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تبيين رابطه بين ادراك كاركنان از ارگونومی سازمانی و كيفيت 

  خدمات اداري ارائه

 
 3محمدرضا مالكی، *2زهره شرعی، 1مرتضويمهدي 

 
 .تهران ،دانشگاه تربیت مدرس دانشیار،. 1

 .تهراندانشگاه پیام نور،  مربی،. 2
 .تهران های مجلس شورای اسلامی، مركز پژوهش مربی،. 3

 1چكيده
را هم برای كاركنان و هم برای  های هنگفتی توجهی به ملاحظات ارگونومی در محیط كار، هزينه بی     

. كیفیـت دـدمات، ارتطـا     شـود مـی وری  آورد و باعث كاهش كیفیـت و بهـره   وجود میكارفرما و مدير به
كـاربردی اسـت، بـه    توصـیفی ـ   حاضر كه از نـو    پژوهشنزديکی با رضايت مشتری دارد. در اين راستا 

پـردازد.  و ادراك مشتريان از كیفیت ددمات مـی  بررسی رابطه بین ارزيابی كاركنان از ارگونومی سازمانی
 35در استان دراسـان جنـوبی بـه تعـداد      «بانك كشاورزی»كلیه شعب شامل  پژوهشاين آماری جامعه 
شهر اين استان  23شعطه كه در  32گیری مورگان تعداد  بر اين اساس با توجه به جدول نمونه است؛شعطه 

انتخـا  شـدند و    پـژوهش نمونه آمـاری   عنوان بهگیری تصادفی  نهپراكنده هستند با استفاده از روش نمو
ارتطـا    دهنـده  نشاننتايج . شد لیتحل و بررسی  «بانك كشاورزی»شعطه  31های مربو  به  داده تيدرنها
بـودن و پاسـخگويی   اعتطـار ارگونومی شعب با كیفیت ددمات و ابعاد عوامل محسوس، همدلی، قابـل  بین

نشد. بیشترين مقدار ضـريب همطسـتگی بـین     ديیتأ ها آنشعب با قابلیت اطمینان  است. ارتطا  ارگونومی
و كمترين مقدار متعلق به ارتطا  بـین ارگونـومی و عامـل    دست آمد بهاعتمادبودن ارگونومی و عامل قابل

 همدلی است.
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 مقدمه. 1

نیروی انسـانی بـر ا ـر     335.000در جهان  ساله هر «كار یالملل نیبسازمان »بنا بر آمارهای      
 و میلیـون بیمـاری شـللی    160نیـروی انسـانی بـر ا ـر      1.100.000میلیون حاد ه شـللی،   250

در محیط كار جان دود را از دست  گردوغطاربه علت مواد شیمیايی و نیروی كاری فقط  340.000
)جـز    رود یمها هدر  ی در جهان در ا ر اين حوادث و بیماریالص ملّدرصد تولید ناد 4دهند و  می

 .(1388 كنعانی و ديگران،
جدی  راتیتأ شود كه  می توجه قابلگرفتن ايمنی و بهداشت كار موجب زيان اقتصادی ناديده     

موجـب اتـلا     طور مستقیمبه تنها نهبودن ضريب سلامتی در محیط كار وری دارد. پايین بر بهره
هـای بیشـتری از طريـق     نـاملموس موجـب زيـان    طـور  بـه شود، بلکه  زيان می افزايشسرمايه و 

سـط  ايمنـی و    یشـود. ارتقـا   شدن چهره توسعه و نام شـركت مـی  كاركنان، مخدوش یرضايتنا
شـود.   مـی منجر بهداشت كار و توجه به ابعاد سلامت محیط كار به كاهش زيان و كنترل ريسك 

 كـاربران دارد  یهـا  یژگ ـيوارگونومی سعی در تطابق هر چه بیشتر محیط، مشاغل و تجهیزات با 
 .(1383)جلالی نائینی، 

هـايی   اسـتفاده از آزمـون   اصلی دانشمندان علوم رفتاری بـر  دیتأكدر طول جنگ جهانی دوم      
دادن شـخص بـا   انططاقو راهکارهای تربیتی بهتر  برای انتخا  افراد مناسب برای هر كار و ابدا 

 انجمـن پژوهشـی   1949در سـال   .عوامل انسانی در دوران پس از جنگ زاده شد كار بود. حرفه

 نخسـتین  شـد و  سیتأس ـشـود در انگلسـتان    نامیده می «انجمن ارگونومی»ارگونومی كه اكنون 
انسـانی در طراحـی    بسـته عوامـل   شناسی تجربی كـار  روان»كتا  در با  عوامل انسانی، به نام 

با هد  برقـراری ارتطـا     «ارگونومی یالملل نیبسسه ؤم» 1959در سال  .انتشار يافت «مهندسی
 20دوران  .شد سیتأسدر كشورهای مختلف جهان  ارگونومی بین چندين انجمن عوامل انسانی و

 .(Karapetrovic, 1999) بسط سريع عوامل انسانی بـود  و شاهد رشد 1980تا  1960ساله بین 
شللی در كاركنـان   یها بیآسها و  بیماری ساز نهیزم، باشدطراحی ارگونومیك  فاقدمحیط كار  اگر
 .  (1383 )حیدريان، شودمی
گـواه ايـن    «كـار  یالملل نیبسازمان »از جمله مطالعات در اين راستا،  شده انجامهای  پژوهش     

و وری نظريه است كه همطستگی مثطتی میان ايمنـی، بهداشـت و عوامـل ارگونـومیکی بـا بهـره      
بدون توجه به اصول و نکات ايمنی و عوامل ارگونومیکی، تـلاش   گريد انیب به ؛وجود دارد تیفیك

. (1383)جلالـی نـائینی،    اسـت نـاموفق   بسـا  چـه وری و كیفیـت ناكـافی و   بهره یدر جهت ارتقا
ايـن   .(1374 )حـافظی،  اسـت  وری و كیفیـت  رگونومی راهی برای برتری در تولید، تجارت، بهرها

با توجه به اهمیت كیفیت ددمات و ا ر آن بر رضايت و وفـاداری مشـتريان انجـام شـده      پژوهش
 است.
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حاضر بررسی رابطه بین ارگونومی و كیفیت ارائـه دـدمات    پژوهشهد  اصلی . هدف پژوهش
 ؛شـود  كمی در اين زمینه ديده می هایپژوهشكه است  «بانك كشاورزی»در شعب به مشتريان 

بررسی رابطـه بـین سـط  ارگونـومی و عوامـل       :از اند عطارت پژوهشهمچنین اهدا  فرعی اين 
بـودن، همـدلی   اعتمـاد  قابـل پـذيری كاركنـان،    محسوس در كیفیت ارائه ددمات بانکی، واكـنش 

 رنـده یدربرگ پـژوهش در دريافت ددمات بانکی. اين  رجو  اربا و اطمینان  رجو  اربا كاركنان با 
بردی اهدا  ويژه شامل شناسايی مشکلات احتمالی ارگونومی شعب، شناسايی راهکارهای علمی 

شدن ارگونومی و كیفیت ددمات در شعب مختلف و افزايش انگیـزه در مـديران بـرای    برای بهتر
 .استكاری نیز  كاربرد بیشتر اين علم در محیط

 
  پيشينه پژوهش. مبانی نظري و 2

در مورد عوامل فیزيکـی   بیشتركه تاكنون از لحاظ ارگونومی در دنیا انجام شده  هايیپژوهش     
 گـر يد عطـارت  بـه  ؛مربوطـه اسـت   هـای ضلانی و ارتطا  آن با موضـو  های اسکلتی ـ ع  و ناراحتی

