل روانشناختی توانمند سازی منابع انسانی با میزان پذیرش خدمات یا جذب منابع در شعب بانک ملی شهررشترا مورد  بررسی قراردهد .
بیان مساله
  در دنیای پیچیده تجارت و بازرگانی انباشت سرمایه از ارکان اساسی ساماندهی، تصمیم گیری و برنامه ریزی اقتصاد کلان جامعه محسوب  می شود. بانک ها نیز به نوبه خود  از ابزارهای مهم انباشت سرمایه به شمار می روند.  اقدام بانکها در جمع آوری سپرده ها و به جریان انداختن آن در فعالیتهای اقتصادی سبب انتقال سرمایه از یک گروه غیر فعال (سپرده گذاران) به گروه دیگر که در امر اشتغال فعالیت دارند، می شود ، بانکها واسطه و عامل بین این دو گروه هستند. جذب چنین سپرده هایی، نیازمند اتخاذ شیوه و روشهای خاص خود هستند. به تعبیر دیگر عواملی در جذب سپرده ها موثرند که تا حد امکان باید از آنها بهره گرفت.
   هر اقتصاد پولی دارای یک سیستم مالی می باشد که بانکها رکن اساسی این سیستم مالی هستند. امروزه از بانکها به واسطه ارایه خدمات مالی اعتباری متنوع و عدیده با عنوان سوپر مارکت خدمات مالی یاد می شود. تداوم حیات بانک موکول ومنوط به جذب سپرده ها است. در واقع جذب سپرده محور و ستون عملیات بانکداری را تشکیل می دهد. انجام سایر وظایف و عملیات بانکی منوط به جذب سپرده می گردد، به عبارتی این وظیفه اساسی مقدم بر سایر وظایف بانکی می باشد. (پورکیانی و پیر مرادی، 1387ص98).
به اعتقاد بسياري از دانشمندان علوم رفتاري، سازمان ها وجه انكار ناپذير دنياي نوين امروز را تشكيل مي دهند، ماهيت جوامع توسط سازمان ها شكل گرفته و آنها نيز به نوبه خود به وسيله دنياي پيرامون و روابط موجود در آن شكل مي گيرند. گرچه سازمانها به شكل هاي مختلف و بر پايه هدف هاي گوناگون تاسيس و سازمان دهي مي شوند، اما بدو ن ترديد تمامي آنها بر پايه تلاشهاي رواني و جسماني نيروي انساني كه اركان اصلي آن به حساب مي آيد، اداره و هدايت مي گردند (هومن،1381ص76).عملکرد فرد در یک سازمان به نوع شخصیت او و نقش سازمانی که به عهده دارد و نیز به موفقیت و شرایط سازمانی بستگی دارد. این شرایط به عنوان محیط، فرهنگ، احساس، مهارت های ارتباطی، توانمندسازی، عملکرد شغلی مورد مطالعه و توجه قرار گرفته است. این سازه ها به کیفیت درونی سازمانی، همانطور که از حاصل اداراکات کارکنان از جنبه های عینی و محسوس سازمان است، در پشتکار و تعهد و وجدان کاری فرد تأثیر مثبت داشته و از اهمیت خاصی برخوردارند. احساس توانمندسازی، کارکنان را قادر می سازد که احساس کنند می توانند کارشان را به صورت شایسته انجام دهند. به علاوه ، مداخله های توانمندی، کارکنان را قادر می سازد که احساس کنند می توانند کارشان را به طور کامل انجام دهند. این تجربه توانمندی نیز به نوبه خود چنانچه کانگر و کانونگو 
(1988) اظهار نمودند، آغاز نمودن رفتارهای شغلی و استمرار تلاش برای انجام این رفتارها را افزایش می دهد. بر مبنای این تعریف، این دو محقق الگویی از شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و انواع اطلاعاتی که توانمندسازی و اثرات رفتاری آن ایجادمی کنند، ارائه نمودند.
از نظر توماس ولتهوس
 (1990)، اگر فردی توانمند گردد در آنچه ارزیابی های کار و وظیفه نامیده می شود تغییراتی به وجود می آید که در احساس اثرگذاری، شایستگی، معناداری و اختیار وی افزایشی حاصل می شود. همپوشی و تشابه بین این عناصر شناختی و حس انگیزش درونی چنانچه می دانیم آشکار است. همپوشی بین این چهار عامل و مکانیسم های روانشناختی از طریق روابط بین طراحی شغل و پیامدهای کارکنان در نظریه طراحی شغلی هاکمن و الدهام مشخص گردیده است. برای توانمندی فرد باید به او توانایی دهیم و این توانمندی می تواند حداقل به دو چیز متفاوت منجر شود. یکی از این موارد توانایی مشروعی است که توسط نیرو و قدرت حاصله بر دیگران وارد می گردد و دیگری مسئله کسب انرژی از طریق ارزیابی های وظیفه است که این عقیده ،اصل توماس و ولتهوس در مورد توانمندسازی را ارائه می دهد (اسپریتزر
، 2008ص12).
