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  نحوه ارائه خدمات با تمرکز بر شرایط کارکنان
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 ول(ئ)نویسنده مسگروه مدیریت بازرگانی  -دانشکده اقتصاد مدیریت و حسابداری -*. عضو هیات علمی دانشگاه یزد
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 شبکه و اینترنت  -شاور سخت افزار و زیرساخت م  -نظام صنفی رایانه ای كشور  - –مدیر بخش بازرگانی شركت طراحان شبکه آركا 
info@arkanetwork.com 

 

 چكيده

كند، بدون تردید كاركنان و وضعیت و شرایط نگهداری مشتریان ایفا میدر دنیای رقابتی امروز ارائه خدمات نقشی مهمی در جذب و 

مدیریتی در این زمینه به بررسی بپردازند. مطالعات كاری آنها در امر ارائه خدمات نقشی حیاتی خواهند داشت. بر این اساس لازم است 

تأثیر های پستی پرداخته است. در زمینه فعالیت ماتبررسی و نمایان گری نقش كاركنان در ارائه خدحاضر به  پژوهشدر همین راستا 

، عاملی است كه در تحقیقات گذشته تا حد زیادی مورد اغفال كه جنبه ای مهم از عملکرد سازمانی استكاركنان بر نحوه ارائه خدمات 

با مراجعه به ه خدمات توسط محقق و امه سنجش انگیزش و تحوه ارائهای تحقیق دو پرسشنجهت گردآوری داده. واقع شده است

و كلیه كاركنان جامعه آماری پژوهش . روایی آن از طریق نخبگان رشته مدیریت، مورد تأیید قرار گرفتطراحی و  گرفتهتحقیقات انجام

نفر در  ۴۲۴نان و نفر در میان كارك ۸۴۲ای برابر نمونه باشد كه با استفاده از فرمول كوكرانمی كرجشهر باجه های پستی مشتریان 

 معادلات سازیمدلنرم افزار لیزرل و  ای در میان آنها توزیع گردید.ها بصورت تصادفی طبقهمیان مشتریان تبیین و پرسشنامه

كاركنان  نگیزش شغلیروابط میان اتأیید  دهندهنشان حاصل، نتایج های تحقیق مورد استفاده قرار گرفت.جهت آزمون فرضیه ساختاری

 باشد.نحوه ارائه خدمات بانکی می و

 .مشتری ،نحوه ارائه خدمات، خدمت رسانی نگیزش شغلی،ا کلمات کليدی:
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 شرایط کارکناننحوه ارائه خدمات با تمرکز بر 

 

 

 مقدمه

 بارای  هاایی  برنامه ارائه دنبال به مدیران و شوند می محسوب سازمانی اهداف به رسیدن در عامل مهمترین انسانی منابع امروزه

 موقعیات  حاضر حال در. باشند می سازمانی اهداف تامین های روش در انسانی نیروهای نیازهای و اهداف میان هماهنگی ایجاد

 محساوب  ساازمانی  منباع  ترین مهم متعدد و خلاق پرانرژی، راضی، انسانی منابع داشتن كه است درآمده صورتی به ها سازمان

 باه  نیااز  رقابتی محیط در ماندن باقی و محیطی نیازهای به پاسخ برای ها سازمان( Geatner, 1999: 479-493.)  شود می

 مای  نظار  باه  امروزه. كنند می فعالیت سازمان های هدف راستای در وجود تمام با كه كاركنانی دارند، مولد و انگیزه با كاركنانی

( vax ,2005) كنناد  مای  جستجو را كار در مادی های پاداش از فراتر چیزی كنند، می فعالیت كه جایی هر در كاركنان رسد،

 تأكیاد  خاود  دارایای  ترین مهم عنوان به كاركنان اهمیت بر ها سازمان از بسیاری(. 20۲ ،2۴3۸ همکاران، و سپهوند) از نقل به

 مای  خاود  كارمنادان  روح و جسم ذهن، پرورش به ملزم را خود سازمان كاركنان، تعهد احساس و انگیزه منظوركسب به و دارند

 اربااب  باا  مناساب  برخورد و محوله امور انجام جهت در را كارمندان كارآیی و انگیزه روان، سلامت و شغلی رضایت واقع در. كند

 ویژگی ترین اساسی و ترین مهم از یکی كاركنان كاری انگیزه(. 2۸۴ ،2۴3۴ همکاران، و پیربلوطی)  داشت خواهد پی در رجوع

 بهره افزایش در خود آنکه ضمن گردد، شان وظایف انجام در آنان عملکرد افزایش موجب تواند می كه است كاركنان كیفی های

)  باشاد  نیز كاركنان شغلی مندی رضایت افزایش جهت عاملی تواند می خود كاری انگیزه وجود. دارد اساسی نقش سازمان وری

 سابب  و علات  جاویی  پای  واقاع  در كاه  كاركنان انگیزش مسئله از اگاهی سازمان در مدیری هر برای(. 2 ،  همکاران، و ذبیحی

 از كاه  افارادی  شده انجام های پژوهش(. ۸ ،2۴۲1 بیات، و فراهانی) دارد ضرورت است سازمان افراد و اعضا رفتارهای و حركت

 رشاد  باه  منجار  طریاق  ایان  كنندكاه  منتقال  دیگران به را خود های آموخته  كه دارند آن بر سعی برخوردارند درونی انگیزش

 كااری  محیط در افراد وقتی(. ۴۴۴ ،2۴3۸همکاران، و ممبینی از نقل به) از نقل به( ۸022ناتالی و لارسون) شوند می خودشان

 كاار  دادن انجاام  بهتر چه هر برای را خود تلاش تمام( باشند انگیزه دارای) باشند مند علاقه خود شغلی وظایف انجام به نسبت