با مطالعات پیشین در  پژوهشوجه تمايز اين قرار گرفته است.  موردتوجهرد آن عد دُارگونومی از بُ
به میزان ا رگذاری ارگونومی بر كیفیت ددمات سازمان و ارائه ددمات  پژوهشاين است كه اين 
 .پردازد به مشتريان می

 
هـا،   سـت یمتشـکل از ارگونوم  گروهـی  ،(2000) 1هاينـت  در پـژوهش . خااريی  هااي پژوهش

 یروش بررســ كيــ هیــرا بــرای ته كــاری تینمونــه وضــع 600پرســتاران  و هــا ســتیوتراپيزیف
تمـام بـدن    عيسـر  یابيارز عنوان بهآن  جهینت كه كردند یكدبند، در انگلستان كاری یها تیوضع
 ـا لهیوس به كار نیبدن فرد در ح تیوضع یپس از بررس كه یطور به ؛شد یمعرف  یا نمـره روش  ني
 & Hignett) كند یم ینیب شیپرا  یعضلان یمشکلات اسکلت كه احتمال ابتلا به ديآ یمدست  به

McAtamney, 2000.) 
در فرانسـه صـورت گرفتـه اسـت،      یمارسـتان یبكاركنـان   میـان  كـه در ديگری  یدر پژوهش     
بـه كـاهش   ی ارگونـوم  نهیزم دری آموزش یها برنامهو  كیارگونوم یا مدادله اقدامات یریكارگ به
 Fanello & Jousset) شدنجر مبیمارستان در حین كار  كاركنانمشکلات فیزيکی  ملاحظه قابل

. در پردادـت اداری  یهـا  طیمح ـبه بررسی كارايی آموزش ارگونومی در  ،(2000) 2وهر (.2002 ,
محور با جـزوه و آمـوزش مشـاركتی( را بـا هـم      اين راستا وی سه گروه )شاهد، آموزش سخنرانی

انـی  گروه مدادله گزارش درد، ناراحتی و تنش رو نتايج مطالعه او نشان داد كه در دو مقايسه كرد.
درمان حالت بدنی بهتر يـا چیـنش    یها گروهاجتماعی در مقايسه با گروه شاهد كاهش يافته و ـ 

                                                 
1. Hignett 
2. Bohr 
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لـويس و   (Bohr, 2000).بهتری را نسطت به گـروه شـاهد رعايـت كردنـد     )نظم( ايستگاه كاری 
از  تـوان  یم ـعضـلانی را  اسـکلتی ـ    یهـا  بیآسانوا  و شدت  كه ( نشان دادند2002) 1همکاران

  (.Lewis and et al., 2002) طريق مدادله ارگونومی كاهش داد
آموزش ارگونومی در همه سطوح سازمانی از مديران تـا   ضرورت هاپژوهشبردی ديگر از در      

در اين زمینه نشـان داد   ،(2001) 2و همکاران. مطالعه كارش بررسی شده استكاركنان دط اول 
كاری،  یها روششامل طراحی و مهندسی مجدد، تلییر  بايدكه تلاش برای رسیدن به اين هد  

و  شـده  یده ـسـازمان مـنظم و   یهـا  ورزشو  هـا  نيتمـر اجرايی و مديريتی، آموزش،  یها كنترل
 ,Karesh).استفاده از تجهیزات حفاظت فردی برای كاهش مسائل و مشکلات ارگونومیکی باشد

Moro, & Smith, 2001)  عنـوان  بـه از آمـوزش  ) 1997) 4و موری )1998) 3كوهن و همکاران 
 ,Cohen & Colligan) انـد كردهراهکار و راهطرد پیشگیری در بهداشت و ايمنی شللی حمايت 

1998; Moore, 1997.) 
 

بین تعـداد   كه نشان داد ،(1383)در دانشگاه تربیت مدرس  پژوهشینتايج . داخلی هايپژوهش
عضلانی و نمـره ارزيـابی ارگونومیـك ايسـتگاه كـار همطسـتگی معکـوس و        شکايات اسکلتی ـ  

كمتـر باشـد، تعـداد     چه نمره ارزيابی ايستگاه كار معناداری وجود دارد. اين بدان معنا است كه هر
 1388ديگری كه در سال  پژوهش (.1383 )حیدريان، شودبیشتر میعضلانی شکايات اسکلتی ـ  

 یكـه كـاربرد ارگونـومی بـه ارتقـا      داد شد نشانانجام  «وری ارگونومی، ايمنی و بهره»عنوان  با
رسـیدن بـه اهـدا      گريد انیب به؛ شودمیمنجر وری كارگر  بهداشت، ايمنی، رضايت شللی و بهره

 ،صنعت بدون ملاحظه مسائل ارگونومی، بسیار دشوار است؛ نقص ارگونـومی در صـنعت   موردنظر
فنـاوری ارگونـومی    اگـر ها  . ططق يافتهاستای مخاطرات بهداشتی و ايمنی محل كار  علت ريشه

تواند موجب حذ  يـا كـاهش صـدمات و مشـکلات بهداشـت و       كار گرفته شود، میهب یدرست به
 (.1388)جز  كنعانی،  شودافزايش كارايی يمنی شللی در محیط كار و ا

NIOSH انستیتوی ملی ايمنی و بهداشت شللی به گزارش    
 میلیون 20 سالانه كارفرمايان ،5

  ابت یدوب به. كنند می كارگران ارگونومیکی یها یماریب و صدمات غرامت های هزينه صر  دلار
 غرامت های هزينه در كاهش ها شركت به تواند می مؤ ر ارگونومی هبرنام يك كه است شده
 كه دريافت 1997 سال در ایهمطالع در« (G.A.O)6عمومی آمار اداره». كند كمكن دود كارگرا

                                                 
1. Lewis et al.  

2. Karesh er al. 
3. Cohen et al.  

4. Moore  

5. National Institute for Occupational Safety and 
6. General Accounting Office. 
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آزمايش مورد ركتش پنج برای ارگونومی با رابطه در كارگران غرامت های هزينه كاهش محدوده
 آن رفته هم یرو و است بوده درصد 91 تا 35 كردند، اجرا ارگونومی برنامه يك ها آن نکهيا از پس

 ارگونومی با رابطه در كارگران غرامت های هزينه برای كمتر دلار میلیون 7/3 شركتپنج 
 از يکی اسکلتی ادتلالات (Occupational Health & Safety, 1989) پردادت كردند

 نسطت 1996 سال آمار ططق است. صنعتی كشورهای در ای حرفه بهداشت مشکلات نيتر بزرگ
 44 متحده ايالات در و درصد 31 ،فنلاند در ای حرفه های بیماری كل به عضلانی های بیماری
 .(Arqs., Westgard, & Strandew, 1988) است بوده درصد
 

 ی نظريمبانمروري بر 

 مطـرح شـد   ،پزشك ايتالیـايی  ،1توسط رامازينی 1717مفهوم ارگونومی ابتدا در سال  .ارگونومی
(Rowan & Wright, 1994). يـك   عنـوان  بـه های پس از جنگ دوم جهانی  ارگونومی در سال

 ـ  (Ergo) واژه ارگونومی از دو للت يونانی ارگـو  .رشته علمی پديد آمد نومـوس  ی كـار و  ابـه معن
(Nomos)         1857به معنی قاعده و قانون مشـتق شـده اسـت. ايـن واژه نخسـتین بـار در سـال 