کانگر و کانونگو (1998) توانمندسازی را به عنوان مفهوم انگیزشی خود کارآمدی تعریف کرده اند. پس از بازنگری پژوهش های وابسته، توماس و ولتهوس (1990) استدلال کردند که توانمندسازی مفهومی چند بعدی است و نمی توان ماهیت آن را به واسطه مفهومی واحد توضیح داد(استواری،1388ص56).آن ها توانمندسازی را به طور کلی تر، به عنوان افزایش انگیزش کاری درونی که درچهار شناخت: معناداری، شایستگی ، خود مختاری و اثر گذاری تجلی می یابد و جهت یابی فرد برای نقش کاری اش را منعکس می کند، تعریف کرده اند (اسپریتزر، 2008ص67).مطالعات گسترده از متون تحقیقی رفتار سازمانی نشان داده است که توانمندسازی، اداراکات و رفتارهای کارکنان مانند استفاده آنان از نوآوری را بیشتر می نماید یا آنها را افزایش می دهد (اسپریتزر، 2008ص68).
از دیدگاه اجتماعی جالبترین نکته برای سازمان ها این است که کارکنانی داشته باشند که کارهایشان را به خوبی انجام دهند. عملکرد خوب، بهره وری سازمان را بالا می برد که در نهایت به رشد اقتصاد ملی منجر می شود (اسپکتور
، به نقل از نعامی، 1384ص70)  از سویی دیگر كاركنان، مهمترین سرمایه هر سازمان مي باشند و در واقع، كاركنان پل ارتباطي بين سازمان و مشتریان هستند. سازمانها با استفادها ز كاركنان، به مشتریان خدمات كيفي ارایه مي نمایند و ر ضایت مشتري را جلب مي كنند. بانك ها و مؤسسات مالي نيز منابع مالي مورد نياز خود را با مهمترین ابزارشان، یعني كاركنان از مشتریان اخذ مي كنند در بانكها و مؤسسات مالي، بيشتر خدمات توسط نيروي انساني ارایه مي شود و تجهيز منابع در سطح استانداردهاي جهاني، مستلزم داشتن كاركناني ماهر و آموزش دیده است. در بعد فني، كاركنان باید توانایي استفاده از تکنولوژي جدید را داشته باشند و در شغل خود حرفه اي باشند، در بعد انساني هم كاركنان باید بتوانند به بهترین نحو با مشتریان در تعامل و ارتباط باشند و در بعد ادراكي نيز نيروي انساني شاغل باید به شناسایي، تجزیه و تحليل و حل مشکلات مشتریان بپردازد. از سویی دیگر باید گفت که بانكهاي موفق معمولاً سرانه دارایي و سود خالص بالاتري دارند. یکي از سياستهاي موفق در این رابطه، انتصاب مدیران لایق، شایسته و داناي بانکي و تقویت روحيه انگيزشي كاركنان است تا كاركنان با بهره وري بالاتر حقوق و مزایاي بيشتري را دریافت كنند، چرا كه كاركنان كم انگيزه و بي هدف، نمی توانند سازمان را در رسيدن به اهداف یاري  رسانند، وجود و بقاي یك بانك بستگي به مشتریان آن بانك دارد، اگر مشتریان نباشند، بانکي نيز وجود نخواهد داشت و مهمترین مشتریان یك بانك، مشتریان داخلي آن، یعني كاركنان بانك مي باشند. بيشتر مشتریان بانك ها به دليل بي توجهي و بي تفاوتي كاركنان با بانك ها قطع ارتباط مي كنند. بدیهي است كه رضایت مشتریان بانك ها، به كيفيت خدمات دریافتي كاركنان بانك بستگي دارد و قابليت خدمات رساني كاركنان نيز به كيفيت خدمات داخلي سازمان وابسته است. كيفيت خدمات داخلي نيز به معني رضایت كاركنان از خدمات دریافتي از سازمان است.اما آنچه که هم اکنون بانک ها به عنوان خدمات الکترونیکی به مشتریان خود می دهند، کپی برداری ناقصی از بانکداری مدرن جهان امروز است که از دلایل متعددی از جمله فقدان زیرساخت های تکنیکی ، قانونی و فرهنگی لازم نشات می گیرد. آگاهی و اطلاع ناچیز کارکنان و متصدیان امور بانکی در ارتباط با خدمات بانکداری الکترونیکی یکی از چالش های جدی این نوع بانکداری در کشور ماست .تا زمانی که متصدیان امور بانکی نتوانند خدمات مطلوبی به مشتریان خود ارائه دهند و به نحو شایسته ای آنها را برای دریافت خدمات بهتر راهنمایی کنند، نمی توان انتظار داشت که مشتریان بانک از خدمات نوینی که دریافت می کنند، رضایت داشته باشند.  به عبارت ساده تر، وجود سیستم مدرن بانکی و تجهیزات فنی، تنها زمانی به توسعه خدمات بانک و رشد آن می انجامد که نیروی انسانی بانک ها از دانش و آگاهی لازم برای ارائه این نوع خدمات به مشتریان برخوردار بوده و با کمک کردن به مشتریان زمینه فرهنگی ترویج این خدمات را فراهم کنند.(جوادی نیا،1390 ص81).
