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  چكيده
رسد بروز  ميها براي رسيدن به تعالي، جلب رضايت مشتريان است. به نظر  از جمله عوامل موفقيت بانك

افتد. اين  خطا و اشتباه در ارائه خدمت به مشتريان جزو استثناها باشد. اما در جهان اين واقعيت اتفاق مي
تحقيق به بررسي عوامل بروز خطاهاي انساني و محاسبه قابليت اطمينان كاربران شعب بانك پرداخته 

وسيله خبرگان، كارشناسان و كاربران  هاست. براي اين امر، به كمك ادبيات موضوع، تكميل پرسشنامه ب
آوري اطلاعات، آناليز شغل كاربران و شناسايي خطاها پرداخته شده است. در اين  شعب بانك به جمع

گيري قابليت اطمينان بوده، به محاسبه و  هاي اندازه كه از روش HEARTتحقيق با به كارگيري روش
به 072/0 و ميزان قابليت اطمينان عملكرد كاربران شعب آوري شده پرداخته هاي جمع تجزيه و تحليل داده

ترين عوامل  دست آمده است. در پايان راهكارهايي براي كاهش ميزان خطا ارائه شده است كه از مهم
بروز خطاي كاربران، نحوه برخورد نامناسب رئيس، معاون و مشتريان با كاربران و اجراي همزمان چند 

  .شاره نمودتوان ا كار با حجم بالا مي
 

  .HEARTقابليت اطمينان، خطاي انساني، كاربران شعب و روش  :ها واژهكليد

  

  مقدمه - 1

دهي به مشتريان بانك كاهش خطاهاي ناشي از  يكي از معيارهاي مهم در كيفيت خدمت
باشد. اين خطاها معمولاً در انجام عمليات بانكي بسيار حايز  رخدادهاي غير قابل انتظار مي
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هاي دريافت، پرداخت و انتقال  است، به طوري كه از ديد كاربران شعب در عمليات اهميت بوده
رساني، ايجاد  تواند اولاً منجر به تأخير در خدمت وجوه مشتريان بسيار ناچيز است و مي

ناپذيري براي  نهايت از دست دادن مشتري شود كه اين موضوع زيان جبران عصبانيت و در
شود.  وم باعث تضعيف در روحيه و كاهش انگيزه كاري كاربران شعب ميدارد. د پي  ها در  بانك

هاي كاهش خطاهاي كاربران شعب  حل به همين جهت به دنبال شناسايي علل، ميزان تأثير و راه
هاي دنيا بسيار مهم بوده و نيازمند يك روش مناسب براي اين  بانك بوده كه اين امر در بانك

بايد شرح  براي بررسي ميزان اهميت عوامل ايجاد اين خطاها باشد. به اين منظور  كار مي
وظايف تعريف شده براي كاربران شعبه را مدنظر قرار داده و سپس تمامي عوامل مؤثر بر 

ترين اين عوامل تعامل بين كاربر و سيستم با مشتري  بروز خطا شناسايي شود. از مهم
ز سيستم و نياز مشتري بسيار حايز اهميت باشد و نيز قابليت اطمينان در شناخت كاربر ا مي

باشد. در بسيار از مواقع عملكرد  است كه منظور نوع تفكر كاربر در برابر سيستم و مشتري مي
شود. از ديگر عوامل مؤثر بر ميزان قابليت  صحيح سيستم به عملكرد درست كاربر مربوط مي

انساني ياد كرد كه خود شامل توان از عوامل  دهي به مشتري، مي اطمينان در سطوح خدمت
ها پرداخته  باشد. از اين رو در اين تحقيق به بخشي از آن اي از عوامل ديگر مي هاي گستره دسته
  شود. مي

توان گفت، احتمال اينكه كاربر، وظايف تعريف شده خود را  در تعريف قابليت اطمينان مي
رساني  ناسب به مشتري خدمتبراي دوره زماني خاص (مدت زماني كه بايد در سطح كيفي م

كند و حداقل تعداد سندهاي مربوطه را ثبت نمايد ) بدون اينكه كمبود و نقصاني داشته باشد و 
موجب رضايت مشتري و افزايش سطح كيفي خدمت قرار گيرد، به طور صحيح انجام دهد. در 

يع و يا امور باشد كه اين عامل در صنا تعريف قابليت اطمينان، عامل زمان بسيار مهم مي
خدماتي متفاوت بوده و منظور مدت زمان استانداردي است كه كاربر و يا شاغل در انجام امور 

  باشد. مربوطه به كار مشغول مي
گونه تعريف كرد:  توان آن را اين از خطاي انساني تعاريف گوناگوني ارائه شده است كه مي

بخشي، ايمني يا عملكرد سيستم بكاهد يا رفتاري  يك تصميم يا رفتار نامناسب كه بتواند از اثر
زند ولي فرد قصد انجام آن را نداشته است و نيز از نظر مقررات يا ناظر  كه از يك فرد سر مي

سنديده و مطلوب نيست و يا آن رفتاري كه موجب شود يك وظيفه يا يك سيستم به شكلي پ
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اي از اعمال انساني كه از  تبديل شود كه از حدود پذيرفته شده فراتر رود. درنتيجه به مجموعه
نمايند، خطاي  هنجارها، حدود و استانداردهاي از قبل تعريف شده، طبيعي و قابل قبول تخطي مي

  گوييم.انساني 
در اين تحقيق نخست عوامل مؤثر بروز خطا سپس به بيان نتايج حاصل از شناسايي 

هاي محاسبه قابليت اطمينان پرداخته  نهايت روش فاكتورهاي انساني ايجاد خطا و علل آن و در
  و در انتها راهكارهايي براي كاهش اين خطاها ذكر شده است.