للت ارگونومی اغلـب در   .(Fernandez, 1995) كار برده شد میلادی در يك روزنامه لهستانی به
 (.(Kearney, 1995 شـود  در آمريکای شمالی اسـتفاده مـی   2انسانی عواملاروپا و للت مهندسی 

آنچه در تعاريف مشهود است تعامل بین انسان، محیط، مشاغل و تجهیزات است كه در ارگونومی 
ای برای انجام اين تعامل است. دانش ارگونـومی دارای ماهیـت ويـژه و     روش بهینه ارائه برسعی 

ارگونـومی )عملکـرد انسـان،    (. 1379)چوبینـه و امیـرزاده،    اسـت ارتطا  چندگانه با سـاير علـوم   
را  كاركنـان شناسی علوم زندگی، داروسازی، مهندسی و مديريت بیومکانیك و انتروپومتری( روان

 .(Rowan & Wright, 1994) (1)نمودار  گیرد میبردر
 

 
 

  (1379)چوبینه و امیرزاده، ارتطا  ارگونومی با ساير علوم  .1نمودار 

                                                 
1. Ramazinni  
2. Human Factor Enginearing   
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فیزيولـوژی   و آنتروپومتری شناسی مهندسی،ارگونومی در چهار شاده بیومکانیك شللی، روان     
 (.1379 )صادقی نائینی، كند میكار فعالیت 

كه تططیق انسان بـا كـار در مصـر  انـرژی و     است دانش ارگونومی  بخشی از فیزيولوژی كار:ـ 
دهـد   قـرار مـی   موردتوجـه را پارامترهای فیزيولوژيکی بدن در حین انجام كـار   همچنین تلییرات

Karapetrovic, 1999).) 
شـود. بـا    فیزيکی مکانیك برای بـدن اسـتفاده مـی    در بیومکانیك از قوانین بیومکانیك شللی:ـ 
آيد كه در يك وضعیت داص در بدن و حركت آن،  می وجودبهامکان  اين قوانین اين یریكارگ به

 .ها محاسطه شود بر عضلات و مفصل شده اعمالفشار مکانیکی موضعی  میزان
ارتعاش، روشـنايی،   ،سروصدامحیطی فیزيکی و شیمیايی مانند  عواملبه  مهندسی: یشناس روانـ 
 پـردازد  یم ـ ،سلامتی و آسايش افراد تأ یر بگذارند بر ايمنی، توانند یمكه و مواد شیمیايی  وهوا آ 

Ergonomic Checklist, 1998).) 
 اندازه ابعاد بدن انسان )ابعادهای مربو  به شکل و  آوری و تفسیر داده شامل جمع آنتروپومتری:ـ 

 (.(Bohr, 2000 استطولی، عرضی، محیطی و وزن( 
 ـ از اندازه استتعريف آنتروپومتری عطارت   گیـری  اسـتفاده از وسـايل انـدازه    اگیری سیستماتیك ب

Attaran & Wargo, 1999).) 
وظیفـه ايـن علـم در     نخستین دو وظیفه مهم بر عهده دارد: ارگونومی از ديد كلی و ماهیتی،     

 ؛بیان شده است «ارگونومیمیکرو»های كاری است كه در قالب اصطلاح  سازی محیط قطال بهینه
علـم  »های كاری است كـه   سازی محیط برای بهینه یبسترسازنو  دوم وظیفه اعمال مديريت و 

علـم   ماكرو ارگونومی يـا ارگونـومی كـلان جديـدترين جـز      دهد. را تشکیل می «ماكروارگونومی
 ;Kleiner, 1996) سـازی تعامـل انسـان و سیسـتم اسـت      ارگونومی اسـت و هـد  آن بهینـه   

Hendrick, 2005). 
 گـر يد عطـارت  به ؛شود های فرعی سازمان مربو  می نظام توأمسازی  كرو ارگونومی به بهینهما     

 سـادتار سـازمانی(  ـ   )مديريت فناوری یافزار نرمعلم ارگونومی در بخش  كاربرد ارگونومی كلان،
 (.1379 )صادقی نائینی، دهد می ارائه مشخص كاملاًو يك راهکار  كند یمرا مطرح 

توسعه سلامتی ، فزايش تولیدی از قطیل انتايج های ارگونومیکی در فضای كار از كاربرد روش     
كـاهش زمـان   ، جايی كمتـر كارمنـدان   جابه، افزايش كیفیت كار، رضايت شللی، و ايمنی كارگران

 ,Fernandez) شود می حاصلن غیطت كارگرا و كاهش افزايش روحیه كارگران، در كار شده تلف

1995.)  
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یابی بـه محـیط كـاری آرام و    آگاهی در مورد ارگونومی و دستلزوم آگاهی از اصول ارگونومی. 
زيـادی از كشـورهای    هـای گـزارش . ايمن در نواحی اقیانوس آرام در آسیا در حال افزايش اسـت 

آمیـزی در   هـای موفقیـت   و ويتنـام، تجربـه   لنـد يتاآسیايی شامل ژاپن، مالزی، پاكستان، فیلیپین، 
هـای   دهنـده پیشـرفت   نشـان  هادهند. اين گزارش گسترش ايمنی و سلامت كارگران را نشان می

اسـتفاده   نیـز های كوچك هستند كه الطته برای اين كار از آمـوزش   برای توسعه شركت نهيهز كم
ها، يـادگیری و   حل عنصر اساسی برای همه راهزيرا  ( (Reevees & Bendnar, 1994استشده 

باشـد   فعالیتیبايد شود بلکه  باشد كه برای كارگران انجام می كاریآموزش است. ارگونومی نطايد 
توجه سیسـتماتیك ارگونـومی    نخستین .(Kearney, 1995) كنند كه كارگران در آن شركت می

شهر صنعتی قزوين و بـا همکـاری   های هان با يك پروژه در يکی از كاردان( در صنايع اير1994)
 (.1380)پیام ارگونومی،  شرو  شد« 1سوئد توسعه درحالمركز ارگونومی كشورهای »

اگر شرايط محـیط كـاری دـوبی بـرای كارمنـدان      زيرا  ؛لزوم توجه به ارگونومی بديهی است     
اما تنهـا دريـدن بهتـرين     ؛در اولین فرصت محیط كاری را ترك دواهند كرد ها آن، نطاشدفراهم 

بلکه كارمندان بايد آموزش داده شوند كه چگونه از ايـن   ،وسايل، تجهیزات و ابزارها كافی نیست
 (.(Tarcan, Varol & Metin, 2004 وسايل استفاده كنند

هـای معتطـر و اسـتانداردی مثـل      هـای كـاری، پرسشـنامه    برای ارزيابی ارگونومیکی محـیط      
 ILO های پرسشنامه

2 ،ROSPA
3 ،OSHA

هـا و   لیست دسترس هستند. در يکی از اين چكدر 4
 ـ منتشر شده اسـت، ارگونـومی از دو بُ   «كار یالملل نیبسازمان »ها كه توسط  پرسشنامه رد و عـد دُ
عد در نظـر گرفتـه شـده    بُ 3برای ارگونومی،  ستیل چكاين  است. در گرفتهقرار  موردتوجهكلان 

 است: زيرهايی به شرح  ها و مؤلفه عد دارای شادصاست كه هر بُ
دستی، طراحی مکان و فضای كاری، حالت بدن  صورت بهجايی وسايل هشنادتی: جاب عد زيستبُـ 