   امروزه یکی از مسائلی که در اکثر سازمانها و نهادها مورد توجه قرار گرفته و همواره مطرح می باشد چگونگی بالابردن بهره وری در جهت به حد اکثر رساندن منافع موسسه در سایه نیروهای کارآمد و توانمند است . انتخاب موضوع این تحقیق از آنجاکه محقق خود از کارکنان باسابقه بانک ملی ایران بوده و همواره سعی در اعتلای نام این بانک داشته، صورت گرفته وبا توجه به اهمیتی که رسیدن به اهداف بانک ملی برای وی دارد ، امید است  نتایج بدست آمده این تحقیق در بیان هرچه بیشتر اهمیت توانمند سازی منابع انسانی در بانک ملی و در راستای رسیدن به اهداف تعیین شده یعنی ارائه بهترین خدمات مالی به مشتریان و درنتیجه جلب رضایت آنان ، مفید واقع شود.
 به همین دلیل، در این پژوهش سعی می شود رابطه ی تاثیر توانمند سازی منابع انسانی بر جذب منابع مالی و  پذیرش خدمات بانکی (از سوی مشتریان) در بانک ملی شهر تهران بررسی شود و به دنبال این سوال هستیم که آیا ابعاد توانمند سازی کارکنان بانک ملی تاثیری بر میزان پذیریش خدمات یا جذب منابع در شعب مختلف این بانک بر مشتریان مراجعه کننده دارد؟
اهمیت و ضرورت پژوهش
برای آنکه بتوان انجام برخی امور را به سایرین محوّل کرد لازم است روش قدیمی را تغییر داد. به این معنی که اگر پیش از این صرفاً به کار و وظایف اندیشیده می شد، اکنون باید به گروه هم، فکر کرد. این اوّلین و شاید مهم ترین گامی است که یک مدیر باید بردارد و برای دستیابی به مؤفّقیّت بسیار ضروری و مهم است (ابراهیمی،1384ص23).یکی از مفاهیم جالب و جدید که می تواند این هدف را محقق سازد، مفهوم توانمندسازی کارکنان است. این مقوله بیان می کند چگونه در یک فرایند فراگیر و نسبتاً طولانی با در نظر گرفتن اصولی نظیر سهیم بودن کارکنان در اطّلاعات، ایجاد خود مختاری با تعیین حدود و مرزها، جایگزینی تیم های کاری به جای سلسله مراتب و دیگر اصولی که توضیح داده می شود، می توان به سازمانی دست یافت که در عین برخورداری از بهره وری بالا، قابلیت پویایی و انعطاف پذیری ،کارکنان آن سازمان را متعلق به خود بدانند و با شور و اشتیاق و احساس مباهات و سربلندی کار کنند.(مختار زاده، 1383ص13).
توانمند سازی کارکنان محور امنیّت شغلی است، بطوری که اگر از نظر تخصّصی و توانمندی ، سازمان وابسته به فرد شود در بیرون نیز به تخصّص و توانمندی فرد نیاز باشد آن مستلزم اینست که سازمانها بستر لازم را فرآهم آورند تا کارکنان از ابعاد مختلف ، بالندگی لازم را کسب نمایند.   (پاک طینت ، 1387ص2).
توانمند سازی شامل نیروی کاری می شود که سطح انعطاف پذیری و آزادی بیشتری برای تصمیم گیری در مورد کار، برایشان فراهم می گردد. عقیدة اصلی برآنست که کارکنان زمانی که به آنها مسئولیّت های گسترده داده می شود به صورت خلّاقانه تری واکنش نشان داده و تشویق به مشارکت شوند و به آنها کمک گردد که از کار خود راضی شوند. این مسأله برخلاف تکنیک های مدیریت سنّتی است که مؤکّد کنترل و سلسله مراتب و سخت گیری می باشند.
با توجه به مراتب فوق تحقیق حاضر به بررسی ارتباط بین تاثیر توانمند ی منابع انسانی بر جذب منابع مالی و  پذیرش خدمات بانکی (از سوی مشتریان) در بانک ملی شهر تهران می پردازد .
اهداف پژوهش
هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی رابطه تاثیر توانمندی منابع انسانی بر جذب منابع مالی و  پذیرش خدمات بانکی (از سوی مشتریان) در بانک ملی شهر تهراناست.
برای رسیدن به اهداف کلی تحقیق ،اهداف اختصاصی زیر دنبال می شود:
-تعیین رابطه معنی دار بودن و جذب منابع مالی و پذیرش خدمات  
-تعیین رابطه صلاحیت ( شایستگی ) و جذب منابع مالی و پذیرش خدمات  .
-تعیین رابطه خود تعیینی (حق انتخاب ) و جذب منابع مالی و پذیرش خدمات  .
-تعیین رابطه اثر ( موثر بودن )و جذب منابع مالی و پذیرش خدمات  .
-تعیین رابطه ابعاد توانمند سازی و جذب منابع مالی و پذیرش خدمات  .
فرضیه های پژوهش
فرضیه اصلی : بین توانمندی منابع انسانی بر جذب منابع مالی و  پذیرش خدمات بانکی (از سوی مشتریان) در بانک ملی شهر تهران رابطه معناداری وجود دارد.
فرضیه های فرعی