. ) كارد  خواهناد  اساتفاده  خلاقاناه  هاای  شایوه  همچناین  و جدیاد  هاای  شایوه  تمامی از امور انجام جهت و آورند می عمل به

Gumusluoglu L, Ilsev A, 2009: 461-473) .دهناد، مای  انجاام  ساازمان  در كاه  فعالیتی از سازمان كاركنان رضایت 

 عرضاه  مشاتریان  به بهتر باكیفیت خدمات كه كندمی كمك انگیزه این و كارشده انجام برای هاآن انگیزه افزایش باعث تواندمی

 (.2۴3۸ همکاران، و ناصریان) شود مشتری مندیرضایت به منجر تواندمی باكیفیت خدمات این. كنند

 دارد بستگی آنان رضایت و انگیزه تلاش، روحیات، به افراد موقعیت و است برخوردار ای ویژه اهمیت از سازمانها در انسانی عامل

 و دهباشای ) اسات  وابساته  آن انساانی  مناابع  شاغلی  رضاایت  باه  زیادی حد تا سازمانها مطلوب اثربخشی و كارایی نهایت در و

بر این اساس مطالعه حاضر ضمن بررسی عوامل موثر بار انگیازش كاركناان باه شناساایی رواباط میاان         (.۴0 ،2۴۲1 همکاران،

 وضعیت كاركنان و نحوه ارائه خدمات پرداخته است.

 مبانی نظری

 ساده زبان به انگیزش بررسی.  (2۴2،2۴7۴شیرازی،. )است حركت و پویایی معنای به اصطلاح در( motivation)انگیزش واژه

 می آن فعالیت سبب چیز چه اصولا و دهند می انحام خاصی روش به را خود كارهای افراد چرا كه است مطلب این به بردن پی

 مای  وادار را فرد عوامل این و كند می پیدا ارتباط بیرونی و درونی عوامل با كه است مفهومی انگیزش (.2۸ ،2۴7۴ نایلی،) شود

 هاای  موقعیات  برخای  در كه حالی در شود، می تاكید درونی عواملی روی ها موقعیت برخی در. كنند اتخاذ خاصی رفتار تا كند

 (.11 ،2۴۲۲ گنجی،) كنند می پیدا اهمیت بیرونی عوامل دیگر
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 :شود می تقسیم بیرونی و درونی انگیزش دسته دو به انگیزش

 مفهوم، این. است كرده جلب خود به را مدیریت اندیشمندان از بسیاری نظر اكنون هم كه است جدید مفهومی  درونی، انگیزش

 و است شده تعریف ها آن سازمان و شغل در خودشان نقش به نسبت كاركنان باورهای و ادراكات برحسب است بعدی چند كه

 و داشتن انتخاب حق احساس بودن، موثر احساس خودكارآمدی، احساس جمله از را مختلفی شناختی روان های حالت

 است انگیزشی درونی، انگیزش واقع در(. 2۴۲1ابراهیم، نوه و عبداللهی)  دهد می اختصاص خود به شغل بودن معنادار احساس

 است انگیزشی بیرونی، انگیزش كه درحالی است مبتنی لذت احساس و كنجکاوی علایق، نیازها، همچون شخصی عوامل بر كه

 و سپهوند) ،(woolffok1993) است مبتنی تنبیه از اجتناب یا دیگران تایید و پاداش همچون بیرونی عوامل دسترسی بر كه

 (.220 ،2۴3۸همکاران،

 فرد یعنی است، درونی منبع یك معین رفتار قبال در فرد انتظار مورد پاداش كه شود می اطلاق مواردی به درونی انگیزش

 داشته همخوانی بیرونی عوامل با درونی عوامل این چند هر دهد، می انجام را ای ویژه عمل درونی تقویتهای به رسیدن جهت

 .شوند فرد تنبیه موجب حتی و باشند نداشته یا باشند

 حل فعالیت نوعی خدمت. است مشابه مثبت العملعکس یك آورنده وجود به مثبت عمل یك معمولا شخصی برخورد در

 شخص خدمت، یك برای درخواست در. دارد حضور آن عرضه از بعد و طول در قبل، مشتری همیشه آن در كه است مشکلات

 ودیعه بانك در پولی یا شیء یك تعمیر برای خدمتی خواه. شود حاصل بهبود نوعی تا داردمی عرضه دیگری به را چیزی

 مشتری باشد پزشکی كمك نیازمند كه بدن از بخشی حتی یا و حقوقی توصیه دریافت برای شدهداده اطلاعات یا شود، گذارده

 یك. است فروشنده با همکاری به مجبور خریدار خدمت، ارائه درطی (.2۴۲۴ امیری، منوریان،) دارد را اساسی بهبود انتظار

نحوه ارائه خدمات به مشتریان بر چگونگی برخورد و ارائه خدمات مناسب به مشتریان . است مساعیتشریك یك خوب خدمت

های هزاره سوم چگونگی تعامل ترین سؤال برای سازمانكند. بنیادیمناسب اشاره میترین زمان ممکن و با پاسخگویی در سریع

شده برای چگونگی برخورد با محیط های ارائهباشد، در میان طرحبینی میپیشسازنده با تغییرات محیطی مداوم، پویا و غیرقابل

بیشترین عمومیت و برجستگی را دارا « پاسخگویی»و « پذیریانعطاف»، «انطباق» بینی سه مفهومپیشنامطمئن و غیرقابل

 (.2332، 2)ناگل هستند

 

 (2۴۲1و شهابی ) جعفر نژادهای ارزیابی ارائه خدمات، بندی شاخصطبقه 2 جدول

 اجزا شاخص

 پذذیر، پذیری، مكان کاری انعطافهای انعطافپذیری مدل خدمات، نيروی کار منعطف، ساختار و روشانعطاف پذیریانعطاف