، دود و مـواد سـمی،   گردوغطـار تشعشعات، های فیزيکی عمومی، محیط كاری ) هنگام كار، فعالیت
 ؛، لرزش، زمان كاری(سروصدا، روشنايی، وهوا آ 
 ؛عد ادراكی: ايمنی كار ابزارهای كنترل نمايشگرهابُـ 
اهمیت كار، وضوح كاری، بازدور شللی، آمـوزش و ترقـی،   شناسی: بار فکری، هويت و عد روانبُـ 

 (.(Ergonomic Checklist, 1998 استقلال شللی، مسؤولیت سازمانی

                                                 
1. CEDC  

2. International  Labour Organization 
 انجمن سلطنتی بريتانیا برای پیشگیری از حوادث در بريتانیا .3

4. Occupational Safety and Health Administration 
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تطـابق بـا    برتـری، ارزش،  عنـوان  بهاز جمله  :های مختلف تعريف شده است كیفیت به شکل     
بـرآوردن انتظـارات    و پرهیـز از زيـان   ،ها، سـازگاری بـرای اسـتفاده    نیازمندی باتطابق  ،ها ويژگی

 :شودتعريف آن ارائه میبرای درك بهتر مفهوم كیفیت ددمات ابتدا  مشتريان.
انـدازه و جهـت ملـايرت بـین ادراك مشـتری از دـدمت و        :از عطارت استكیفیت ددمت »     

پیشـنهاد   نظریمطانیمختلف از كیفیت در  هایتعريف اگرچه (.(Gronroos, 2001 «انتظارات او
 صـورت  بـه « بـرآوردن انتظـارات مشـتريان   »و « هـا  تطابق بـا ويژگـی  »دو تعريف اما شده است، 
-برای ارزيابی كیفیت محصولات بـه « ها تطابق با ويژگی» اند. قرار گرفته مورداستفادهای  گسترده

 رودمـی كـار  برای ارزيابی كیفیـت دـدمات بـه   « برآوردن انتظارات مشتريان»شود و  كار برده می
اند كه رضايت مشـتری ضـامن بقـای سـازمان اسـت.       ها دريافته امروزه سازمان (.1382)دلخواه، 

نظیر مدل  ،های كیفیت عامل در مدل نيتر مهمست كه رضايت مشتری آنقدر ااهمیت اين امر تا 
 .(Gonzalez & et al., 2003) است 2و مدل بالدريچ دمینگ ،1سازمان مديريت كیفیت اروپايی

 

های بانکداری  به بعد فعالیت 1960از سال . مفهومی كيفيت براي صنعت بانكداريچارچوب 
ها به عرصه ددمات بـانکی پـس از    اما با ورود وسیع رايانه ؛متحول شده است یبه نحو چشمگیر

گستره ددمات بانکی وسعت بیشتری يافته و سرعت انجام امور مربوطه نیز به همان  ،1980سال 
میزان افزايش داشته است. به موازات اين تحولات، میزان انتظـارات مشـتريان بـانکی از شـطکه     

همه مشتريان دواهان دريافت ددمات با كیفیت بالا، افزايش  كهطوریبه ؛بانکی رشد داشته است
عملیات بانکی و توجه داص كاركنان به دود هستند. سرعت در ارائه ددمات بـا   سرعت در انجام
اما دقت و كیفیت در ارائه ددمات تنها  ؛بهطود يافته است دود یدود بهای  های رايانه استقرار شطکه

كیفیت ددمات يابد. به همین دلیل از بهطود  با افزايش توان ماشین و پیشرفت فناوری تحقق نمی
 ,Kearney) شـود  هـای پیشـرو حمايـت مـی     يك فرهنگ در سرتاسر بدنه بانك عنوان بهبانکی 

1995.)  
سادتن نیازهای صري  و ضمنی مشـتريان  توانايی سازمان در برآورده نمايانگرددمات  كیفیت     
 شـده  ارائـه كه ددمات حدی است  دهندهنشانهای ددماتی كیفیت ددمات  . در سازماناستدود 

لزوم توجـه   (.(Yang, Cheng & Sung, 2011 هستندو تمايلات مشتريان  ها دواستهمطابق با 
هـای   يابی كیفـی دـدمات و فعالیـت   ها و نقش مهم مشتريان در ارز به كیفیت ددمات در سازمان
موجـود در ايـن حـوزه بـه شناسـايی       مطـانی نظـری  از  یتـوجه  قابلسازمان سطب شده تا بخش 

 ,.Ye & et al) كیفیـت دـدمات سـازمان ادتصـاص يابـد      یارتقـا های مختلف ارزيابی و  روش

2012.)  

                                                 
1. EFQM  
2. Plan-Do-Chech-Act:PDCA & MBNQA 
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در دادن مشـتريان  قرار »های موفق در سرتاسر جهان،  راهطرد بلندمدت و اصلی در تمام بانك     
نیستند. در تلاش برای افزايش  مستثناقاعده  نياز اهای ايرانی نیز  بانك«. است وكار كسبمركز 

تر دواهـد بـود كـه بـه راهکـار بهطـود كیفیـت         سهم دود از كل بازار ددمات بانکی، بانکی موفق
بنـابراين لازم اسـت تـا بـا      ؛نه يك طرح تاكتیکی ،يك راهطرد توجه كند عنوان بهددمات بانکی 
 هسـتند،  مـؤ ر ی در ايـران  ارتقای كیفیت ددمات بـانک شناسانه، عواملی كه بر عدم تحلیلی آسیب

 هرچنـد . شـوند عملی ها حلراهشده و اين هايی پیشنهاد  حل شناسايی و برای رفع اين عوامل، راه
  (.Kearney, 1995) ای وجود ندارد راهکار يگانه ،برای حل يك مشکل اعتقاد بر اين است كه

بـودن هـم    ملمـوس  نظر درجـه كنند كه شامل اجزايی است كه از  ای تولید می ها، ستاده بانك     
انـد و هـم    پسندسازی هم اسـتاندارد شـده   و هم ناملموس و از نظر درجه مشتری هستند ملموس
توان چهـار نـو  سـتاده را بـرای صـنعت       ها، می پسندسازی شده كه از تركیب اين ويژگی مشتری

 : كردبانکداری مشخص 
 

كیفیت اجزای استانداردشده و ملموس ستاده بانك بر اسـاس  ستاده استانداردشده و ملموس. 
تواننـد   ها مـی  شود. ويژگی اند، ارزيابی می ها در آن اجزا برآورده شده تا چه اندازه اين ويژگی نکهيا

شـوند، كیفیـت چـاپ،     ها چاپ مـی  حسا  كیفیت كاغذی كه در آن صورت برای مواردی از قطیل
ايجاد شـوند. حـدی   غیره سیدن شعب، راحتی و ظاهر مطلمان و ر رازداربودن شعب، پاكیزه به نظر

تـوان اصـلاحات    تواند دارج از بینش مشتری سنجیده شود. می شوند، می ها برآورده می كه ويژگی
 دادن تعامل صورت داد.  اند، قطل از رخ ها را برآورده نکرده تك اجزايی كه آن ويژگی را درباره تك

 

ای با درنظرگـرفتن   ها معمولاً رويدادهای استانداردشده بانك. موسو نامل استانداردشدهستاده 
 موارد زير دارند:

 ؛دار در انتظار بماند مقدار زمانی كه يك مشتری بايد قطل از ديدن تحويلـ 
  ؛دطا  قراردادن مشتریچگونگی موردـ 
 شود. حسا  پرسیده می كردنكه در هنگام باز هايیسؤالـ 