فرضیه فرعی اول: بین معنی دار بودن و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی دوم:بین صلاحیت ( شایستگی ) و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی سوم:بین خود تعیینی (حق انتخاب ) و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی چهارم:بین اثر ( موثر بودن )و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی پنجم:بین توانمند سازی و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی ششم:بین معنی دار بودن و پذیرش خدمات رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی هفتم:بین صلاحیت ( شایستگی ) و پذیرش خدمات رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی هشتم:بین خود تعیینی (حق انتخاب ) و پذیرش خدمات رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی نهم:بین اثر ( موثر بودن )و پذیرش خدمات رابطه وجود دارد.
فرضیه فرعی دهم:بین توانمند سازی و پذیرش خدمات رابطه وجود دارد.
تعاریف نظری و عملیاتی متعیرهای مورد بررسی
تعاريف مفهومي (نظري) : 
تعریف مفهومی توانمند سازی : توانمند سازی شامل نیروی کاری می شود که سطح انعطاف پذیری وآزادی بیشتری برای تصمیم گیری در مود کار، برایشان فراهم گردد (گرسلی
،2007ص 40).
تعریف مفهومی معنی داری  : شامل تناسبی بین نیازهای نقش کاری یک فرد وباور ها ، ارزشها ورفتارهاي اوست ( همان منبع ، 2007  ص40).
تعریف مفهومی شایستگی ( صلاحیّت ): اشاره به خود اثر بخشی خاص کاریک فرد ویاخود باوری در قابلیّت یک فرد برای انجام فعّالیّتهای کاری و تخصصی وی دارد  ( همان منبع ، 2007  ص40).
تعریف مفهومی حق انتخاب ( خود تعیینی )  :  یک انتخاب در شروع وتنظیم اعمال یک فرد است این حس ،قدرت اختیار وانتخاب را به کارمند نسبت به چگونگی شروع ویا ادامه رفتار یا فرآیند های کاری منعکس می نماید ( همان منبع ، 2007ص41).
تعریف مفهومی اثر ( مؤثّربودن )  : میزان اثرگذاری فرد برنتایج استراتژیک ، اجرایی یا عملیاتی محل کار می باشد . ( همان منبع ، 2007 ص41).
جذب منابع مالی: به مجموعه ای از عوامل فن آوري اطلاعات و ارتباطات، مهارت، نيروي انساني شاغل در بانك ها، تنوع و كيفيت خدمات بانكي، رضايت مشتريان از كاركنان و مطلوبيت محيط داخلي و محل استقرار شعب در بانكداري نوين گفته می شود (بوكسال
،2003ص89).
پذیرش خدمات بانک: منظور خدماتی هستند که نيازها و خواسته هاي مشتريان را برآورده کند مانند ميزان نرخ بهره بانكي، سيستم هاي نظارتي و رسيدگي به شكايات، اطلاع رساني دقيق به مشتريان، سرعت و دقت خدمات ارائه شده، انجام به موقع تعهدات توسط موسسه، ادب و تواضع كاركنان در برخورد با مشتريان و رازداري و محرم اسرار بودن كاركنان در خصوص اطلاعات مشتري می باشد(آقازاده و طبيبي،1389ص34).
تعاريف عملياتي (كاربردي) : 
تعریف عملیاتی توانمند سازی : در این پژوهش آزمون سنجش توانمند سازی در چار چوب پرسشنامه ابعاد توانمند سازی اسپریتزر تهیه و سپس مورد اجرا قرارگرفت ونمره ای که مدیران در این آزمون کسب نموده اند  ، توانمندی آنان را بصورت کمّی تعریف مي نمايد . 
تعریف عملیاتی معنی داری : در این تحقیق منظور از معنی داری ، امتیازی است که آزمودنی ها از سوال1 تا 3  پرسشنامه توانمند سازی کسب نموده اند که موارد معنی داربودن فعّالیّتها واهمیّت آن را در بر میگیرد.
تعریف عملیاتی شایستگی ( صلاحیّت )  :  در این تحقیق منظور از شایستگی ، امتیازی است که آزمودنی ها از سؤال 4 تا 9  پرسشنامه توانمند سازی کسب نموده اند که موارد دقّت واطمینان وتسلط بر قابلیتهای فردی  را در بر می گیرد. 
تعریف عملیاتی حق انتخاب ( خود تعیینی )  : در این تحقیق منظور از خود تعیینی ، امتیازی است که آ زمودنی ها از سوال 10 تا 12 پرسشنامه توانمند سازی کسب نموده اند وموارد تصمیم گیری ، روش و سرعت کاروابتکارو نوآوری فردی رادر بر می گیرد . 
تعریف عملیاتی اثر ( مؤثّربودن )  : در این تحقیق منظور از مؤثّر بودن ، امتیازی است که آزمودنی ها از سؤالهای 13 و 14 پرسشنامه کسب نموده اند وموارد کنترل وتأثير برفعّالیّتها رادر بر می گیرد . 
پذیرش خدمات بانک: منظور نمره ای است که آزمودنی از بخش اول پرسشنامه محقق ساخته و در غالب شش سوال  کسب می کند.
جذب منابع مالی: منظور نمره ای است که آزمودنی از بخش دوم پرسشنامه محقق ساخته و در غالب هفت سوال کسب می کند.
قلمروپژوهش