  

 پيشينه تحقيق - 2

مطالعه تحقيقات پيشين در حوزه مشاغل خدماتي و صنعتي، مصاحبه  در اين بخش از تحقيق با
هايي در اين حوزه پرداخته شده است. پس از شناخت عوامل ايجاد  و نظرسنجي به يافته

هاي  خصوص در حوزه خدمات بانكي) روش (به خطاهاي انساني در حوزه مشاغل موجود
  محاسبه احتمال بروز خطا شناسايي شده است.

توان يادآور شد كه  هاي متنوعي از مشاغل مي و مطالعه آثار تحقيقاتي در حوزه با جستجو
در بخش خدمات براي محاسبه قابليت اطمينان در حوزه منابع انساني مقالات اندكي موجود 
بوده و بيشتر در حوزه مشاغل صنعتي آن هم مشاغل حساس و پر خطر به اين امر پرداخته 

دست دادن مشتري و يا پايين بودن سطح كيفيت خدمات كه ناشي  رسد از شده است. به نظر مي
  باشد.  از خطاهاي كاربران در اين سطوح از مشاغل بوده، كم اهميت تر از مشاغل صنعتي نمي

صورتي  گيرد، به فاكتورهاي انساني تحت تأثير يك مجموعه از عوامل جنبي انساني قرار مي
هاي مختلف محسوب  روان از پيشگامان اين امر در حوزهكه در ايجاد خطا تأثير دارد. نيلز و ك

با تلاش فراوان در اين زمينه شروع نمودند كه به عنوان نمونه  90شده و در آثار خود در دهه 
ترين علل خطاهاي انساني  اصلي "ارزيابي ريسك خطاهاي انساني "اي با عنوان توان در مقاله مي

پيچيدگي، استرس، خستگي، محيط، آموزش، و تجربه را براي بسيار از مشاغل در شش گروه، 
بندي كرده كه بيشتر در مشاغل صنعتي و حساس بوده و كمتر به مشاغل خدماتي  طبقه

راهنمايي هايي براي ارزيابي  "با عناوين  . در جايي ديگر مقالاتي]25-18،ص 1[پرداخته است 
در آغاز  "ي قابليت اطمينان انسانساز اعتبارسنجي سه تكنيك كمي "و  "قابليت اطمينان انسان

ها پرداخته  هاي شناسايي و محاسبه آن به بيان عوامل مؤثر در بروز خطاهاي انساني، روش
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شده است كه عوامل ايجاد خطاي انساني در شش دسته زمان، كنترلگرها و نشانگرها، آموزش 
بندي نموده  ه، تقسيمنهايت پيچيدگي وظيف ها، سازماندهي وظايف و در و تجربه، دستورالعمل

هاي خطاي انساني در بهبود  كاربرد تئوري "اي با عنوان  . در مقاله] 25-17، ص3[؛]2[است
وسيله يك سيستم خبره  گذار خطاهاي انساني پرداخته است و به به نقش تأثير "الزامات مهندسي

انساني كند وآن بخشي را كه مربوط به خطاهاي  مشكلات به وجود آمده را شناسايي مي
اي ديگر با عنوان محاسبه و  . در مقاله]161- 142،ص4[دهد  شود، تحليل و گزارش مي مي

تخمين قابليت اطمينان خطاهاي انساني با رويكرد تحليل شناختي خطا وقابليت 
با به كارگيري مدلي تلفيقي ازدو رويكرد پيشبيني نرخ خطاي  CREAM (1اطمينان(
براي محاسبه خطاي  HEART (3اهش نرخ خطاي انساني(و ارزيابي و ك 2 )THERPانساني(

چگونه "اي با عنوان  . در مقاله]32-28،ص5[انساني ناشي از فراموشي استفاده نموده است
به طور مختصر تنها به بيان علل عمده بروز  "توان خطاهاي كاربران بانك را كاهش داد مي

توان به فشار كار بيش از حد،  ا ميه ترين آن خطاي كاربران شعب بانك پرداخته كه از مهم
هاي مبهم، فقدان استانداردهاي لازم، فقدان آموزش،  كارهاي پيچيده و دشوار، دستورالعمل

يكنواخت شغل، شرايط وفضاي كاري نامناسب، عدم امكانات و تجهيزات مناسب برخي شعب و 
  باورهاي نادرست از شغل اشاره نمود.
هاي كاهش آن  حل ه بيان عوامل مؤثر بر بروز خطا و راهدر اين مقاله به صورت توصيفي ب

-10،ص 6[پرداخته است و به صورت كمي يا آماري، ميزان خطا و شدت آن منظور نشده است
انواع  "ها تأثير خطاهاي انساني بر قابليت اطمينان عملكردي سيستم ". در سميناري با عنوان]15