 ؛باشـند  بـالا از امـور   يك هرهای دقیق و مشخص برای  ها ممکن است دارای ويژگی بانك      
 .كـرد تعريـف   بـالا های  توان كیفیت را بر اساس میزان انططاق با ويژگی در اين مورد می بنابراين

و آرزوهای   با دواسته شدت بههای مشخصی است كه  بانکی كه دارای ويژگی داشت،بايد در نظر 
هـای   كه آرزوها و دواسـته هايی است  دارای نوعی مزيت نسطت به بانك در ارتطا  استمشتريان 

هـا توانـايی و ظرفیـت ايجـاد      مشـابه، بعضـی بانـك    طور بهاند.  شناسايی نکردهدقیقاً مشتريان را 
كیفیـت   جـه یدرنت ؛آورند دست مینوعی مزيت كیفیتی به بنابراينهايی بیشتر از رقطا دارند؛  ويژگی
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هـای   هـايی بیشـتر از ويژگـی    ويژگـی  ارائـه ستاده اين بانك به دـاطر بردـورداری از توانـايی و    
 شوند.  دهند، در سط  بالاتری قضاوت می می ارائههايی كه رقطا  شده يا ويژگی دردواست

 

كننده حسـا  مشـتری    اسناد فیزيکی كه منعکس. شدهپسندسازي ستاده ملموس و مشتري
ها، اجزای ملموس  شده هستند. در بسیاری از سازمانپسندسازی مشتریداصی هستند، ملموس و 

كنـد. اسـناد    وسیعی فرق مـی  صورت بهشده از يك مشتری به مشتری ديگر پسندسازی و مشتری
  ظاهر فیزيکـی گیرد و  شده، فقط  طت اطلاعات متفاوتی را دربرمیپسندسازی بانکی دیلی مشتری

. اگرچـه بـا توجـه بـه دوانـايی،      كنـد نمـی تلییـر زيـادی    ،راز يك مشتری به مشتری ديگ ها آن
شـده  پسندسـازی  كه آيا سند مشـتری  كردمشخص  یراحت بهتوان  بودن و دقت و صحت می كامل

آيا آن سند نیاز  نکهيا لهیوس بهولی تعیین نهايی كیفیت سند بايد  ؟ها است يا دیر مطابق با ويژگی
 .مشخص مشتری را برآورده سادته يا دیر صورت پذيرد

 

شـده و  پسندسـازی  تعريف كیفیت برای سـتاده مشـتری  شده و ملموس. سازي ستاده مشتري
داشـتن سـتاده از يـك     ترين نو  تعريف كیفیت است كه اين امر به دـاطر فـرق   ناملموس مشکل

همچنین اين نو  ستاده نیازمنـد تعامـل زيـادی بـین مشـتری و       ؛مشتری به مشتری ديگر است
 كاركنان است. 

به هر مشتری گوش دهند و پیشـنهاد و نظـر    دقت بهگذاری بايد  مشاوران سرمايه ،مثالبرای      
پذيری داص آن مشتری و وضـعیت مـالی    نهايی دود را بر اساس نیاز داص آن مشتری، ريسك

 دهند.  ارائهداص وی 
داد، ايـن اسـت كـه آيـا نیازهـا و       ارائـه توان برای كیفیت اين نو  ستاده  تنها تعريفی كه می     

  ؟انتظارات مشتريان را برآورده سادته است يا دیر
 ها در اين رابطه بايد موارد زير را در نظر بگیرند:  بانك
   ؛پرورش كاركنان بر اساس ددمات كیفی -1
 ؛سازماندادن تعهد به كیفیت در تمام  نشان -2
 .یتوانمندسازی كاركنان برای برآوردن نیازهای شخصی مشتر -3

وجـود  شده، بهتـرين فرصـت را بـرای سـازمان بـه     پسندسازی های ناملموس و مشتری ستاده     
را در سطحی بالاتر از  ها آنكنند، بلکه انتظارات و نیازهای مشتريان را برآورده  تنها نهآورند تا  می

 (.Rowan, & Wright, 1994) كنند تا باعث دشنودی مشتری شوند برآوردهتوقع مشتری 
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و همکـاران   1پاراسـورامان  طمدل مفهومی كیفیت ددمات توس. مدل كيفيت خدمات سروكوال
 ـگ انـدازه  بـرای گروه به ابـزار اسـتانداری   و پس از مطالعات اين  شدمطرح (، 1985) كیفیـت   یری

مخفـف كلمـه    SERQUAL (.1382)اعرابـی،   معـرو  شـد  و به سروكوال  هددمات تطديل شد
SERVICE QUALITY است.   

را بـر اسـاس كـاهش     شده ارائهكیفیت ددمات  توان یمآن  لهیوس بهسروكوال مدلی است كه      
 و سط  تصورات مشتری افزايش داد و از اين طريق به مزايای رقابتیشکا  بین سط  انتظارات 

هـای موجـود در مـدل     شکا  یریگ اندازهدست يافت. مطنای اصلی سروكوال، تعیین و  توجه قابل
 (.1383)شاهین و همکاران،  ددمات است ارائه
 

شادص را كه دربرگیرنـده كلیـه    10ابتدا (، 1985)پاراسورامان و همکاران . ابعاد كليدي خدمت
 های مدنظر مشتری بود، شناسايی كردند.  ها و مشخصه ويژگی

مدل سـروكوال در صـنايع دـدماتی نظیـر دانشـگاهی، بـانکی،        لهیوس بهكه  هایپژوهشپس از 
پس از تلخیص و  بالاگانه  های اعتطاری، تعمیرات و نگهداری و ارتطاطات انجام شد، ابعاد ده كارت

 عد كلی به شرح زير تطديل شدند:تلفیق به پنج بُ
 ؛، محیط فیزيکی سازمان(اركنانك)تجهیزات و تسهیلات، ظاهر  2ابعاد فیزيکی -1
 ؛و مداوم( نانیاطم قابلصحی ،  طور به شده دادهددمات وعده ارائه)توانايی  3قابلیت اطمینان -2
القای حس اعتمـاد و اعتقـاد    برای)دانش و مهارت كاركنان و توانايی آنان  4ضمانت و تضمین -3

 ؛به مشتريان، شامل ارتطاطات، امنیت و مصونیت، توانايی، رفتار پسنديده، اعتطار و اعتماد(
 ؛(موقع بهددمت  ارائه)تمايل به كمك به مشتری و  5یريپذ تیمسئول -4
 ارائـه )مراقطت و توجه داص كاركنان به مشـتريان هنگـام    6همدلی و توجه داص به مشتری -5

 (.1382)اعرابی،  ددمات، شامل فهم و درك مشتری و دسترسی(
 :كند یم از ددمات از معادله زير تطعیت رجو  اربا در اين مدل رضايت 

 S = P- E  
S:  رجو  اربا سط  رضايتمندی  
P:  دريافت كرده است رجو  اربا سط  ددمتی كه.  
E:  انتظار داشته است رجو  اربا سط  ددمتی كه.  