در بحث قلمرو تحقیق مورد نظر آنرا از سه بعد مورد بررسی قرار میدهیم :
الف)- قلمرو مکانی تحقیق   

ب)- قلمرو زمانی تحقیق   

ج ) ـ گسترده موضوعی 

 که در ذیل به شرح مختصر هر یک پرداخته می شود:
الف)ـ قلمرو مکانی اجرای پژوهش مورد نظر که در منطقه یا حوزه مدیریت شعب مختلف بانک ملی کلان شهر تهران قرار دارد.
ب)ـ قلمرو زمانی اجرای پژوهش مورد نظر محدود به سه ماهه تابستان سال 1392 از جامعه آماری پژوهش است.
ج)ـ گستره موضوع یا بعد موضوعی پژوهش مورد نظر عبارت است از بررسی تاثیر توانمندی کارکنان در حوزه علوم روانشناختی و مدیریت منابع انسانی با پذیرش خدمات بانکی در حوزه رفتارشناسی و جذب منابع مالی در حوزه مدیریت مالی از علوم مدیریت سنجیده میشود و نتایج حاصله برای سایر موسسات و سازمانهای مالی نیز می تواند قابل تعمیم باشد.
چارچوب نظری تحقیق
در تحقیق حاضر با در نظر داشتن نظریات و پژوهشهای صورت گرفته در حوزه علوم روانشناختی ، چنانچه در پیشینه تحقیق به آنان اشاره خواهد شد، تاثیر عوامل روانشناختی یا بعبارتی ابعاد توانمند سازی روانشناختی افراد که بعنوان متغیر مستقل یا پیش بین در نظر گرفته شده ، همچون 1- صلاحیت یا احساس شایستگی، 2- خود تعیینی یا احساس حق انتخاب داشتن ، 3- معنی دار بودن و 4- احساس موثر بودن ، بر روی متغیرهای وابسته یا ملاک که همانا پذیرش خدمات بانکی از سوی مشتریان و جذب منابع مالی در جامعه آماری مورد نظر یعنی بانکهای ملی شهر تهران بوده ، مورد سنجش قرار خواهد گرفت و میزان این رابطه از منظر داده های آماری بررسی ومورد تحلیل قرار میگیرند. 
نمودار 1-1 رابطه بین عوامل روانشناختی توانمند سازی و جذب منابع و پذیرش خدمات بانکی