ها و خطاي وضعيتي،  دت، توصيفي، دادهخطاهاي انساني را ناشي از فراموشي فرد، عا
تجربگي، استرس، پيچيدگي،  برشمرده و عوامل مؤثر بر اين خطاها را ناشي از پنج مورد كم

داند كه ممكن  خستگي، محيط و فقدان آموزش لازم به كابران در مشاغل گوناگون صنعتي مي
عوامل "اي با عنوان  . در جايي ديگر مقاله]7[است اين عوامل در مشاغل خدماتي متفاوت باشند 

هاي ارگونومي به  اين عوامل را در زمينه "انساني اثرگذار بر قابليت اطمينان و طراحي در ايمني
كدام ميزان قابليت   ، اما براي هيچ]8[صورت عمومي مورد تجزيه و تحليل قرار داده است 

  نداده است.گيري را مورد مطالعه قرار  اطمينان و روش اندازه
  ها محاسبه خطا، در آثار مورد مطالعه ذكر شده است. روش  اي از ويژگي خلاصه 1در جدول 

 

1  - Cognitive Reliability and Error Analysis Met hod  

2  - Technique for Hu man Err or Rate Predi ction  

3  - Human Error Assess me nt and Redu ction Te chnique                                                                         
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 هاي صورت گرفته در خصوص ادبيات موضوع نتايج حاصل از مقاله  1جدول 

  

  ويژگي ها، مزايا و معايب روش
سال 

 انتشار
 نام نويسنده عنوان اثر

گروه  شناسايي و ارزيابي خطاهاي انساني در شش
اصلي بوده كه در بعضي ممكن است در شرايط 

 كنوني كارايي نداشته باشد.

1998 
Human error risk 

assessment 

Welch, 

Niles 

دهه اخير منجر به سوانح بزرگ  3بيان تجاربي كه در 
اي و صنايع شيميايي شده بيان  در حوزه انرژي هسته

 كرده است.

1994 
A guide to practical 

human reliability 

assessment 

Kirwan,B. 

براي اولين بار نياز به اعتبارسنجي روش محاسبه 
روش بيان، مقايسه و  3خطاي انساني را در قالب 

 تجزيه و تحليل نموده است.

1996-
1997  

The validation of 

three human 

reliability 

quantification 

techniques,THERP, 

HEART and JHEDI 

Kirwan, B., 

Kennedy,R., 

Adams, S., 

Lambert, B 

اي با به  در حوزه صنايع شيميايي و انرژي هسته
كارگيري دو روش براي كاهش خطاي انساني به 

 توضيح پرداخته است.

1997 

The development of 

a nuclear chemical 

plant human 

reliability 

management  

HRMS and JHEDI 

Kirwan,B. 

هاي كيفي و كمي محاسبه ميزان  استفاده از روشبا 
روش تلاش نموده و  5قابليت اطمينان به كمك 

  ها فراهم آورده است. گيري رويكردي را درتصميم
2000 

A comparative 

evaluation of five 

human reliability 

assessment 

techniques. 

Kirwan,B. 

مهندسي بيشتر به اهميت خطاهاي انساني در مبحث 
مجدد فرايندها پرداخته و براي جلوگيري از بروز خطا 

با مصاحبه و بهبود فرايند كاري به ارائه راهكار 
  پرداخته است.

2013 

Application of 

human error theories 

for the process 

improvement of 

Requirements 

Engineering 

Lopes,F., 

Henrique,C . 

ذار در زمينه بروز خطا براي عامل تأثيرگ 9با ذكر 
كاربران شعب بانكي اشاره داشته و به صورت كمي 

  اي صورت نگرفته است. محاسبه
2013 

How To Minimize 

Clerical Errors In 

Banking 

Domingo,T. 

به محاسبه  CREAMبا به كارگيري و اصلاح روش 
و ارزيابي خطاي ناشي از فراموشي و اغفال در 

  هاي فني و تجهيزات پرداخته است. سيستم
2012 

Estimating Human 

Error Probability 

using a modified 

CREAM 

Sun.Z., 

Zhengyi,L. 

,Gong,E. 
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ها و  روشها، مزايا و معايب هركدام از  حال آنكه در اين مطالعه با به كارگيري ويژگي
كارگيري روشي قوي و مطمئن براي  رويكردهاي حال حاضر دنيا سعي شده است تا با به

توان اين  حوزه خدمات در شغل كاربران شعب بانك به بررسي اين موضوع پراخته شود كه مي
تحقيق را در حوزه مطالعات كاربردي در راستاي به كارگيري از روش استفاده شده در حوزه 

 .بانكي دانست

  

 مباني نظري تحقيق - 3

تر در مقدمه به بيان تعاريف قابليت اطمينان و وقوع خطاي انساني پرداخته شد. از اين رو  پيش
از  هاي پيچيده و پويا خواه صنعتي، خواه خدماتي بيني اين خطا در سيستم براي محاسبه و پيش

اهاي كاربران كه منجــر به به بررســي خط ها در پاسخ شود كه اين تكنيك هايي استفاده مي تكنيك
ها  در حال حاضر اين روش .تهيه گرديدند اي شده بود، شيمايي و هسته در صنايع فجايع بزرگي