S<0 : رجو  اربا نارضايتی                                                                                

                                                 
1. Parasuramann   
2. Tangibles 
3. Reliability 
4. Assurance 
5. Responsiveness 
6. Empathy 
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S = 0 : رجو  اربا حد رضايتمندی                
S>0 : رجو  اربا رضايتمندی و دشنودی       
محور برای طرح  22از چهار شکا  ديگر است. در اين رويکرد  متأ رP  وE  بینشکا       
سط  انتظارات مشتری و  هاسؤالگانه تعريف شده است كه از طريق اين  ابعاد پنج پیرامون، سؤال

پرسشنامه  مراجعان سپس ؛شود مقیاس لیکرت سنجیده می لهیوس بهتجربه مشتری از ددمات 
حول ابعاد پنج گانه به دست  Eو Pهای آنان در دو بخش  پاسخ. پس از آن كنندمیپر  را شده هیته

شکا  آمده از هم كم می شود، نتیجه حاصله سط  رضايتمندی اربا  رجو  را نشان می دهد. 
 :رياضیا ر تجمعی چهار شکا  ديگر به عطارت  پنج معرو  به شکا  كیفیت، تابعی است از

 (.1382)صرا ، 
GAP 5 =F(GAP 1,GAP 2,GAP 3,GAP 4)  
 

معنای تضمین كیفیت اسـت. تضـمین كیفیـت    ارگونومی تقريطاً به. خدمات ارگونومی و كيفيت
اسـتفاده   هـا آن نیازهـای  نیتـأم هايی است كه برای ايجاد رضايت در مشـتريان و   شامل تکنیك

مهـم هسـتند. ارگونـومی و مـديريت      نیـز انسانی  عواملبنابراين با توجه به اين تعريف،  ؛شود می
 هـا  آنكجـا يکـی از    بتوان گفـت ممکن است هستند كه غیر هكیفیت چنان با هم مرتطط و پیوست

  (.Kearney, 1995) شود شود و يا ديگری دتم می شرو  می

ترين  شود كه مشخص ای مربو  می ارگونومی به عوامل چندگانهافزايش علاقه افراد در زمینه     
 & Rowan) استهای مربو  به كار  های مربو  به صدمات و بیماری دلیل، افزايش هزينه

Wright, 1994.) 
ارگونومی كه  . عوامل زيادی بريابدمیبینند، كیفیت كار كاهش  كارگران آسیب می كه یوقت     

 فهرستبه اين  نیزادیراً كیفیت  .گذارند ا ر می ،شود میغیره ها، ايمنی، تولید و   آسیبشامل 
 نشانه از مشکلات ارگونومیکی است نخستیندادن كیفیت، دستزيرا از ؛ضافه شده استا
(Schwind, 1996)يیتنها بهقرار داد كه توجه به تجهیزات  مدنظربايد  نیزالطته اين نکته را  ؛ 

  (.Attaran & Wargo, 1999) تواند از صدمات میان كارگران جلوگیری كند نمی
های متفـاوت و مشـاهده    با روش های واقعی كردن در كارگاهسختی و مشکلاتی كه آزمايش     

تـا  است ( باعث شده آمده دست بهكیفیت  نظرنتايج به همراه دارد )چه از ديدگاه ارگونومی و چه از 
 Gonzalez & et) چندان زياد نطاشـد  ،مطالعاتی كه در آن چنین روابط متلیری وجود داردتعداد 

al., 2003.)  نامناسب طراحی شـوند باعـث تولیـد و كیفیـت پـايین       صورت بهفضاهای كاری كه
سـط  آرامـش    افـزايش كننـد.   بهتر كار می ،شوند. كارمندانی كه احساس بهتری داشته باشند می

كـاری احسـاس    انجـام يك كارمند در   یوقتبنابراين  ؛شود افزايش تولید میو  تنشباعث كاهش 
  (.Attaran & Wargo, 1999) كندنمیدرست انجام دادن آن كار  تلاشی برایراحتی نکند، 
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كـه رابطـه بـین متلیـر      پـژوهش مدل نظـری   مطالعه،با توجه به مطانی نظری و اهدا  اين      
 ،دهـد  را نشان مـی  يعنی كیفیت ددمات و ابعاد آن  ،يعنی سط  ارگونومی و متلیر وابسته ،مستقل

 است:  ، ارائه شده1صورت شکل به
 

 
 

 پژوهشمدل مفهومی  .1شکل 

 

 یشناس روش. 3

كاربردی است كه به توصیف و بررسی شکا  از نو  توصیفی ـ  پژوهشاين  .پژوهشروش 
بین انتظارات و ادراكات مشتريان از كیفیت ددمات بانکی، تعیین سط  ارگونومی شعب بر اساس 

پردادته  «بانك كشاورزی»كاركنان و بررسی وجود رابطه بین اين دو عامل در شعب  هایديدگاه
 است.
 

 یدار امعنرابطه  «بانك كشاورزی»بین سط  ارگونومی و كیفیت ددمات در  .فرضيه اصلی
 وجود دارد.

 

 هاي فرعی فرضيه

بین ارزيابی كاركنان از ارگونومی سازمان و ادراك مشتريان از عوامـل محسـوس در دـدمات    . 1
 داری وجود دارد. ارابطه معن پژوهش،اداری جامعه آماری 

بـودن در  اعتطـار ارگونومی سـازمانی و ادراك مشـتريان از عامـل قابـل    بین ارزيابی كاركنان از . 2
 داری وجود دارد. نارابطه مع پژوهش،ددمات اداری جامعه آماری 
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پذيری در ددمات  بین ارزيابی كاركنان از ارگونومی سازمانی و ادراك مشتريان از عامل واكنش. 3
 داری وجود دارد. ارابطه معن ،اداری

 داری وجود دارد. ارابطه معن ،كاركنان از ارگونومی سازمانی و عامل همدلیبین ارزيابی . 4

 داری وجود دارد.ارابطه معن ،بین سط  ارگونومی و عامل اطمینان. 5

 

در اسـتان   «بانـك كشـاورزی  »كلیـه شـعب    پـژوهش اين  آماری جامعه .يامعه و نمونه آماري
 ،گیـری مورگـان   با توجه بـه جـدول نمونـه   . بر اين اساس استشعطه  35دراسان جنوبی به تعداد 

گیری تصـادفی   شهر اين استان پراكنده هستند با استفاده از روش نمونه 23شعطه كه در  32تعداد 
 «بانـك كشـاورزی  »شعطه  31های مربو  به  داده تيدرنهانمونه آماری انتخا  شدند و  عنوان به

 .شد لیتحل و  بررسی
 

های استاندارد بـوده   پرسشنامه هایپژوهشدر اين  هادادهابزار گردآوری  .ها دادهابزار گردآوري 
 گانـه  پـنج هـای   كه میزان پايايی كلیه گـروه  شدبا استفاده از روش آلفای كرونطاخ مشخص است. 