روش پژوهش

غالب فعّالیّت های تحقیقی یک روش با استراتژی را نشان می دهند که به سادگی قابل تشخیص است و شامل رویّه های مشترک خاصی مانند : بیان مسأله، جمع آوری اطّلاعات و نتیجه گیری اند. جزئیّات این رویّه های خاص، تاحدود زیادی با روش تحقیق معیّن می شوند. هر یک از این روش ها برای پاسخگویی به یک نوع مسئله مناسب هستند. دانستن روش های گوناگون برای محقّق و استفاده کنندگان تحقیق اهمیّت دارد(خاکی، 1384،ص 208) .
تحقیق حاضر یک تحقیق توصیفی
 است و تمرکز آن درجه اول به زمان حال است و چگونگی وضع موجود را تبیین و گزارش می نماید.
این تحقیق در یک محیط میدانی 
 یعنی کارکنان بانک ملی شعب مختلف شهر تهران به مطالعه نگرشها وادراکات افراد پرداخته و پژوهشگرهیچ موقعیت مستقلی را دستکاری نمی کند . 
دراین تحقیق همبستگی 
 هدف اصلی تحقیق است تا مشخّص شود رابطه ی بین دومتغیر توانمند سازی و جذب منابع مالی رابطه وجود دارد یا نه؟ در تحقیق همبستگی محقق با استفاده از مقادیر نمونه آماره ها را محاسبه می کند.سپس به کمک تخمین و آزمون فرض آماری، آماره ها به پارامترهای جامعه تعمیم داده می شود. از آنجا که استنتاج آماری در مورد اثبات یا رد و یا پیش بینی فروض این پژوهش تنها از طریق آزمونهای همبستگی میسر می باشد، لذا به منظور حصول نتیجه مناسب از روش تحقیق همبستگی بهره گیری شده است. 
توصیف آزمودنی های تحقیق(جامعه و نمونه آماری)
جامعة تحقیق
جامعه آماری به کل گروه افراد، وقایع یا چیزهایی اشاره دارد که محقّق می خواهد به تحقیق درباره آن بپردازد ( سکاران ، 1390 ، ص 294 ) .
جامعه ی آماری مورد پژوهش را تمامی شعب بانک ملی ایران کلان شهر تهران در سال 1392 که تعداد آن ها بالغ بر 368 نفر است، تشکیل می دهند. حجم نمونه بر اساس جدول  کرجسی و مورگان 150 نفر، (33 زن و 117 مرد) به نسبت جنسیت انتخاب شدند در این پژوهش از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده است، روشی که پژوهشگر در این تحقیق برگزیده است با توجه به شناخت از جامعه آماری مورد برّرسی نمونه گیری تصادفی ساده  می باشد. بدین ترتیب که پژوهشگر آخرین فهرست آمار کارکنان بانک ملی تهران را از طریق دایره کارگزینی اداره امور شعب استان گیلان تهیه نموده ، سپس آنها را به ترتیب شماره گذاری نموده و پس از تعیین حجم نمونه از جدول اعداد تصادفی شماره هایی را به تعداد حجم نمونه به طور تصادفی برگزیده و بدین ترتیب نمونه گیری انجام شد.
چهارچوب جامعه آماری 
چهار چوب جامعة آماری فهرستی از همه اعضای جامعه آماری است که از بین آن ،گروه نمونه انتخاب می شود  ( سکاران ، 1390 ، ص 294 ) .
چهار چوب جامعه آماری این تحقیق آمار کارکنان شعب داخل شهر تهران ،ارائه شده از سوی دایره کارگزینی اداره امور شعب بانک ملی استان گیلان می باشد . 
روش گرد آوری اطّلاعات 
گرد آوری اطّلاعات به روش کتابخانه ای -  میدانی انجام گرفته است . 
مطالعات کتابخانه ای از جمله مطالعه کتب و نشریات داخلی و خارجی وجستجو در پایگاههای اطّلاعاتی ( اینترنت ) به منظور دستیابی به معانی نظری و استفاده از تجارت محقّقین دیگر ، مورد نظر محقّق بوده است . 
محقق از مطالعات میدانی جهت جمع آوری داده ها واطّلاعات مورد نیاز برای اجرای آزمون آماری در بخش آمار استنباطی استفاده نموده است . 
ابزار گرد آوری اطّلاعات 
پژوهشگر باید با ابزارهایی داده های لازم را از جامعه ( نمونه ) آماری جمع آوری نماید وبا تحلیل ، پردازش وتبدیل آنها به اطّلاعات به آزمون فرضیه ها بپردازد .  چهار ابزار عمده برای جمع آوری    داده ها وجود دارند . که عبارتنداز : 
1 – بررسی مدارک و اسناد 
2 – مشاهده 