ترافيك هوايي،  ، مركز كنترل]678- 663،ص9[مختلفي نظير پتروشيمي  گسترش يافته و در صنايع
توانند به صورت كمي  ها مي هاي اجتماعي استفاده شده است. اين روش صنايع نظامي و تكنولوژي

دهي به مشتري استفاده نمود.  بيني خطا براي خدمت ها در بحث پيش و كيفي مطرح باشد و از آن
  .]10 [هد د هاي شناسايي و ارزيابي اين خطاها را نشان مي ترين روش برخي از مهم 2جدول 
  

 هاي شناسايي، ارزيابي خطاي انسان و محاسبه قابليت اطمينان روش  2جدول 

  

  روش به كار رفته  نويسنده  خصوصيات روش
محاسبه قابليت اطمينان، آناليز خطاهاي 

  انساني و تحليل شغل، شناسايي

خطاهاي اصلي، محاسبه نسبت تأثير 
نهايت ارائه  خطا و قابليت اطمينان و در

  راهكار براي كاهش ميزان خطا

Hollnagel (1998)  
CREAM - Cognitive 

Reliability Error 

AnalysisMethod  

Williams (1986) 

HEART - Human Error 

Assessment and Reduction 

Technique  

شناسايي خطاي   معرفي ابزارهاي
انسان و استفاده از رويكرد كمي براي 

هاي  كنترل سنجش خطاهايي كه نياز به
  وسيله كامپيوتر دارند. شديد به

Kirwan (1994)  

HEIST - Human Err or 

Identification In Systems 

Tool  
APJ  -Absolute Probability 

Judgement  
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   2جدول ادامه 

  

  روش به كار رفته  نويسنده  خصوصيات روش
بيني، آناليز و  سيستمي براي پيش

مشاغل كاهش خطاي انساني در بيشتر 
  حساس

CCPS4(1994)  
SPEAR - System for 

Predictive Error Analysis 

and Reduction  

آناليزوظايف نيروي كار براي شناسايي 
  خطاي انساني در زمان عمليات كاري

Baber&Stanton(1996) 
TAFEI -Task Analysis For 

Error Identification 

بينانه خطاهاي  روش آناليز پيش
  شناختي

Shorrock & Kirwan 

(2000) 

TRACer-Technique for the 

Retrospective and Predictive 

Analysis of Cognitive Errors 

in Air Traffic Control (ATC) 

هاي ساده در  كارشناسان را به قضاوت
خصوص اعمال تصميم در زمان بروز 

  دارد. خطا وا مي

Hunns (1982) PC  
Paired comparisons  

مدل عمومي كه در آن تمام حوادث  يك
دهد تا  قابل مشاهده است و اجازه مي

اي از تمام اطلاعات مربوط به  مجموعه
خطاي انساني در يك بانك اطلاعاتي 

  شكل گيرد (صنايع هوايي).

Strater(2000) CAHR  
Connectionism Assessment 

of Human Reliability  
  

 

هاي ارزيابي قابليت اطمينان انسان را در  بيشتر روش طور كلي در مطالعات صورت گرفته به
روش شناسايي  35اي) در قالب  بخش خدمات و صنايع ( بيشتر در حوزه صنايع نظامي و هسته

  هاي مذكور به منابع مراجعه شود. تردر خصوص روش شده است. براي شناخت كامل
  

  روش تحقيق - 4
تحقيق انجام شده بيشتر كاربردي بوده و از نوع تحقيقات توصيفي با رويكرد علي است. جامعه 

شعبه بانك شهر تهران  10نفر از كاربران  40هاي  آماري مورد مطالعه در اين تحقيق فعاليت
اي نسبي استفاده شد كه  گيري طبقه باشند. با توجه به خصوصيات اين تحقيق، روش نمونه مي

مشخص شدن تعداد افراد اختصاص يافته به هر طبقه، به روش تصادفي ساده از بين بعد از 
كرجسي "كاربران آن طبقه اطلاعات گردآوري گرديد. تعداد نمونه لازم در اين تحقيق از جدول 

 
4-  Center for Che mical Pro ces s Safety  
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باشد. از اين رو با  فعاليت براي هر كاربر مي 128استخراج شد. تعداد نمونه لازم  "و مورگان
نمونه مورد نياز، مشاهده حضوري، ارسال پرسشنامه و مصاحبه با كاربران و توجه به تعداد 

  آوري شده است.   هاي مورد نياز جمع رؤساي شعب داده
در اين تحقيق با توجه به ماهيت و اهداف تحقيق، اعتبار محتوايي با نظرخواهي استاد 

ب آلفاي مربوطه، متخصصان و كارشناسان بانك صورت پذيرفت و همچنين روش ضري
محاسبه شد و نشان داد انسجام  94/0كرونباخ جهت تعيين پايايي استفاده شد كه مقدار آن 

  هاي مختلف هستند، قابل قبول است. دهنده مقياس هاي پرسشنامه كه تشكيل دروني پرسش
  

  مدل تحقيق - 5
براي شناسايي عوامل مؤثر بر بروز خطاي انساني در شغل كاربران شعب بانك از يك روش 

، 1اساس شكل  مناسب علمي جهت سنجش ميزان قابليت اطمينان استفاده شده است كه بر
خصوص شرح وظايف شغل كاربران شعب و  مرحله نخست، مطالعه، پرسشنامه و گفتگو در

  باشد. نحوه تعامل ايشان با محيط اطراف خود با تأكيد بر بروز خطا زمان انجام كار مي
تجزيه و تحليل نتايج مرحله نخست به مطالعه مقالات و مرحله دوم، به طور همزمان با 

مربوط در حوزه شناسايي و سنجش ميزان قابليت اطمينان خطاهاي انساني در  هاي كتاب
  مشاغل گوناگون پرداخته شده است.

