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  چکیده
است. از مهمترین این اقدامات،   به انجام اقدامات سازمانی ترغیب نموده را ها سازمان ،کیفیت زندگی کاريموضوع اهمیت 

هاي اطلاعاتی یعنی  ز انواع فناوريهاي اطلاعاتی و ارتباطی است. در این پژوهش به بررسی تاثیر یکی ا کارگیري فناوري به
 -توصیفیتوصیفی از نوع  ،این تحقیق بر حسب هدفشود.  بانکداري الکترونیک بر کیفیت زندگی کارکنان پرداخته می

مطالعات  آوري اطلاعات از جمع جهت نوع استفاده، تحقیقی کاربردي است.ر و از نظ ی، کمها از نظر نوع داده پیمایشی و
  کارکنان شعبات بانک تمامی جامعه آماري تحقیق شاملپرسشنامه استاندارد استفاده شده است. ابزار  اي و کتابخانه

اي و فرمول  گیري تصادفی طبقه که با استفاده از روش نمونه باشد مینفر  320تعداد  تهران به شهر حکمت ایرانیان در
مبستگی و ها با کمک آزمون ضریب ه لیل دادهاصل از تحنتایج ح .عنوان اعضاي نمونه انتخاب شدند نفر به 175مورگان، 

 کیفیت بر الکترونیکی بانکداري، خدمات ارتباطی و خدمات تراکنشی خدمات اطلاع رسانیضریب تاثیر نشان داد که 
تاثیر ترین  ترتیب داراي بالاترین و پایین بهخدمات اطلاع رسانی و خدمات تراکنشی چنین  رند. همدا تاثیر کارکنان زندگی

  کارکنان بودند. زندگی بر کیفیت

  

  

  

  

  اري الکترونیک، کیفیت زندگی کاري.بانکد :واژه گان کلیدي
  

                                                   
 یامور دفاع یریتکارشناس اشد مد -1
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  مقدمه
گیري مناسب ابزار، تجهیزات، پول، مواد خام و منابع کارموفقیت هر سازمانی به تخصیص و به

ها بتوانند سازمانپذیر خواهد بود که این امر در صورتی امکان .انسانی آن سازمان بستگی دارد
-کاربه خودها و خصوصیات فردي و جمعی کارکنان خود را در راستاي اهداف ها، تواناییمهارت

مورد ها توجه به منابع انسانی از ابعاد مختلف ). امروزه در سازمان1384(سید جوادین، گیرند
ت زندگی کاري، حفظ ها، کیفیها و مهارتقرار گرفته است. آموزش و ارتقاء سطح توانایی توجه

دهی هاي پاداشانگیزش و اخلاق کاري، مدیریت ارتباط با مشتري، رضایت شغلی، ارتقاء و شیوه
). تا 100:1388(یاوري و دیگران، و موارد مشابه آن به موضوعات مهم و جاري تبدیل شده است

از مفاهیمی که  د. یکیآیآنها، زمینه رضایت، انگیزش و بهبود عملکرد کارکنان فراهم به کمک 
است، مفهوم   اي در سراسر دنیا مبدل شدهامروزه در مدیریت معاصر به موضوع اجتماعی عمده

هاي گذشته فقط بر زندگی که در دهه در حالی) 1998(لوتانس، کیفیت زندگی کاري است
هاي شد. طرفداران نظریه کیفیت کاري در جستجوي نظامتأکید می (غیر کاري) شخصی

ها بتوانند بین زندگی کاري و زندگی شخصی خود راي کمک به کارکنان هستند تا آنجدیدي ب
کیفیت زندگی کاري را مجموعه شرایط واقعی کار در  1تعادل برقرار کنند. ادگار و بودین

دانند و معتقدند کیفیت زندگی کاري نگرش و احساس کارکنان از کار خود را به سازمان می
و مشتمل بر جنبه وسیعی از محیط کاري است که  )2003(ایگار،  دهد صورت خاص نشان می

اندیشمندان و کارگزاران اجرایی از ). 2005(کول، گذاردبر یادگیري و سلامت کارکنان تأثیر می
هاي مختلف  ها طیف . این تلاشباشند میدنبال بهبود کیفیت زندگی کاري  طرق مختلف به

عد فناوري عمدتاً با بگیرد.  فرهنگی و فناورانه را در برمیهاي ساختاري،  ها نظیر فعالیت فعالیت
تاکید بر نقش مهم تعادل کار و زندگی و اثرات مخرب آن در صورت برهم خوردن آن تاکید 
دارد. این مهم عمدتاً با بهبود شرایط کاري، تسهیل شرایط کاري و کاهش حجم کاري به دنبال 