3- مصاحبه
 
4 – پرسشنامه 

نوع این ابزار ها عوامل گوناگونی از جمله ماهیّت روش تحقیق است ( خاکی ، 1384 ، ص 239 ) .
محقّق به منظور دستیابی به داده های مورد نیاز جهت آزمون فرضیه ها از توزیع پرسشنامه در بین کارکنان بانکهای ملی شهر تهران ، به عنوان ابزار اصلی استفاده نموده است . 
برای سنجش توانمندسازی روانشناختی از پرسشنامه ای که توسط اسپریتزر (1995) تدوین شده استفاده شده است. این پرسشنامه توسط نعامی (1387) ترجمه شده و شامل چهار خرده مقیاس است که عبارتند از معناداری، شایستگی، خودمختاری و اثر گذاری.این پرسشنامه شامل 12 ماده است و برای هر خرده مقیاس 3 ماده در نظر گرفته شده و هر ماده دارای یک پاسخ پنج درجه ای از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق می باشد. پرسش های ماده ی معناداری مستقیماً از تایمون (1988) اتخاذ شده است. پرسش های شایستگی برگرفته از مقیاس خود کارآمدی جونز (1986) پرسش های خود مختاری برگرفته از مقیاس اختیار واقتدار هاکمن و الدهام (1985) و پرسش های اثرگذاری نیز از مقیاس ناتوانی آشفورث (1989) اقتباس شده اند.این پرسشنامه در پژوهش های بسیاری به کار گرفته شده است و ابزار مناسبی جهت سنجش توانمندسازی روانشناختی می باشد. نمره گذاری این آزمون به صورت (1،2،3،4،5) می باشد. حداقل و حد اکثر نمره هر فرد در هر یک از خرده مقیاس ها به ترتیب 3و15 می باشد. حداقل و حد اکثر نمره هر یک از افراد در کل پرسشنامه نیز به ترتیب 12و60 می باشد.
جدول 1: شماره گویه های پرسشنامه توانمندسازی روانشناختی
	ماده ها
	سوالات

	شایستگی
	3-2-1

	خود مختاری
	6-5-4

	تأثیر گذاری
	9-8-7

	معناداری
	12-11-10


پایایی و روایی پرسشنامه توانمندسازی روانشناختی
اسپرتیزر (1995) با استفاده از روش آلفای کرونباخ و روش باز آزمایی، پایایی پرسشنامه را تعیین نموده است که ضرایب پایایی آلفای کرونباخ درنمونه ای از یک شرکت فنی ومهندسی 72/0و در نمونه ی از اداره ی بیمه 62/0 و ضریب پایایی باز آزمایی هم در نمونه ی سازمانی 92/0 و در نمونه ی اداری 80/0 گزارش شده است.
برای تعیین روایی همگرا و افتراقی سوالات توانمندسازی و اشتراک چهار خرده مقیاس با سازه کلی توانمندسازی از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شده است. نتایج این تحلیل عاملی نشان از عوامل تشکیل دهنده پرسشنامه می باشد (غفوری، 1387ص67).
در پژوهش نواصر (1387) در نمونه کارکنان دانشگاه علوم پزشکی شهر کرمانشاه ضرایب پایایی با روش آلفای کرونباخ پرسشنامه توانمندسازی روان شناختی به شرح زیر است:
جدول 2 : ضرایب پایایی توانمندسازی روان شناختی
	توانمندسازی روان شناختی
	آلفای کرونباخ

	توانمندسازی روان شناختی
	79/0

	اثرگذاری
	72/0

	خودمختاری
	70/0

	شایستگی
	80/0

	معناداری
	89/0


جدول 2 نشان می دهد که ضریب پایایی توانمندسازی روان شناختی با روش آلفای کرونباخ 79/0 می باشد. 
در پژوهش (به نقل از صادقی،1389ص13).ضرایب پایایی با روش آلفای کرونباخ پرسشنامه توانمندسازی روانشناختی به شرح زیر است
جدول3 : ضرایب پایایی توانمندسازی روانشناختی
	توانمندسازی روانشناختی وابعاد آن
	آلفای کرونباخ