( از حـد  درصـد  97پرسشـنامه ارگونـومی )   گانـه  سـه  یهـا  گـروه ( و درصد 98پرسشنامه كیفیت )
 های كاربردی بیشتر بوده است.  پژوهش قطول قابل
جفـت گزينـه    23برای سنجش كیفیت ددمات بانکی از پرسشـنامه اسـتاندارد سـروكوال بـا          

ای لیکرت )دیلی زياد، زياد، متوسـط،  گزينهاستفاده شده است. اين پرسشنامه بر اساس طیف پنج
قابلیت اعتطار،  سؤال ، پنجعوامل محسوس سؤالدر آن چهار كم، دیلی كم( تنظیم شده است كه 

. شـود مـی گیـری   اندازه ،یهمدل سؤالپنج  داطر واطمینان  سؤال، پنج یريپذ واكنش سؤالچهار 
ايـن   نخسـت پرسشنامه سنجش كیفیت ددمات بانکی از دو بخش تشکیل شده است: در بخـش  

 بانـك »در  مـوردنظر های  پرسشنامه مشتريان نظر دود را راجع به وضع فعلی هر يك از شادص
كـار  بـه  پـژوهش  هـای هآزمـون فرضـی   برایكه اطلاعات حاصل از آن  كنندمیبیان  «كشاورزی

هـا در وضـع    مشتريان نظر دود را راجع به اهمیـت هـر يـك از شـادص     ،. در قسمت دومرود می
بندی میزان اهمیت و نقش هر يك از  رتطه برایدارند و اطلاعات آن  مطلو  نظام بانکی بیان می

مـدل ايـن پرسشـنامه در    . شوداستفاده میت ددمات بانکی در وضعیت مطلو  های كیفی شادص
 است.  ارائه شده ،2شکل 
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 مدل پرسشنامه كیفیت ددمات .2شکل 
 

استفاده  ای لیکرتهگزينای با همان طیف پنج برای تعیین سط  ارگونومی شعب از پرسشنامه     
عد بُ سؤالادراكی و بیست  عدبُ سؤالشناسی، چهار روانعد بُ سؤالشده است كه در آن هفده 

 .كنند گیری می شنادتی را اندازه زيست
 



1397 تابستانـ  34انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   126 

 
 مدل پرسشنامه ارگونومی .3 شکل

 

 پـژوهش در اين  یموردبررسبا توجه به اينکه تعداد شعب  .پژوهش يها داده تحليل وبررسی 
 بـرای كـرد،   از قاعده توزيع نرمال پیـروی نمـی   پژوهشهای  توزيع داده كهازآنجاو  بودشعطه  31

كیفیـت دـدمات    یهـا  مؤلفـه بندی  رتطه منظور بهاز روش همطستگی اسپیرمن و  هافرضیهآزمون 
 . شداستفاده  SPSSافزار  بندی فريدمن در نرم بانکی از آزمون رتطه
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 ها يافتهو  ها داده. تحليل 4

بررسی رابطه بین ادراك كاركنان از ارگونومی  براینتايج آزمون اسپیرمن آزمون فرضيه اصلی. 
 آمده است:  ،1توسط مشتريان در جدول  شده ادراكسازمانی و كیفیت ددمات بانکی 

 
 . همطستگی اسپیرمن بین ارگونومی سازمانی و كیفیت ددمات بانکی1جدول 

 كيفيت خدمات بانكی 

 766/0 همطستگی اسپیرمن ارگونومی
 داری اسط  معن 000/0

 

بررسی رابطه بین  برایداری آزمون همطستگی اسپیرمن  ا، سط  معن3با توجه به نتايج جدول      
 قطول قابلداری  اارگونومی سازمانی و ارزيابی مشتريان از كیفیت ددمات بانکی از سط  معن

بین ادراك كاركنان از  گريد انیب به ؛شود پذيرفته می H1فرض  جهیدرنت ؛است تر كوچك( 05/0)
استان  «بانك كشاورزی»ارگونومی سازمانی و ارزيابی مشتريان از كیفیت ددمات بانکی در شعب 

 دار وجود دارد.  ادراسان جنوبی رابطه معن
 

بررسی رابطه بین ادراك  براینتايج آزمون همطستگی اسپیرمن هاي فرعی.  آزمون فرضيه
توسط مشتريان  شده ادراككاركنان از ارگونومی سازمانی و هر يك از ابعاد كیفیت ددمات بانکی 

داری ادهد سط  معن نشان می پژوهش هاییهنتايج بررسی فرض آمده است. ،4در جدول 
مل محسوس از آزمون اسپیرمن بین ارگونومی سازمانی و هر يك از متلیرهای عوا آمده دست به
( 003/0قابلیت اطمینان ) و (024/0) یريپذ واكنش(، قابلیت 001/0(، قابلیت اعتماد )04/0)

قرار  H1در ناحیه پذيرش  جهیدرنت ؛( كمتر است05/0) قطول قابلداری اددمات بانکی از سط  معن
با شوند. مقدار همطستگی هر يك از متلیرها  می ديیتأمربو  به آن  هایهو فرضی گیردمی

 آمده دست بهداری  ااما سط  معن است؛/514و  408/0، 575/0، 371/0ترتیب ارگونومی سازمانی به
از آزمون همطستگی اسپیرمن بین ارزيابی كاركنان از ارگونومی سازمانی و قابلیت همدلی كیفیت 

 ؛تتر اس( بزرگ05/0) قطول قابلداری  ( از سط  معنی089/0ددمات بانکی از منظر مشتريان )
در اين بررسی بین ارزيابی كاركنان از  بنابراين ؛گیرد قرار می H0در ناحیه پذيرش  جهیدرنت

دار  ارابطه معن ،ارگونومی سازمانی و ادراك مشتريان از قابلیت همدلی ددمات بانکی سازمان
 دست نیامد.  به
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 كیفیت ددمات بانکی سازمانی و ابعادهمطستگی اسپیرمن بین ارگونومی  .2جدول 

 يدار امعنسطح  پژوهشفرضيه 
 مقدار

 همبستگی

رابطه  ،بین ارگونومی سازمانی و عوامل محسوس كیفیت ددمات بانکی
 .دارد وجود دار امعن

4/0 371/0 

وجود  دار امعنرابطه  ،بین ارگونومی سازمانی و قابلیت اعتماد ددمات بانکی
 .دارد

001/0 575/0 

رابطه  ،كیفیت ددمات بانکی یريپذ واكنشبین ارگونومی سازمانی و قابلیت 
 .وجود دارد دار امعن

024/0 405/0 

وجود  دار امعنرابطه  ،بین ارگونومی سازمانی و قابلیت همدلی ددمات بانکی
 .دارد

089/0 310/0 

وجود  دار امعنرابطه  ،بین ارگونومی سازمانی و قابلیت اطمینان ددمات بانکی
 .دارد

003/0 514/0 

 

 بـرای نتـايج آزمـون فريـدمن    يفيت خدمات بانكی از نظر مشاتريان.  ك يها مؤلفهبندي  رتبه

 .شودمشاهده می ،3كیفیت ددمات بانکی در جدول  یها مؤلفهبررسی میزان اهمیت هر يك از 
 

 در مدل مفهومی پژوهش یها مؤلفههای هر يك از  وضعیت رتطه .3جدول 

 (Sig)داري اسطح معن دريه آزادي دو كاي تعداد

31 571/38 4 000/0 

 

 است دو انجام گرفته ـ   نتايج آزمون فرديمن كه بر اساس آماره مجذور كای ،3با توجه به جدول 
است. اين  كردهرد  05/0داری  ابودن رتطه ابعاد كیفیت ددمات بانکی را در سط  معنفرض يکسان

و  نیستنداز نظر مشتريان بانك دارای اهمیت برابر  پژوهش یها مؤلفهبدان مفهوم است كه 
 . (4كرد )جدول بندی  رتطه تشانیاهمرا از منظر میزان  ها آنتوان  می
 

 در مدل مفهومی پژوهش یها مؤلفههای هر يك از  وضعیت رتطه .4جدول 

 ميانگين مؤلفه رتبه

 11/4 اطمینان 1

 61/3 اعتماد 2

 95/2 پاسخگويی 3

 32/2 عوامل محسوس 4

 2 همدلی 5
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 مؤلفهدهد كه  نشان می ،4گانه كیفیت ددمات بانکی در جدول پنج یها مؤلفهبندی  رتطه     
ترتیب در اعتماد، پاسخگويی، عوامل محسوس و همدلی به یها مؤلفهاطمینان رتطه اول اهمیت و 