دنبال  طریقی به ي مختلف به فراخور شرایط خود، بهها بهبود کیفیت زندگی کاري است. سازمان
هاي بانکداري  سازي و اجراي پروژه اند. یکی از این اقدامات، پیاده پیاده سازي این موضوع بوده

 الکترونیک است.                                                                                              

                                                   
1- Beaudoin & Edgar 
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هاي چندگانه به یک  ها در انتقال از مکان کترونیکی محوري اساسی در کمک به بانکبانکداري ال
بانکداري الکترونیکی را  ،رهبران صنعت ).1995(گیاناکودي،  باشد بازار جهانی و پر منفعت می

برند.  کار می هاي پرسنلی به هاي کاهش در هزینه دست آوردن مزیت براي جستجوي و به
بسیار  ،همراه دارد ها به هایی که بانکداري الکترونیکی براي سازمان زشها در مورد ار نگرش

متفاوت می باشد و شامل بهبود تصویر ذهنی مشتریان، حفظ مشتریان، تعهد مستمر میان 
هاي مختلف و افزایش  هاي رقابتی بر پایه کارایی کسب شده از حوزه ها و مشتریان، مزیت بانک

                                                                                      باشد. خدمات مشتري می
هاي مالی اشاره دارد که با استفاده از تکنولوژي  تکنولوژي بانکداري الکترونیکی به فعالیت

دار خودکار هاي تحویل شود. این طیف از ماشین الکترونیکی انجام می 1 تا دیگر خدمات مانند  
حساب الکترونیکی،  انتقال سرمایه الکترونیکی، تلفن  هاي مستقیم، پرداخت صورت انداز پس

از  . بانکداري الکترونیک احتمالاً)2004، 2(هوگارس شود بانک و بانکداري آنلاین را شامل می
                                  ؛گردد طرق مختلف باعث افزایش کیفیت زندگی کاري کارکنان می

 ها ارائه خدمات به مشتریان با توجه کاهش مراجعه حضوري مشتریان به بانکسرعت  افزایش 
 کاهش اشتباهات انسانی کارکنان با توجه به الکترونیکی شدن خدمات 
 شود. گرایی در سازمان که باعث تأمین فرصت یکسان رشد براي کارکنان میافزایش میزان قانون 
 هاي فردي کارکنان توسعه قابلیت 

ز شاخص هاي بهبود کیفیت زندگی کاري عبارتند از: خشنودي یا رضایت از کار، مشارکت در برخی ا
کار (مانند حقّ اظهار نظر)، کاهش حوادث و سوانح در کار، حقّ انتخاب (مانند شغل، سرنوشت، 

اي  عنوان وسیله که کارمند شغلش را صرفاً به کیفیـت زنـدگی کـاري پایین یعنی این تاثیرگذاري و...).
داند و کارمندانی با چنین تفکر، غالباً وفاداري کمی به سازمان دارند و  براي رفع نیازهاي اقتصادي می

گاه نظریه دعموماً براي جبران کمبودها مجبور هستند دست به کارهاي دیگري نیز بزنند. از دی
رد زیر خلاصه نمود؛ وم 5توان در ترین انتظارات افراد از محیط کارشان را می پردازان متفاوت مهم

داشتن احساس  ،بخش باشد داشتن شغلی که واقعاً لذّت ،قراري تعادل بین کار و زندگی شخصیبر
  ).1382(رودکی، داشتن همکاران خوب داشتن حقوق و دستمزد مناسب و ، امنیت و تامین آینده

                                                   
1- Automatic Teller Machines(ATM) 
2  - hogars  
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دامات اساسی و  با توجه به اهمیت کیفیت زندگی کاري و نقش آن در بهبود عملکرد کارکنان، اق
حکمت الخصوص از بعد فناورانه صورت پذیرفته است. بانک   ها علی منسجم کمتري از سوي سازمان

اند که  هاي اخیر اقداماتی را در این زمینه انجام داده نیز از این قاعده مستثنی نبوده و در دهه ایرانیان
مل دارد. موضوعی که محور اصلی میزان تاثیر آن بر ارتقاي کیفیت زندگی کاري جاي بررسی و تا

بر بررسی تاثیر کیفیت زندگی کاري  بهپژوهش حاضر است. بر این اساس، این پژوهش سعی دارد 
  .نمایدجهت افزایش کیفیت کاري کارکنان آنها ارائه را راهکارهایی و  بانکداري الکترونیک بپردازد