 پذیروکار انعطافاستراتژی کسب

وکذار و بذارار، پاسذخگویی بذه تغييذرات      پاسخگویی به تغييرات تقاضا، پاسخگویی به تغييرات محيط کسب پاسخگویی

 وکار با تغييراتدستاوردهای محيطی اجتماعی، درجه انطباق اهداف کسب

رمان عمليات، رمان تغييرات توليد، رمان تحویل ترین رمان ممكن، یادگيری انجام وظایف و عمليات در کوتاه سرعت

 کالا و خدمات، رمان یادگيری و رمان انطباق با تغيير

كپذذذارچگی و ی

 پيچيدگی کم

هذا و  یكپارچگی درون و بيرون مؤسسه، یكپارچگی افذراد، فناذاوری و سذارمان، ترکيذب فناذاوری، مهذارت      

-بين ساختارهای سارمانی متفاوت و اجزای سيستمهای متضاد، جریان مواد، ارتباطات و اطلاعات شایستگی

 کنندگان، تسهيل فرایند ایجاد تغييرها، تعامل افزایشی بين فرایندها، محصولات و عرضه

                                                           
1 Nagel 
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کيفيذذت بذذالا و 

خذذذذذذدمات 

 سفارشی

موقع، افزوده بالا، کيفيت در سراسر عمر محصول، تصميم درست و بهکالا و خدمات با حجم اطلاعات و اررش

 ه چرخه توسعهرمان کوتا

شایسذذذذتگی 

 مرکزی

یافتذه، مهذارت و دانذف افذزایف     وکذار توسذعه  های کسببرداری روشقابليت چند ریسكی، دشواری کپی

کنندگان، گران بودن معرفذی خذدمات   دهی شراکت سریع، ارتباط بسته با مشتریان و عرضهها، شكلفنااوری

تری، تعذاون و همكذاری بذرای افذزایف     ساری مشتری، نوآوری محرک مشذتری، رضذایت مشذ   جدید، غنی

 پذیریرقابت

گيری، دسترسی بذه دانذف و   ساری شغلی، استقلال در تصميمقدرت دادن به کارکنان، چرخف شغلی، غنی منابع انسانی

 ای، آمورش و توسعه نيروی انسانی، ابتكار فردیهای چندوظيفهاطلاعات، کار تيمی، گروه

 

نماید عبارت ( دو قابلیت مهم كه آگاهی نسبت به محیطی را توصیف می۸00۴مورثی و همکارانش )با توجه به تحقیقات سامبا 

وكار و بازار، ها در محیط كسببینی ناپیوستگیاست از: هوشیاری كاركنان و دید سیستماتیك. هوشیاری كاركنان، توانایی پیش

الوقوع توسط رقبا است. بینش های قریبده و حركتهای اقتصادی گسترها در زنجیره سازمانشناخت تهدیدها و فرصت

 های ایجادشده در بازار اشاره دارد.های سازمان و فرصتسیستماتیك به توانایی در نظر گرفتن وجود ارتباط بین قابلیت

 پيشينه پژوهف

متغیر را فراهم نموده اسات كاه   مطالعات گوناگون در زمینه انگیزش و ارایه خدمات مبانی لازم برای بررسی رابطه میان این دو 

البته این مطالعات به لحاظ بررسی جنبه های داخلی روابط چندان موفق نبوده اند. لذا در این بخاش ضامن معرفای مطالعاات     

 گذشته داخلی و خارجی مرتبط با زمینه تحقیق؛ مدل مفهومی پژوهش معرفی شده است.

 

 : پیشینه تحقیقات۴جدول شماره 

 نتایج عنوان پژوهف سالنام نویسنده و 

 

 

 حكذيم  پور سامانی،

 (2931) رضایی،

 

 چگذذونگی بررسذذی

 رضایت سطح ارتقای

 ملت، بانک در شغلی

 انگيذزش  بذر هيتك با

 کارکنان

 فرمذول  طبذ   اسذت،  پيمایشذی  توصذيفی  نوع ار که پژوهف این ینمونه تعداد

 نذوع  ار کذه  پذژوهف  فرضيات به توجه با. است گردیده برآورد نفر 251 کوکران

 یپرسشنامه یک ار استنباطی بخف در هاداده آوریجمع برای تأثيرند، سنجف

 آلفذای  آمدن دست به با آن پایایی و نخبگان نظر طری  ار آن روایی که ترکيبی

 نذا  بذه  توجذه  بذا  ضذمنا  است شدهگرفته بهره است، گردیده دیيتأ/. 32 کرونباخ

 و ایدوجملذه  آرمذون  ار هاداده وتحليلتجزیه منظوربه ها،داده بودن کیپارامتر

 حاکی پژوهف نتایج. است شدهاستفاده فریدمن آرمون ار عوامل بندیرتبه برای

 .است شغلی رضایت بر هاجذابيت بعد در خصوصا انگيزش قوی تأثير ار

 عبدی، مقدم، رضوی

 (2931) اکبر، علی

 کيفيذذذت ارریذذذابی

 بانک داخلی خدمات

 غذر   منطقذه  سپه

 تهران

. اسذت  پيمایشذی  -توصذيفی  نذوع،  ارنظذر  و کاربردی هدف، ارنظر تحقي  روش

 غذر   منطقذه  سپه بانک مدیریت و شعب کارکنان تمامی شامل آماری یجامعه

 گرداوری ابزار. است نفر 281 نمونه، حجم و تصادفی روش به گيرینمونه با تهران

 ار اسذتفاده  بذا  هایافته. است داخلی سرکوال مدل استاندارد پرسشنامه ها،داده

 داخلذی  خدمات کيفيت مطلو  و موجود وضعيت ميان که دادند نشان T آرمون

 ارنظذر  داخلذی  خدمات کيفيت بندیرتبه و دارد وجود معناداری تفاوت بانک در
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 نتایج عنوان پژوهف سالنام نویسنده و 