 های دوم تا پنجم از نظر اهمیت قرار دارند.  رتطه
 

  و پيشنهادها گيري يجهنت. 5

از ديدگاه مشتری و تعیین سـط    «بانك كشاورزی»، كیفیت ددمات شعب پژوهش حاضر در     
چهار  هاططق يافته .شد لیتحل و  بررسی ها آن بیمبر اساس نظر كاركنان و روابط  ارگونومی شعب
سـط  ارگونـومی    بـین ارتطـا    دهنده نشانكه همه  شد ديیتأ پژوهشهای فرعی  مورد از فرضیه

بـودن و  اعتطـار شعب با كیفیت دـدمات و ادراك مشـتريان از عوامـل محسـوس، همـدلی، قابـل      
پاسخگويی در ددمات اداری است. فرضیه پنجم كه در رابطه با ارتطا  سط  ارگونومی شـعب بـا   

ی شعب بـا  ارگونوم بینرابطه  نطود دهنده نشانكه  نشد ديیتأ، بوادراك مشتريان از عامل اطمینان 
 عامل اطمینان است. 

ســط  ارگونــومی و عامــل  بــین، بیشــترين مقــدار ضــريب همطســتگی بــا توجــه بــه نتــايج     
 ـ  بینارتطا   میزانبودن و كمترين  اعتماد قابل . آمـد  دسـت  بـه ومی و عامـل همـدلی   سـط  ارگون
ارگونومی در ايران در مورد عوامل  از لحاظشده انجام هايیپژوهش بیشتركه بیان شد  گونه همان

عد و ارگونومی از بُ بودهعضلانی و ارتطا  آن با موضوعات ديگر های اسکلتی ـ   فیزيکی و ناراحتی
با نتايج مطالعات پیشین  پژوهشواقع وجه تمايز نتايج اين در ؛قرار گرفته است موردتوجهرد آن دُ
كه ارگونومی علاوه بر اينکه بر سلامت  نشان داد پژوهشدر اين است كه نتايج اين  در ايرانكه 

جسمی و روانی كاركنان ا رگذار است، بر كیفیت ددمات سازمان و ارائه ددمات به مشتريان نیـز  
 است.  رگذاریتأ 
 

 پژوهشهاي  محدوديت

ای و مهندسـی   كمطود منابع و اطلاعات: تاكنون ارگونومی در ايـران بیشـتر در بهداشـت حرفـه    ـ 
منطع فارسی كه بتوانـد ارگونـومی را بـه مسـائل      گونه چیهرح شده است و در مديريت صنايع مط

 مديريتی مرتطط سازد، موجود نیست.
هـا بـا    : در اين رابطه پیش از توزيع پرسشـنامه پژوهشمديران و كاركنان با موضو   نطودناآشنـ 

 گو شده است.وحضوری گفت طور بهافراد 
بـه  كاركنان و مشتريان: برای حل اين مشـکل سـعی شـد پرسشـنامه در زمـانی       یمشلله كارـ 

 شود كه وقت آزاد بیشتری در ادتیار داشته باشند. تحويل دادهمشتريان و كارمندان 
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 پيشنهادها

های ارگونومیکی در محل كـار بردـوردار    از تجهیزات و طراحی «بانك كشاورزی» بیشتر شعبـ 
دانند. اين به اين دلیـل اسـت كـه     را نمی ها آنكردن از  اما كارمندان نحوه درست استفاده ؛هستند

تـر   دواهنـد كـار سـريع    دهند و فقط مـی  افراد به سلامت جسمی و روحی دود چندان اهمیت نمی
های لازم وجود نـدارد.   آگاهی بردی مديران، امکان راهنمايینادلیل انجام گیرد و داتمه يابد و به

س بهتر است كه علاوه بر مهیاكردن محیط كاری منططق بـا اصـول ارگونـومی بـه مـديران و      پ
داده شود تا افراد به اهمیت اين كار واقف شوند و هم كـار را   راستاكارمندان آموزش لازم در اين 

 شـخص كردن صندلی و يا مانیتورها كه هـر   مثل تنظیم .بهتر انجام دهند و هم دود آسیب نطینند
ای  متناسب با وضعیت جسمی دود آن را تنظیم كند و يا استفاده از زيرپايی كه در كمتر شعطهبايد 

هـای آموزشـی رسـمی و يـا      شود و موارد ديگر. بهتر است در اين زمینه از دوره از آن استفاده می
كردن از ابـزار و  هايی كه نحوه درست استفاده آموزش ؛های غیررسمی استفاده كرد حتی از آموزش

 .شود یمتجهیزات را شامل 
تـوان بـا    شـود و نمـی   بسیاری از اين ملاحظات ارگونومی به دود افراد و كارمندان مربـو  مـی  ـ 

بنابراين  ؛را ملزم به رعايت اين اصول كرد ها آنتصويب قوانین در اين رابطه و مجطوركردن افراد، 
 هـايی اسـتفاده كننـد كـه     افراد اين اصول را رعايت كنند بايد مديران شعب از برنامـه  اينکهبرای 

هـا   ن شود و اين نکتـه را بايـد مـدنظر قـرار داد كـه ايـن ويژگـی       باعث ايجاد انگیزش در شاغلا
از طريـق يـادگیری و تمـرين     جيتدر بهبلکه بايد اجازه داد تا  ؛كردن و القاكردن نیست تحمیل قابل

 سطوح مختلف شللی ايجاد شود.عملی در 
تحمیـل شـود،    هـا  آنهرچه كارمندان بار فکری كمتری داشته باشند و فشار كاری كمتری بـر  ـ 

شود مديران در كارهـا از تعـداد بیشـتری     پیشنهاد می بنابراين ؛دهند دیلی بهتر كارها را انجام می
ارمنـدان وقـت بیشـتری داشـته     و فشار كاری كارمندان را كاهش دهند تا ك كنندكارمند استفاده 

و بهتر و بیشـتر  شوند مطلع  ها آنها و نیازهای  باشند با مشتريان دود در ارتطا  بوده و از دواسته
 را تأمین كنند و به دود كارمندان هم فشار بدنی و روحی زيادی وارد نشود. ها آنبتوانند نیازهای 

برای اسـتراحت ندارنـد. ايـن امـر نیـاز بـه        ها با توجه به حجم كاری، كارمندان زمانی در بانكـ 
 كند.ها و يا اصلاح فرايندهای كاری را گوشزد می ريزی نیروی كار با توجه به حجم فعالیت برنامه

به بررسی رابطـه بـین سـط  ارگونـومی و فرهنـگ سـازمانی،        پژوهشگران شود یمپیشنهاد 
را در مورد  یمؤ رترهای  سادتار، رهطری و ساير عوامل سادتاری و محتوايی بپردازند تا بتوان گام

 ها و در نهايت توسعه سلامت كاری كاركنان برداشت. عوامل مرتطط با سط  ارگونومی سازمان
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 پيشنهادهاي عمومی

سـازی   های ارگونومیکی و شرايط كار از طريق آگاه حمايت از برنامه برایسادتن مديران متقاعد ـ
 گرفتن ملاحظات ارگونومی؛های ناشی از ناديده آنان با هزينه

ايجاد فرهنگ مشاركت در بهطود شرايط كار و توجه به سـلامت جسـمی و روانـی كاركنـان در      ـ
 های مديريتی. و پشتیطانی مندی سطوح مختلف شللی از طريق ايجاد قانون
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