  مبانی نظريمروري بر 
  کیفیت زندگی کاريمفهوم شناسی 

مورد توجه بسیاري از مدیران قرار گرفته  یت زندگی کاري یکی از متغیرهایی است که اخیراًکیف
اي  هایی که براي کیفیت زندگی کاري سودمند و یا مضر هستند تاریخچه گرچه مطالعه شاخص .است

)، اما منبع دقیق عبارت کیفیت زندگی کاري مشخص 2003 ،1موئلز و الکساندرادیرینه دارد (س
اولین بار در موسسه تحقیق اجتماعی دانشگاه میشیگان در کارهاي اولیه رنسیس  و احتمالاًنیست 

).کیفیت 1994 ،2لیکرت و رویکرد او براي تغییر سیستمی به کار برده  شده است(هود و اسمیت
کیفیت زندگی کاري به  ،زندگی کاري را از دو منظر می توان مورد بررسی قرار داد. از یک منظر

هاي ارتقا از درون، رهبري آزادمنش،  مشی ه شرایط عینی و واقعی در سازمان نظیر خطمجموع
شود و از منظر دیگر  می اطلاقمشارکت کارکنان و اقدامات و شرایط کاري امن و مطلوب و یکسان 

د احساس امنیت، رضایت و توان رشد کیفیت زندگی کاري با نگرش کارکنان و طرز تلقی آنها در مور
از این رو کیفیت زندگی  ).1380 ، 3مساوي فرض شده است (کاستیو ،عنوان یک انسان ه بهو توسع

افزاري) مورد توجه قرار داد. از سوي دیگر  افزاري) و ذهنی (نرم توان از لحاظ عینی (سخت کاري را می
مود توان ارایه ن از آن نمی ياي چند بعدي است و تعریف واحد کیفیت زندگی کاري مفهوم یا سازه

  ). 1384(پرداختچی،
حداقل دو استفاده  امروزه،است.  هاي اخیر رواج زیادي داشته اصطلاح کیفیت زندگی کاري در سال

اي از نتایج براي کارکنان نظیر  عهبه مجمو زندگی کارياز آن وجود دارد: اول اینکه کیفیت  رایج
، کارفرما، روابط انسانی امنیت شغلیشناختی،  هاي رشد، مسائل روان مندي شغلی، فرصت رضایت

اي از  چنین به مجموعه دارد. دوم، کیفیت زندگی کاري هماشاره کارکنان و میزان پایین بودن حوادث 
سازي شغلی و شرایط کاري مطمئن  کارها یا عملکردهاي سازمانی نظیر مدیریت مشارکتی، غنی

                                                   
1 -samoels&alexander 
2- hoad&smite  
3 - castive  
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عنوان راهبرد مدیریت منابع  ي کیفیت زندگی کاري ممکن است بهها . در این رابطه برنامهمربوط است
هاي کیفیت زندگی کاري و بهبود  انسانی شامل عملکردهاي کیفیت زندگی کاري و بهبود برنامه

  ).1382سازمانی در نظر گرفته شود(رودکی،  وري بهرهو  کارآیی
  کیفیت زندگی کاري  هاي مولفه
هاي شغلی است. اصلاح عوامل  هرزبرگ وجود عوامل زیان آور شرایط کار موجب ضعف نگرشاز نظر 

کنند  کند. عواملی که نگرش مثبت ایجاد می ت شغلی را بر طرف میهاي مثب بهداشتی موانع نگرش
هایی که از  یشرفتپکنند.  عواملی هستند که نیاز شخص را براي خودیابی در کارش ارضاء می

دست آمده است در ارتقاء کیفیت زندگی کاري آشکار شده  هاي دو عاملی هرزبرگ به اندیشه
  ). 1389است(سلمانی. 

باشد  ي برانگیختن کارکنان میها ترین روش یکی از جالب کند نظریه خود بیان می در هارولد کنتز 
سعه شغلی است که در نگرش  و تو ها گونه در طراحی شغل ي یک روش نظام دهنده این کیفیت نشان

روش  یک نگرش و دارد. کیفیت زندگی کاري نه تنهاریشه هاي فنی ـ اجتماعی در مدیریت  نظام
عمل است که  پژوهش و اي از رشته اي میان توسعه شغلی است بلکه زمینه مورد گسترده در

هم پیوند  روابط صنعتی را به رهبري و توسعه سازمانی نظریه انگیزش و روانشناسی و
  ).1387محبعلی، دهد( می

کیفیت زندگی کاري براي افزایش مشارکت کارکنان در امور سازمان استفاده  ازخود  نظریه در  لاولر
 ،قرارداد ،تري مانند ساختار مشترك هاي مهم نماید. بنظر وي کیفیت زندگی کاري داراي شاخص می