 و اطمينان قابليت پاسخگویی، تضمين، همدلی،: ترتيب به کارکنان دید ار اهميت

 .باشدمی ملموسات

 رستمی، راده محمد

 (2931) اکبرپور

 مذؤثر  کليدی عوامل

 در خدمات کيفيت بر

 بانكذذداری صذذنعت

 بذر  ایمطالعه) ایران

 (قوامين بانک شعب

 روش ایذن  در گردآوری ابزار ترینمهم که بود پيمایشی روش مورداستفاده روش

 پذ  . گردید تكميل قوامين بانک کارکنان ار نفر 521 توسط که است پرسشنامه

 ار اطلاعذاتی  بانک ليزرل افزارنرم ار استفاده با پرسشنامه، اطلاعات گردآوری ار

 وتحليلتجزیه معناداری و ساختاری معادلات ار استفاده با و شدهتشكيل هاداده

 قابليذت  عامذل  یعنذی  عامذل،  دو کذه  دهدمی نشان نتایج. گرفت صورت هاداده

 و ندارنذد  مشذتریان  رضذایت  در دارمعنذی  تأثيری هيچ همدلی عامل و اطمينان

 .گذاردمی معناداری تأثير مشتریان رضایت در ملموس و فيزیكی عوامل

 

 همكذذاران و نكونذذام

(2932) 

 مؤثر عوامل بررسی 

 کارکنذان  انگيزش بر

 هذای رده تفكيک به

 تحصذيلاتی  و شغلی

 و کارکنذان  ميان در

 سذپه  بانذک  مدیران

 اصفهان

 بانذک  کارمنذدان  و متصذدیان  معاونين، رؤسا، تعدادی تحقي  این آماری جامعه

 طریذ   ار تحقيذ   ایذن  در. انذد شذده انتخذا   تصادفی یشيوه به که باشندمی

 ار اسذتفاده  با هاداده تحليل. گرفت قرار موردبررسی نمونه 161 تعداد پرسشنامه

 هذای ویژگذی  بذين  که آمدهدستبه نتایج طب . است گرفتهانجام ليزرل افزارنرم

 و مثبذت  رابطذه  کارکنذان  انگيزش با بيرونی عوامل و سارمانی عوامل کارمندان،

 رابطذه  نيذز  شغلی رضایت و کارکنان انگيزش بين همچنين و دارد وجود معنادار

 .دارد وجود معنادار و مثبت

 همكاران، و باقرراده

(2988) 

 بذين  رابطذه  بررسی

 بذا  سارمانیفرهنگ

 در خذذدمات ارائذذه

 کشذذذاورری بانذذذک

 خورستان استان

 بذا  کذه  بوده خورستان استان کشاورری بانک کارکنان کليه تحقي  آماری جامعه

. شذدند  انتخذا   آمذاری  نمونه عنوانبه نفر 161 تعداد مورگان جدول ار استفاده

 ایار هریذک  در افذزایف  کذه  گردیذد  مشذخص  هذا، داده وتحليذل تجزیه ار پ 

 بيشذتر،  پاسذخگویی  تر،منعطف تر،سریع خدمات ارائه به منجر سارمانیفرهنگ

 .است شده خورستان استان کشاورری بانک در ترچابک درنهایت و ترشایسته

 و نيارهذذذا بررسذذذی (2988) قربانی،

 انگيزشذذی عوامذذل

 بذر  بيرونذی  و درونی

 کارکنذذان عملكذذرد

 خدماتی هایشرکت

 متغيرهذای  کليذه  ميذان  معنذاداری  همبستگی دهد،می نشان پژوهف هاییافته

 سوی ار. دارد وجود بالا و ميانی پایين، رده کارکنان عملكرد و درونی هایانگيزه

 عنذوان بذه  کاری مطلو  امكانات و شرایط و مالی انگيزه داد، نشان هایافته دیگر

 رده و پذایين  رده کارکنذان  عملكذرد  بذر  معناداری تأثير بيرونی انگيزه متغير دو

 داشذته  معناداری تأثير بالارده و ميانی رده کارکنان عملكرد بر اما داشته، ميانی

 .است

 

 همكذذذذاران، و آوان

(1121) 

 بذين  رابطذه  بررسی

 و کارکنذذان انگيذذزه

 ار مشذذتری رضذذایت

 بانک خدمات کيفيت

 پاکسذتان  کشذور  متروبوليتذان  و گذيم  عسكری حبيب، آل بانک سه روی بر که

 جبران چون کارمندان انگيزاننده عوامل که است آن ار حاکی نتایج. گرفت انجام

 بذر  عملكرد مدیریت سيستم و کارکنان آمورش شغل، طرح کار، محيط خدمات،

 مثبتی دارد. و معنادار رابطه خدمات کيفيت

 عزیذز،  آکتذار،  نایيم

 علی، سكيب شهزاد،

 سذذذلمان، محمذذذد

(1121) 

 عوامذذل شناسذذایی

 انگيذذزش بذذر مذذؤثر

 شذذعب در کارکنذذان

 دولتذذی هذذایبانذذک

 پاکستان

 ایذن  آماری جامعه. گرفت قرار موردبررسی نمونه 251 تعداد پرسشنامه طری  ار

 تصذادفی  یشذيوه  بذه  کذه  باشذند مذی  بانک کارمندان و متصدیان کليه تحقي 

 حقوق هایبرنامه شخصی، صفات مالی، هایپاداش) چون عواملی. اندشدهانتخا 

 کارکنذان  انگيزش بر مؤثر عوامل عنوانبه( نظارت و شغل طراحی بالا، دستمزد و

 .است شدهشناخته

 بذين  رابطذه  توصذيف  بذه  کارکنذان  ار نفر 82 بين پرسشنامه توریع طری  ار که بذذر مذذؤثر عوامذذل امرا، اوکورلی، آمرلی
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 نتایج عنوان پژوهف سالنام نویسنده و 