ها در حوزه  كارگيري روش تر از ديد محقق با توجه به به مرحله سوم، انتخاب روش مناسب
 HEARTين دقت و جامع بودن روش مذكور كه در اينجا از روش مشاغل خدماتي و همچن

  استفاده شده است.
ها به مدل، محاسبه و تحليل نتايج حاصل از مدل براي شغل  مرحله چهارم، ورود داده

 مذكور بوده است.

هاي كاهش براي بروز خطاهاي انساني در شرح وظايف كاربران  حل مرحله پنجم، ارائه راه
 شد.با شعب بانك مي
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بررسي و مطالعه در شرح 

 هاي قابليت اطمينان خطاي انسانيبررسي روش تكميل پرسشنامه با هدف شناسايي عوامل خطا

 براي بررسي خطا HEARTانتخاب روش 

 ها و محاسبه قابليت اطمينان خطا ورود داده

 محاسبه خروجي روش، تجزيه و تحليل آن

حل براي جلوگيري از ارائه راه
 خطا

  

  
  
  
  
  
  
  
  

 مراحل روش تحقيق  1شكل 

  

  روش اجرايي مدل- 6
سال اخير در ايران مورد  10ها در  ها و سازمان وسيله تعدادي از شركت به HEARTروش 

هاي اين روش وابستگي قابليت اطمينان انسان به ماهيت  استفاده قرار گرفته است. يك از فرضيه
تواند تحت شرايط بسيار خوب، ميزان احتمال محاسبه  دهد است كه مي اي كه انجام مي وظيفه

هاي  كند كه اين وضعيت همچنين فرض مي HEARTيي برخوردار است. شده از مطلوبيت بالا
توان به سرعت، دقت،  بسيار خوب در تمامي شرايط وجود ندارد. از جمله مزاياي آن مي

ها و تحقيقات  سازي روش اشاره نمود. ويليامز در طول بررسي وابستگي كم به منابع و كمي
گروه عمومي وظيفه شغلي  9ه در اين روش، خود در ساليان متمادي به اين نتايج رسيد ك

 9اي به عنوان عدم اطمينان انساني به آن اختصاص داده است.  موجود بوده و ارقام و محدوده
EPCsآورنده خطا( وجود موقعيت به 38گروه مذكور به همراه 

ها به  باشد كه تمامي آن ) مي5
سازي روش  هاي پياده ير گامروش تجربي و با حجم نمونه زيادي به دست آمده است. در ز

  ذكر شده است.
 

5- Error Prod uci ng Co ndition s 
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GTEانتخاب نوع وظيفه عمومي ( گام اول:
، مناسب با شغل مورد 3) با استفاده از جدول 6

  باشد. انتخابي مي GTE) براي 7GEPبررسي و به دست آوردن احتمال خطاي عمومي (
  

  ) در شغل مورد مطالعهGEP) و احتمال مربوط به هركدام (GTEانتخاب نوع وظايف عمومي (  3جدول 
  

  HEARTوسيله روش  هاي تعريف شده به فعاليت  گروه
عدم اطمينان انسان 

  %95% تا 5در محدوه 

A 
اي از نتايج احتمالي،  آشنا، شغل با سرعتي غير واقعي بدون داشتن ايده كاملاً نا
  شود. اجرا مي

55/0  
)97/0 - 35/0(  

B  
جديد يا اوليه كه به صودت فردي، تغيير يا بازگشت سيستم به يك حالت 

  شود. العمل انجام مي بدون سرپرستي يا دستور
26/0  

)42/0 - 14/0(  

C  فعاليت پيچيده نيازمند سطح بالايي از شناخت و مهارت  
16/0  

)28/0 - 12/0(  

D  شود. شغل بسيار ساده كه بسيار سريع يا با توجه كافي انجام مي  
09/0  

)13/0 - 06/0(  

E  ،بسيار انجام شده، فعاليتي سريع و سطح پايين مهارتي شغل روزمره  
02/0  

)045/0- 007/0(  

F  
بازگشت يا تغيير سيستم به وضعيتي جديد يا براساس دستورالعمل با 

  مقداري بررسي
003/0  

)008/0- 007/0(  

G  
كاملاً آشنا، طراحي خوب، مكرر انجام شده، كار روزمره كه در ساعت و در 

  گيرد. استانداردها با انگيزش بالا انجام ميسطح بالايي از 
0004/0  

)009/0- 00008/0(  

H 
هاي سيستم حتي زماني كه بازرسي اتوماتيك افزايش  پاسخ درست به دستور

  يافته است.
0002/0  

)0009/0 - 000006/0(  

M ها وجود ندارد. وظايف متفرقه براي زماني كه هيچ توصيفي براي آن  
03/0  

)11/0 - 008/0(  
  

باشد كه ويليامز به كمك همكارانش با بررسي  وجود آورنده خطا مي  انتخاب شرايط به گام دوم:
) در aدست آمده و براي هر كدام با توجه به تجارب كسب شده ضريبي ( تعداد زيادي از مشاغل به