	توانمندسازی روانشناختی
	85/0

	اثرگذاری
	76/0

	خودمختاری
	81/0

	شایستگی
	86/0

	معناداری
	86/0


پرسشنامه محقق ساخته جذب منابع و پذیرش خدمات: اين پرسشنامه در دو بخش توسط محقق ساخته شده که هر بخش یکی از متغیرهای وابسته آزمون را مورد ارزیابی قرار می دهد، سوالهای 1 تا 6 در بخش ا ول در خصوص جذب منابع مالی ، از مشتریان بانکی نظرسنجی می نماید که در این سوالات پارامترهایی همچون تعهد، سرعت و صحت، اشتیاق به انجام کار، بروز بودن تکنولوژی، برخورد کارکنان، میزان اطمینان به بانک، مورد ارزیابی قرار می گیرد. همچنین در بخش دوم این پرسشنامه سوالهای 7 تا 13 در مورد متغیر وابسته دوم یعنی پذیرش خدمات بانکی از سوی مشتریان طراحی شده که این سوالات پارامترهایی همچون تخصص ، برخورد بامشتریان ، تنوع خدمات ، امکانات و تجهیزات ، رضایت از میزان سود پرداختی سپرده و سود دریافتی تسهیلات ، و در نهایت اطمینان به برند اختصاصی بانک ملی ایران ،  سنجیده می شود . کلیه پارامترهای مورد نظر بر اساس تعاریفی که ( صفحه 8 ) از متغیر های وابسته تحقیق براساس پژوهشهای انجام شده آقایان بوکسال ، 2003 و آقازاده و طیبی ، 1389 ، صورت گرفته در پرسشنامه گنجانده شده، که ابتدا در يك جمعيت 30 نفری اعتبار و روايي اوليه آن بدست آمده (66/0). اين پرسشنامه توسط چند تن از استادان مورد بررسي قرار گرفت و روايي صوري آن تاييد شد. در بازآزمايي نهايي اين پرسشنامه که بین 150 نفر ازمشتریان و ودر حدود بیست شعبه داخل شهر تهران توزیع گردید، اعتبار و روايي آن 76/0 و 70/0 بدست آمد.
                        جدول 4 : شماره گویه های پرسشنامه محقق ساخته
	متغیرهای مورد سنجش
	سوالات

	پذیرش خدمات بانکی
	1، 2، 3، 4، 5، 6

	جذب منابع مالی
	7، 8 ، 9، 10، 11، 12، 13


معرفی تکنیک های آماری جهت تجزیه و تحلیل اطّلاعات
آمار توصیفی
به طور کلی ، آمار توصیفی چکیده وتصاویری ازداده های مورد مشاهده را با کمک استاندارد ونمودارهایی ارائه می دهد . این ارقام ، شاخص ها و نمودار ها فقط در مورد مجموعه مورد بررسی صادق هستند و قابل تصمیم به جامعه دیگر نیستند ( خاکی ، 1387ص299) .
در این تحقیق در بخش آمار توصیفی به خلاصه کردن داده ها وتهیه جدول ورسم نمودار پرداخته شده  واز شاخصهای مرکزی 
 از قبیل میانگین 
 از شاخصهای پراکندگی نظیر انحراف معیار استفاده شده است. 
آمار استنباطی 
در این بخش در حقیقت پژوهشگر بوسیله داده ها و اطّلاعات حاصله از نمونه به بر آورد و پیشگویی ویژگیهای جمعیّت مورد مطالعه می پردازد ، هدف از تحلیل استنباطی تعمیم نتایج حاصله از مشاهدات محقّق در نمونه انتخابی خود به جمعیّت اصلی می باشد  ( خاکی ، 1384 ، ص 299 ) .
در اين پژوهش براي توصيف داده ها از آمار توصيفي همچون ميانگين،انحراف معيار،فراواني و درصد فراواني استفاده شد.همچنين براي آزمون فرضيه ها از آمار استنباطي نظير رگرسيون چند متغيري، براي ارتباط چندگانه متغيرها و سهم هر يك از متغيرهاي پيش بين در پيش بيني متغير ملاك، و آزمون ضريب همبستگي پيرسون، براي بررسي رابطه بين متغيرها، استفاده شده است.براي انجام اين كار،محاسبات مورد نياز توسط نرم افزار spss18 انجام شده است.
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