 روسذذموند، بوهنذذه،

(1121) 

 کارکنذذان انگيذذزش

 ساحل کيپ در بانک

 متروپل

. قراردادنذد  موردبررسذی  متروپل ساحل کيپ در بانک کارکنان انگيزه و رضایت

 انگيذزه  کذه  عذواملی  ار سذطوح  بين داریمعنی تفاوت که دهندمی نشان نتایج

 کذه  دهدمی نشان نتایج همچنين. دارد وجود دهدمی قرار تأثير تحت را کارکنان

 انگيزه ایجاد بر مؤثر عوامل ار آنان شغلی رضایت و کارکنان شناختن رسميت به

 .است آنان در

 

 

 

 همكذذذاران و تذذذواِ

(1121) 

  

 بذين  رابطذه  بررسی

 انگيذذزه و رضذذایت

 بهبذذود و کارمنذذدان

 آنان عملكرد

 بذين  رابطذه  توصذيف  بذه  کارکنان ار نفر 211 بين پرسشنامه توریع طری  ار که

 در هذا آن. قراردادنذد  موردبررسذی  عملكذرد  بهبذود  با کارکنان انگيزه و رضایت

 سذن،  مثذل  کارکنذان  شناختی جمعيت هایویژگی چون عوامل به خود پژوهف

 در انگيذزه  ایجذاد  بذر  مذؤثر  عوامذل  عنوانبه را تحصيلات سطح خدمت، سابقه

 تيمذی،  کذار  شغلی، امنيت پاداش، مانند عواملی همچنين و کردند بيان کارکنان

 اسذتقلال،  و اقتذدار  حذ   شناختن، رسميت به کارفرمایان، و مشتریان با روابط

 عنذوان به را شكست ار ترس و برانگيزچالف هایفعاليت حاشيه، و ترویج منافع

 .کردند بيان کارکنان انگيزه ایجاد بر مؤثر عوامل

 انگيذزش  بين رابطه (1121) جك ،

 بهبذذود بذذا شذذغلی

 عملكرد

 کذار  تيمی صورتبه سارمان در فرد یک رمانی که داد نشان خود پژوهف در وی

 عملكرد بهبود به منجر تيمی کار این که است بالایی شغلی انگيزه دارای. کندمی

 .شودمی سارمان بيشتر باردهی و

 بذين  رابطذه  بررسی (1122های  و هيل )

 و کارکنذذان انگيذذزه

 خدمات کيفيت ارائه

 مشذخص  غيرانتفذاعی  سذارمان  یک کارمندان نفر 191 ار مصاحبه انجام با هاآن

 .دارد وجود معناداری رابطه خدمات باکيفيت کارکنان انگيزه بين که کردند

 

برای متغیر نحوه ارائاه خادمات در پاژوهش رضاوی مقادم و       گردید مشخص تحقیق پیشینه و پژوهش نظری مبانی به توجه با

 پاذیری، انعطااف  پاساخگویی، )( ابعااد  2۴۲۲( و باقر زاده و همکاران )2۴3۸( و پژوهش محمدزاده و همکاران )2۴3۸همکاران )

عنوان عوامال ماؤثر بار نحاوه ارائاه خادمات در صانعت        را به (خدمات كیفیت و مشتریان با برخورد نحوه خدمات، ارائه سرعت

 زاده ، محماد (2۴32) همکااران  و (، نکونام2۴۲۲و برای متغیر انگیزش كاركنان در پژوهش قربانی )شخص گردیدند بانکداری م

 و حقاوق ) شاامل  كاه  كاركنان شغلی انگیزش بر أثیرگذارابعاد ت (2۴3۸) رضایی، حکیم پور و سامانی، (2۴3۸) اكبرپور رستمی،

عنوان عوامل مؤثر بر نحوه را به (شغلی امنیت و شغلی عدالت سازمان، كاركنان بین روابط شغلی، مسیر مزایا، و پاداش دستمزد،

 ایجاد انگیزش در كاركنان در صنعت بانکداری مشخص گردیدند.

خادمات   ارائاه  كیفیات  و كاركناان  انگیازه  باین  رابطاه  كه به بررسای  (۸022) ۸هیل و حال همچنین بر اساس پژوهش هایس

 شاغلی،  مسیر مزایا، و پاداش دستمزد، و حقوق) شامل كه كاركنان شغلی انگیزش بر تأثیرگذار ابعاد این پژوهش اند. درپرداخته

 نحاوه  خادمات،  ارائاه  سارعت  پاذیری، انعطااف  پاساخگویی، ) و ابعاد( شغلی امنیت و شغلی عدالت سازمان، كاركنان بین روابط

 پژوهش پیشینه و پژوهش نظری مبانی به توجه با بنابراین است؛ سازمان خدمات ارائه در( خدمات كیفیت و مشتریان با برخورد

 .باشدمی پژوهش فرضیات بیانگر كه است گردیده ترسیم ذیل در پژوهش مفهومی مدل

 

                                                           
2  Hays & Hill 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0272696300000619
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0272696300000619
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0272696300000619
www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

7 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چارچوب مفهومی پژوهش ۸ شکل

 های پژوهففرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه نحوه بر كاركنان انگیزش اصلیفرضيه 