ا از بوده و در اين مقاله تنه 4ها به شرح جدول  . تمامي اين موقعيت]12؛ 11[نظر گرفته شده است
  هايي كه باعث به وجود آمدن خطا در شغل كاربران شعب شده، استفاده شده است.  موقعيت

 

6- Generic Task Error  
7- Generic Error Probability  

 



  1393، پاييز 3، شماره 18هاي مديريت در ايران ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

105 

  وجود آورنده خطا  هاي به موقعيت  4جدول 
  

 aضريب   )EPCsوجود آورنده خطا (  هاي به موقعيت  رديف

 ناآشنايي با موقعيتي كه به طور بالقوه مهم است اما به ندرت يا در طولاني مدت اتفاق  1
  افتد. مي

17  

  11  كمبود زمان در دسترس براي تشخيص و تصحيح خطا  2
  10  نرخ افزايش ميزان سر و صدا  3
  9  اند. هايي كه قابل دسترس جلوگيري از انتشار، لغو اطلاعات و مشخصه  4
  8  باشد. انتقال ندادن اطلاعات عملكردي به كاربر در حالي كه قابل درك مي  5
  8  طراحي شده براي كاربر با واقعيت عملكرديعدم تطابق تصورات   6
  6  ارائه همزمان اطلاعات غيراضافي كه منجر به ظرفيت بيش از حد شبكه شود.   7
  6  باشد. نياز به روش جايگزيني كه مستلزم كاربرد فلسفه تضاد مي  8
  5/5  نياز به انتقال دانش از يك وظيفه به وظيفه ديگر بدون از دست دادن اطلاعات  9
  5  ابهام در استانداردهاي عملكرد مورد نياز  10
  4  عدم گسترس اطلاعات مورد نياز به طور يكجا   11
  4  عدم تطابق بين خطرپذيري دريافتي و واقعي  12
تأييد غير شفاف و مستقيم و نابجا از يك اقدام در مواقعي كه در بخشي از سيستم بيش از   13

  .حد كنترل اعمال شده است
4  

  3  تجربگي كاربر بي  14
  3  فرد - ها و تعامل فرد وسيله روش فقدان كيفيت اطلاعات منتقل شده به  15
  3  چك و آزمون كردن غيرمستقل و ميزان كم خروجي  16
  5/2  مدت تضاد بين اهداف آني و طولاني  17
  5/2  ابهام در استانداردهاي عملكرد مورد نياز  18
  2  تحصيلي يك فرد و شرايط كاريعدم تطابق بين سطح پيشرفت   19
  2  تر هاي ديگر خطرناك اي براي استفاده از روش انگيزه  20
  8/1  فرصت ناكافي براي تمرين ذهن و بدن در خارج از محدوده شغل  21
  6/1  ابزارهاي غيرمعتبر (به اندازه كافي كه اطلاع داده شده است)  22
  6/1  باشد. و يا تجربه يك كاربر مينياز به قضاوت مطلقي كه فراتر از توانايي   23
  6/1  تخصيص نامشخص عملكرد و مسئوليت  24
  4/1  روش غيرمشهود براي پيگيري پيشرفت در فعاليت  25
  4/1  دهند. هاي فيزيكي محدود افزايش مي وجود خطرهايي كه قابليت  26
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    4جدول  ادامه
  

 aضريب   )EPCsوجود آورنده خطا (  هاي به موقعيت  رديف

  4/1  معناي غيرحقيقي و كم وظايف  27
  3/1  استرس عاطفي در سطح بالا  28
  2/1  مدارك و شواهد بيماري در ميان كاربران  29
  2/1  روحيه پايين نيروي كار  30
  2/1  ها و ابزارها ناسازگاري مفهومي روش  31
  15/1  وجود يك محيط فقير يا متخاصم  32
بسيار بالاي وظايف با حجم كاري بسيار كم (هر مدت و گردش تكرار  عدم فعاليت طولاني  33

  نيم ساعت)
1/1  

مدت و گردش تكرار بسيار بالاي وظايف با حجم كاري نسبتاً كم  عدم فعاليت طولاني  34
  (روزانه)

05/1  

  1/1  اختلال در چرخه خواب طبيعي  35
  06/1  مداخله سايران در زمان انجام وظيفه  36
  03/1  افراد مورد نياز براي انجام يك وظيفهحضور بيش از حد تعداد   37
  02/1  سن انجام وظايف ادراكي كاركنان  38

  

انتخابي ضروري است تا  EPC) كه براي هر bباشد ( ارزيابي نسبت تأثير مي گام سوم :
نسبت تأثير آن تعيين شود. اين كار شامل اختصاص عددي بين صفر و يك براي نشان دادن 