 های فرعی پژوهففرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پاسخگویی نحوه بر كاركنان انگیزش: اول فرعی فرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات كیفیت بر كاركنان انگیزش: دوم فرعی فرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب با برخورد نحوه بر كاركنان انگیزش: سوم فرعی فرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه در كاركنان سرعت بر كاركنان انگیزش :چهارم فرعی فرضيه

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه در كاركنان پذیریانعطاف بر كاركنان انگیزش :پنجم فرعی فرضيه

 روش تحقي   

 زمیناه  در اطلاعاات  در آن كاه  باشاد مای  همبستگی -توصیفی روش، و ماهیت نظر از و بوده كاربردی هدف، لحاظ به تحقیق این

 گردیده آوریجمع زمینه این در هامقالهو كتب مطالعه و ایكتابخانه روش طریق از انگیزش كاركنان و نحوه ارائه خدمات مفاهیم

و در پرسشانامه نحاوه    باجه های پستی شاهر كارج  این پژوهش كلیه كاركنان پرسشنامه انگیزش شغلی جامعه آماری در ..است

 گیاری ایان پاژوهش، روش تصاادفی طبقااتی     موناه باشاند. روش ن مای  باجه های پستی شهر كارج ارائه خدمات كلیه مشتریان 

بارای  باشند لذا بر اساس جدول مورگان تعداد اعضای نمونه پاژوهش  نفر می 1۲0باشد. از آنجا كه تعداد كل كاركنان حدود می

باشاند لاذا بار    نفر می  2200و از آنجا كه تعداد كل مشتریان بیش از نفر  ۸۴۲برابر با پاسخگویی به پرسشنامه انگیزش شغلی 

در نظار  نفار   ۴۲۴مونه پژوهش برای پاسخگویی به پرسشنامه نحوه ارائه خادمات برابار باا    اساس جدول مورگان تعداد اعضای ن

اسات. اعتباار پرسشانامه     گردیاده  اساتفاده  پرسشانامه  از نیز تحقیق های آماریو داده اطلاعات آوریجمع گرفته می شود. برای

 شانگيز

 کارکنان

نحوه ارائه 

 خدمات

 پاسخگویی

 کیفیت خدمات

 نحوه برخورد

سرعت ارائه 

 خدمات

 پذیری پذیری انعطاف

 حقوق و دستمزد

 پاداش و مزایا

 امنیت شغلی

 عدالت شغلی

 مسیر شغلی

 روابط بین کارکنان

 کارکنان کارکنان
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و لیازرل بارای    spssتوجه به اینکاه از نارم افازار     طراحی شده در این مطالعه، توسط نخبگان مورد تایید قرار گرفت.در ضمن با

 تحلیل داده ها استفاده خواهد شد، حجم نمونه متناسب با نرم افزار مشخص خواهد شد.

 پایای پرسشنامه 1جدول 

 N of Items Cronbach's Alpha پرسشنامه

 35/1 12 انگيزش کارکنان

 31/1 28 نحوه ارائه خدمات

 پژوهفهای فرضيه آرمون 

، استفاده بانکی خدمات ارائه نحوه بر كاركنان انگیزش تأثیر سؤال برای بررسی رابطه میان بررسی 13طور كه اشاره شد از همان

منظاور بررسای   استفاده شده اسات و باه   LISREL, 8.54افزار شده است. برای ساخت مدل از روش معادلات ساختاری و نرم

ق از تحلیل عاملی تأییدی استفاده شده است كه ضریب استاندارد، ضریب معناداری و شده در مدل تحقیروایی متغیرهای مطرح

باشد، روایی آن ماورد  بیشتر می 31/2واریانس تبیین شده محاسبه و با توجه به اینکه عدد معناداری همۀ سؤالات پرسشنامه از 

 تأیید قرار گرفت.  

 
 مدل معادلات ساختاری )ضریب استاندارد( ۴شکل 

دنباال آزماون    باه  01/0یاا خطاای    31/0كه در این تحقیق در سطح اطمینان داری اعداد، باید گفت ازآنجاییرابطه با معنیدر 

+ باشند. به این معنی كاه  31/2تر از و بزرگ -31/2تر از اعدادی معنادار خواهند بود كه كوچك tایم؛ برای آزمون فرضیات بوده

 معنا خواهد بود.+ باشد، بی31/2 و -31/2عددی بین  tاگر در آزمون 
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 مدل معادلات ساختاری )ضریب معناداری( ۴ شکل

 پردازیم.ها در حالت اعداد معناداری و مدل تخمین استاندارد به بررسی فرضیات تحقیق میا توجه به مدلب

 های پژوهشآزمون فرضیه ضرایب استاندارد و اعداد معناداری مدل و 1 جدول

 ضذذذذرایب مسير ردیف

 استاندارد

اعذذذداد  

 معناداری

 نتيجه

 تأیيد 66/1 66/1 .گذاردمی تأثير رجوعاربا  به پستی خدمات ارائه نحوه بر کارکنان انگيزش فرضيه اصلی

 تأیيد 55/9 66/1 .گذاردمی تأثير رجوعاربا  به پاسخگویی نحوه بر کارکنان انگيزش فرضيه فرعی اول

 تأیيد 21/1 69/1 .گذاردمی تأثير رجوعاربا  به پستی خدمات کيفيت بر کارکنان انگيزش فرضيه فرعی دوم

 تأیيد 16/1 16/1 .گذاردمی تأثير رجوعاربا  با برخورد نحوه بر کارکنان انگيزش فرضيه فرعی سوم

 تأیيد 55/9 18/1 .گذاردمی تأثير رجوعاربا  به پستی خدمات ارائه در کارکنان سرعت بر کارکنان انگيزش فرضيه فرعی چهارم