باشد كه  ها مي گيري از پرسشنامه بوده كه به كمك خبرگان و با بهره EPCقدرت تأثير هر 
وجود آورنده خطا، آشفتگي ذهن و عدم تمركز به همراه   ها عوامل به خروجي اين پرسشنامه

وجود آمده   باشد. اين احتمال بر اساس اهميت نسبي خطاهاي به ميزان اهميت هر كدام مي
  ست.بيان شده ا 5باشد كه در جدول  مي

باشد كه توسط فرمول  انتخابي مي EPCمحاسبه تأثير ارزيابي شده براي هر  گام چهارم:
  شود. تكرار مي EPCآيد و براي هر  دست مي  زير به

PFS=[(a-1)*b]+1 
 كنيم. سپس احتمال خطا را با استفاده از فرمول زير محاسبه مي

HEP= GEP*PFs 
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احتمالات بروز خطا براي اين وظايف تعيين و پس از شناسايي خطا در وظايف كاربر شعبه، 
  اي پيشگيرانه به كمك اين روش به كار گرفته شده است. محاسبه شده و بر اين اساس برنامه

  

  نتايج نهايي مدل- 7
قيد شده است،  5) براي هر عامل در جدول bاز آنجايي كه ميانگين نسبت تأثير ارزيابي شده (

گذارد  امل بر بروز خطا به صورت صددرصد تأثير ميلازم به ذكر است در صورتي كه هر ع
فرض شده و اگر تأثير عاملي بر بروز خطا بسيار  b ،1در نظر گرفته و نسبت 10اهميت آن را 

ناچيز بوده اهميت آن را نزديك به صفر در نظر گرفته شده است؛ به عنوان نمونه عامل 
ا بيشتر عاملي با اهميت زياد در نظر ه در پرسشنامه "اضطراب در زمان اجراي كار با سيستم"

 bبوده كه براي اين عامل ضريب  7/7، 9تا  1گرفته و ميانگين ميزان اهميت آن در طيف ليكرت 
  در نظر گرفته شده است. 77/0را به 
 

  ميانگين نسبت تأثيرعوامل بروز خطا در عملكرد كاربران شعب  5جدول 
  

  عملكرد كاربران شعبعوامل تأثيرگذار بر بروز خطا در   رديف

ميانگين نسبت 

تأثير ارزيابي 

  )bشده(

 30/0  عدم تجربه كافي در خصوص نحوه انجام شرح وظايف  1

 30/0  پيچيدگي مراحل اجراي كار با سيستم (با توجه به نوع درخواست مشتري)  2

 77/0  خستگي در زمان اجراي كار، ناشي از حجم بالاي كار   3

 37/0  خصوص امور بانكيهاي ناكافي در  آموزش  4

 50/0  اضطراب در زمان اجراي كار با سيستم  5

 30/0  هاي بانك عدم آگاهي از نحوه اجراي دستورالعمل  6

 43/0  هاي محيطي و شرايط فيزيكي شعبه آلودگي  7

 83/0  نحوه برخورد و تعامل مشتري با كاربران شعب  8

 77/0  نحوه تعامل رئيس و معاون شعبه با كاربر  9

 57/0  اجراي همزمان چند كار با يكديگر  10

 43/0  وجود مشكلات شخصي و عدم تمركز لازم زمان انجام كار   11

 43/0  تكراري بودن بيشتر كارهاي روزانه و اختلال در توالي امور مشابه  12
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اـ بـه كمـك روش بيـان         نتايج نهايي ضرايب تأثير و ميزان اهميت هركدام از عوامـل بـر بـروز خط
اـ توجـه بـه نسـبت        6در جدول شده  محاسبه و قيد شده است. با تحليل خطاهـاي شناسـايي شـده و ب

توان گفت كه عوامل نحوه برخـورد و تعامـل رئـيس، معـاون و مشـتري بـا        ) ميbتأثير ارزيابي شده (
ترين علل بروز خطاي ناشي از عدم تمركز كافي در زمان اجـراي خـدمت كـاربر     كاربران شعب از مهم

درصد تـأثير گذاشـته اسـت. پـس از محاسـبات نهـايي ميـزان قابليـت          70كه به ميزان بيش از دانست 
فعاليـت   1000توان نتيجه گرفت، به طور متوسـط از هـر    بوده است كه مي 072/0اطمينان اين خطاها، 

اـق مـي     72صورت گرفته كاربر به ميزان  افتـد كـه    مورد ثبت خطا (مطابق تعريف صـورت گرفتـه) اتف
تـوان گفـت كـاربران     آورد، امـا مـي   وجود مـي   اين مقدار خطا حساسيت زيادي در اين شغل بههرچند 

هاي مناسب قبـل از اسـتخدام و همچنـين درك بـالا از      گرايي و آموزش شعب بانك شهر به علت جوان
  حساسيت و امنيت شغلي اين سمت كاري آگاه بوده و سعي بر كاهش آن ميزان از خطا را دارند.