 تذأثير  رجذوع اربذا   بذه  پسذتی  خدمات ارائه در کارکنان پذیریانعطاف بر کارکنان انگيزش فرضيه فرعی پنجم

 .گذاردمی

 تأیيد 36/9 95/1

 

 پژوهف اتيار فرض یريگجهينت 
 

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه نحوه بر كاركنان انگیزش اول پژوهف: اصلیفرضيه  

معنادار و مثبتی  تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه با توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان بر نحوه

   یابد؛طور مثبت افزایش میرجوعان بهیعنی با افزایش انگیزش شغلی كاركنان، ارائه خدمات به ارباب گذارد؛می

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پاسخگویی نحوه بر كاركنان انگیزش: اول فرعی فرضيه

 گاذارد؛ معنادار و مثبتی می تأثیر رجوعارباب پاسخگویی با توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان بر نحوه

 باه  پاسخگویی مناساب  یابد؛می طور مثبت افزایشرجوعان بهیعنی با افزایش انگیزش شغلی كاركنان، نحوه پاسخگویی به ارباب

 و مقادم  خاط  كاركناان  ارتبااط  نحاوه  عمادتا  باه   پساتی  خدمات ارائه فرایند چراكه دارد، ایویژه جایگاه مشتریان هایخواسته

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

11 
 

 هرچاه  توفیق و پویایی موجب آنان رضایتمندی كسب ضمن نیازهای مشتریان به درست پاسخگویی لذا است، وابسته مشتریان

 .شودمی پست بیشتر

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات كیفیت بر كاركنان انگیزش: دوم فرعی فرضيه

معناادار و مثبتای    تأثیر رجوعارباب به پستیبا توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان بر كیفیت خدمات 

رقابتى  شدتبه محیط یابد. درطور مثبت افزایش میبه پستییعنی با افزایش انگیزش شغلی كاركنان، كیفت خدمات  .گذاردمی

 باكیفیات  خادمات  ارائه داشت، بایدتوجه. كندمى ایفا هابانك موفقیت در حیاتى نقشى باكیفیت، خدمات امروز كشور، بانکداری

 اماروزه  بلکاه  بپذیرد، رقبا از خود ساختن متمایز براى را آن است ممکن سازمان كه نیست انتخابى رقابتى استراتژى یك عالى،

 پای  در را مشاتریان  رضاایت  باكیفیات،  ارائه خدمات. رودمی به شمار سازمان سودآورى و بقا در حیاتى عاملى خدمات، كیفیت

  .داشت خواهد پی در را پست بقا و موفقیت هاآن رضایت و داشته

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب با برخورد نحوه بر كاركنان انگیزش :سوم فرعی فرضيه

 .گاذارد معنادار و مثبتی مای  تأثیر رجوعارباب با برخورد با توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان بر نحوه

سارعت  روحیه و شخصیت كاركنان بهیابد. طور مثبت بهبود میرجوع بهیعنی با افزایش انگیزش شغلی كاركنان، برخورد با ارباب

ناوع برخاورد    كند و درنهایت شخصیت اعضاست كه خصوصیات یك سازمان را خواهاد سااخت.  در چهره سازمان تجلی پیدا می

 .شوددر ذهن مشتریان می پستكاركنان با مشتریان منجر به ایجاد ذهنیت مثبت وبرند آن 

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه در كاركنان سرعت بر كاركنان انگیزش :چهارم فرعی فرضيه

 تاأثیر  باه مشاتریان   پساتی  خادمات  ارائه در كاركنان سرعت بربا توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان 

هاا و مطالباات   یعنی افزایش انگیزش شغلی كاركنان، منجر به بهبود و تساریع در پیگیاری خواساته    .گذاردمعنادار و مثبتی می

 شود.  مشتریان می
 كرد.  خواهند تجربه را بیشتری رضایت باشد مشتریان داشته بالاتری سرعت چه هر شودمی ارائه به مشتریان كه خدماتی

 .گذاردمی تأثیر رجوعارباب به پستی خدمات ارائه در كاركنان پذیریانعطاف بر كاركنان انگیزش :پنجم فرعی فرضيه

 باه مشاتریان   پساتی  خدمات ارائه در كاركنان پذیریانعطاف بربا توجه به نتایج حاصل از معادلات ساختاری، انگیزش كاركنان 
یعنی افزایش انگیزش شغلی كاركنان، منجر به پاذیرش و مقاومات كمتاری در برابار خادمات       .گذاردمعنادار و مثبتی می تأثیر

 پذیریانعطاف از سازمان برداریبهره ایجاد انگیزه شغلی در كاركنان باعثكه باید به مشتریان ارائه شود می گردد.  پستیجدید 

 .شودسازمان می ارزش زنجیره

 هاشنهاديپ

 این امکان را برای  پستیهای نوین فناّوری گردد كه سازمان پست و ادارات تابعه با فراهم  آوردن پیشنهاد می

 تری را به مشتریان ارائه دهند.باكیفیت پستیكاركنان ایجاد كنند كه بتوانند خدمات 

 پساتی موجب كیفیت خادمات  گردد با توجه به اینکه یکی از عواملی كه هم موجب انگیزش شغلی و هم پیشنهاد می 

 .شود شاملبشکل پی در پی  را كاركنان شغلی زندگی دوره تمام باید شود این نکته می باشد كه ،آموزشمی

  فراهم گردد مشتریان شرایط به توجه با خدمات ارائه در پست پذیریانعطافپیشنهاد می گردد كه. 
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 با مشتری برای كاركنان هم باعث تناوع شاغلی و خاروج از     های مختلف ارتباطگردد كه با برگزاری دورهپیشنهاد می