  
  نتايج نهايي محاسبه ميزان قابليت اطمينان خطاهاي كاربران شعب  6جدول 
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 (با توجه به نوع درخواست مشتري)

5/2 30/0 45/1 
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 96/3 37/0 9 هاي ناكافي امور بانكي آموزش
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    6جدول  ادامه
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 15/1 50/0 3/1 اضطراب در زمان انجام كار 

  

عدم آگاهي از نحوه اجراي 
 هاي بانك دستورالعمل

5/5 30/0 35/2 

هاي محيطي و شرايط فيزيكي  آلودگي
 شعب

10 43/0 87/4 

 08/1 83/0 1/1 نحوه برخورد و تعامل مشتري 

 12/1 77/0 15/1 نحوه تعامل رئيس و معاون شعبه

 02/1 57/0 03/1 اجراي همزمان چند كار با يكديگر

وجود مشكلات شخصي كه باعث 
 شود. عدم تمركز زمان انجام كار مي

2/1 43/0 09/1 

تكراري بودن بيشتر كارهاي روزانه 
 و اختلال در توالي امور مشابه

1/1 43/0 04/1 

 

 گيري نتيجه - 8

ارتقاي كيفيت سطح خدمت به مشتريان و كاهش براي به حداكثر رساندن مشاركت كاركنان در 
و همچنين بالا بردن قابليت اطمينان كاربران شعب بانك  072/0خطاهاي انساني از ميزان 
  گيري نهايي به كار گرفته و اجرايي كرد. توان به عنوان نتيجه اقدامات اساسي زير را مي

سطح انتظارهاي آنان  اطلاع رساني مناسب به مشتريان بانك در خصوص برطرف كردن -
توان با ترسيم كردن فرايندهاي شعبه از شروع  تواند بسيار تأثير گذار باشد و آن را مي مي
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ها و مدت زمان انتظارمشتري،  درخواست مشتري تا خروج آن از سيستم و نحوه تكميل فرم
  است. پذير براي شعب امكان ISOهاي  سازي سيستم صورت پذيرد كه اين كار از طريق پياده

سازي يك نظام مديريت دانش با فرهنگ سازماني مناسب جهت به اشتراك گذاشتن  پياده -
تجربيات كل كاربران شبكه بانك در نحوه انجام كار و يا رفع موانع در زمان بروز خطا و در 

  تواند مؤثر باشد. جهت رفع نياز به صورت فراگير مي
وسيله يك كاربر با ساير كاربران كه در  به هاي يك فرايند عدم ايجاد تداخل در فعاليت -

نهايت عدم رضايت مشتري  بيشتر موارد منجر به پاس دادن مشتري از يك كاربر به ديگر و در
شود. بر اساس اين عامل تمامي كاربران بايد نخست تا حصول نتيجه براي رفع نياز مشتري  مي

  وي را همراهي نمايند.
گرايي و مصلحت انديشي سازماني)، اين  ن (قوم و خويشعدم ايجاد تبعيض بين كارمندا -

مدت به عدم رضايت شغلي كاربر و  مشكل بايد به لحاظ سازماني برطرف شود چرا كه در بلند
  باشد. نهايت بازدهي پايين وي و خروج او از بانك مي در

 هاي نحوه برخورد و رفتار مناسب رؤسا و مشتريان شعب با كاربران از طريق كلاس -
هاي كوتاه يا بروشورهاي  سازي به صورت فيلم رساني و فرهنگ آموزشي براي رؤسا و اطلاع

باشد چرا يكي از  تبليغاتي براي مشتريان شعب در فضاي داخلي شعبه قرار بسيار مهم مي
  باشد. تأثيرگذارترين عوامل بروز خطاي كابران در زمان شلوغي بيش از حد شعب مي

هاي خدمتي)  كار پيوسته كاربران شعب در طول روز (طي سال طولاني نبودن مدت زمان-
توان براي اين امر با توجه به نوع حساسيت فرايند كاري كاربران، مدت زمان استراحت  كه مي

  اجباري درطول روز در نظر گرفت و آن را در شرح شغل كاربر پيشبيني نمود.
پاركينگ مناسب، سرمايش، وجود شرايط رفاهي وامكانات فيزيكي كافي براي شعب ( -

ها ارگونومي محيط كاري كاربران و  تر از آن گرمايش، نور كافي، آرامش محيطي و...) و مهم
  باشد. ها با نحوه صحيح كار از لحاظ فيزيكي مي آشنايي آن

برقرار بودن عدالت كاري، تأمين و راضي بودن كارمندان به لحاظ مالي (حقوق و  -
  ر بسيار حايز اهميت است.دستمزد) در شغل مورد نظ

بندي شده  هاي توجيهي پيوسته و زمان هاي آموزشي و تشكيل جلسه برگزاري كلاس -
براي كاربران شعب متناسب با شرايط كاري و مسير ارتقاي شغلي كاركنان در جهت افزايش 
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  رضايت شغلي مؤثر است.
ضايت مشتريان كارهاي لازم به منظور تشويق كاركناني كه موجب ر و ايجاد ساز -
كار به صورت هدفمند در جهت افزايش انگيزه براي انجام  شوند و برخورد با كاركنان خطا مي

  تواند تأثيرگذار باشد. رساني با كيفيت به مشتريان مي خدمت
  

  ها نوشت پي - 9
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