 یکنواختی و فرسودگی شغلی شده و هم باعث آموزش و فراگیری كاركنان به فنون تحلیل شخصیت مشتری شده كاه 

  خود تأثیر به سزایی در برخورد مناسب با مشتریان دارد؛

 در هر قسمت باعاث انگیازه   مربوطه كاركنان و هر منطقه شعب گردد كه با دادن مقداری آزادی اختیار بهپیشنهاد می

ها شده و بر روحیه آنان افزود و همچنین موانع تشریفاتی كه بر سر راه سرعت عمل كاركنان در پاسخگویی شغلی آن

 را برداشت.  موقع به مشتریان استبه

 میاان  اطلاعاات  ساریع  تباادل  منظاور  به توانمند و هوشمند اطلاعاتی هایاستفاده از سیستم با گردد كهپیشنهاد می 

و  پساتی اماور   در پیچیدگی كاهش و یکپارچگی توان باعثمی اداری میان فرایندهای نیز و رجوعارباب و  پستاداره 

 .افزایش سرعت ارائه خدمات به مشتریان شد

 های گردش شغلی و توسعه شغلی هم باعث ایجاد انگیزه در كاركنان شد و هم گردد با استفاده از مکانیزمپیشنهاد می

 رادارند ایجاد كرد. كه توانایی انجام كار در چند بخش مختلف در اداره پستشرایط داشتن كاركنان منعطف 

 پاذیری مهاارت   متشکّل از سه جازء انعطااف  كه انسانی را پذیری منابع انعطافگردد كه با توجه به اینکه پیشنهاد می

از  اسات،مدیران ارشاد ساازمان پسات     مناابع انساانی   عملیاتپذیری پذیری رفتار كاركنان و انعطافكاركنان، انعطاف

 .ها بیفزایند آنهای به تعداد مهارتهای تخصصی برای كاركنان ها و درهطریق آموزش و برگزاری كلاس

 آتی پژوهف یهاشنهاديپ

 های پست؛تاثیر رضایت مشتریان بر نحوه خدمات در باجهبررسی 

 شناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر نحوه ارائه خدمات به مشتریان؛

 های پست بر اساس نحوه خدمات؛دسته بندی و تاثیر نوع نگاه مشتریان به باجه

 ارائه خدمات پستی به مشتریان. های پستی بر اساس میزان سود دهی و نحوهبندی باجهرتبه
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 .بازتاب انتشارات: تهران. نویسی نامهپایان به رویکردی با تحقیق (، روش2۴۲1غلامرضا، ) خاكی، .2

اعرابای، سایدمحمد. انتشاارات    ، (. مدیریت رفتار سازمانی )رفتار فردی( جلد اول ترجمه پارسائیان، علای 2۴۲3رابینز، استیفن ) .۸

 های بازرگانی تهران.مطالعات و پژوهشموسسه 

خدماتی، اولین كنفرانس  هایشركت كاركنان عملکرد بر بیرونی و درونی انگیزشی عوامل و نیازها (، بررسی2۴۲۲قربانی، رضا، ) .۴

 رویکردهای نوین در مدیریت، شیراز.

 رفتارهاای  میاانجی  گرفتن نقاش  نظر در با خدمات كیفیت بر داخلی بازاریابی تأثیر (، بررسی2۴3۴صفری، علی، رادی، فائزه، ) .۴

 .۲2-221، صفحه 71، شماره ۸۴پژوهشی مدیریت بهبود و تحول، سال -سازمانی، فصلنامه علمی تعهد و شهروندی

 نو. جهان انتشارات تهران، پارسیان، علی: ترجمه بازاریابی، اصول ،(2۴۲1) گری، آرمسترانگ، فیلیپ، كاتلر، .1

 هاآن بندیاولویت و شغلی انگیزش بر مؤثر هایمؤلفه شناسایی ،(2۴32) فردین، مهرابیان، منصور، بابایی، محمد، بهادری، كریم .1

 .۸۴1-۸۴۴ صفحه ،۴ شماره ،2۴ دوره نظامی، طب مجله نظامی، مركز یك در مراتبیسلسله تحلیل روش به
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 اداری كاركناان  در خدمات ارائه باكیفیت سازمانی تعهد رابطه (، بررسی2۴۲7میرزا محمدی، محمد حسن، عبدالملك، جمال، ) .7

، ۴۴شاماره  / پاانزدهم  شاهد، ساال  دانشگاه/ رفتار دانشور پژوهشی -علمی شاهد، دوماهنامه دانشگاه علمی غیرهیأت آموزشی و

۲۴-1۴. 

 .شروین انتشارات یازدهم، چاپ ،(راهبردی نگرش) كار، روابط و انسانی منابع مدیریت ،(2۴۲3) ناصر، سیاسی، میر .۲

 باا  برگازاری  عوامال  خادمات  ارائه كیفیت و مندیرضایت (، ارتباط2۴3۴ناصریان، علی، كردلو، حسین، اكبری یزدی، حسین، ) .3

، ۴، شاماره  ۸های كاربردی در مدیریت ورزشی، دوره دانشجویی، پژوهش ورزش المپیاد در كنندگانشركت مندیمیزان رضایت

 .20۴-22۴، صفحه ۲پیاپی 

 مدیران و كاركنان میان در تحصیلاتی و شغلی هایرده تفکیك به كاركنان انگیزش بر مؤثر عوامل ، بررسی(2۴32)ضا نکونام، ر .20

 نامه كارشناسی ارشد رشته مدیریت دانشگاه شهید بهشتی، تهران.اصفهان، پایان سپه بانك

 رانهت ،بیرركیام د،نبهلاقع علی همرجت ،انیسان عابنم رداربك: انیازمس ارترف مدیریت(. 2۴۲3)ارد چلانب تنك و الپ رسی،ه .22
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