موزش آهاي  برنامه ،زمایشیآهاي اشتراکی  ها با پروژه جمعی از برنامه جدایی مذاکرات دسته ،اهداف
 ).1388رضائیان، کنندگی است( سطوح تغییر و تسهیل و کیفیت زندگی کاري

، جدول زمانی کاري ،حقوق و مزایا ؛عبارتند از مورتون کیفیت زندگی کاريي ترین شاخصها مهم
 -هاي نمادي داخل و خارج شغل و عوامل سیاسی جنبه ،هاي فیزیکی شغل جنبه ،ماهیت شغل

 )1387داوود، اجتماعی و اقتصادي (
ی که شامل . امنیت و ایمن1؛ کیفیت زندگی کاري را در چهار مقوله خلاصه نموده استتوماس تاتل 
. زمینه 3. مساوات و منصفانه بودن حقوق و مزایا. 2 شود. ایمنی جسمی و روانی می -امنیت شغلی

. دموکراسی و مشارکت داشتن در 4ها و یادگیري مستمر.  پرورش ووجود فرصت پرورش مهارت
  گیري.  تصمیم

هاي انسانی،  سعه قابلیتجبران منصفانه و مناسب، شرایط کاري ایمن و بهداشتی، تواز نظر والتون، 
تأمین فرصت رشد و امنیت، یکپارچگی و انسجام اجتماعی در سازمان، قانون گرایی در سازمان، 

هاي کیفیت زندگی کاري  ترین مولفه از مهم فضاي کلی زندگی، وابستگی اجتماعی زندگی کاري
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زندگی کاري در نظر  هاي کیفیت عنوان مولفه هزیر بپرکاربرد  مواردشوند. در پژوهش  محسوب می
  .اند گرفته شده

ها با پرداخت مساوي براي کار مساوي و نیز تناسب پرداخت این مولفه به :پرداخت منصفانه وکافی
(میرکمالی و اشاره دارد هاي کارکنان و نیز تناسب آن با دیگر انواع کارهاي اجتماعی و معیارمعیار

مطابقت حقوق دریافتی افراد در سازمان با هاي  خصبا شا این مولفه عمدتاٌ ).1378نارنجی ثانی،
مطابقت نظام پرداخت حقوق افراد در یک و  موقع حقوق افرادپرداخت به، انتظارات مورد نظر آن ها

 .شود گیري می اندازهسازمان با پرداخت حقوق در مشاغل دیگر 
ظر فیزیکی و نیز تعیین ایجاد شرایط کاري ایمن از ن این مولفه به بهداشتی: محیط کاري ایمن و
هاي  با شاخص . این مولفه عمدتاً)1378(میرکمالی و نارنجی ثانی،اشاره دارد ساعات منطقی کار

بهداشتی بودن طر بودن شرایط فیزیکی محیط افراد و خبی، عدالت و تناسب اندازه ساعات کاري افراد
 .شود سنجیده میشرایط فیزیکی کار افراد در سازمان 

هاي هاي فردي، فرصتفراهم نمودن زمینه بهبود تواناییبه  رشد و امنیت مداوم: تأمین فرصت
 اشاره دارد شده و تأمین امنیت و درآمد شغلهاي کسبگیري مهارتکارهاي بهپیشرفت و فرصت

کارگیري به ووجود امنیت شغلی در سازمان هاي  با شاخص این مولفه عمدتاً ).1386کوند، (شیر
 شود. اندازه گیري میوخته شده در شغل افراد هاي آممهارت

هایی چون استفاده از استقلال و  فراهم بودن فرصت این مولفه به هاي فردي:توسعه قابلیت
هاي گوناگون و دسترسی به اطلاعات مناسب کار مند شدن از مهارتخودکنترلی درکار، بهره

ریزي براي ود زمینه انجام طراحی و برنامهوجهاي  شاخص این مولفه با ).1386کوند،(شیرگردد می بر
امکان دسترسی به اطلاعات مربوط به کار ، فراهم بودن زمینه خودگردانی و خودکنترلی افراد، افراد
 شود.  اندازه گیري می هاي افرادکارگیري دامنه وسیعی از مهارتامکان بهو  افراد

  بانکداري الکترونیک
از فراهم آوردن امکاناتی براي کارکنان در جهت افزایش سرعت و است  بانکداري الکترونیک، عبارت

بانکی در  بین اي و چنین فرآیندهاي بین شعبه آنها در ارائه خدمات بانکی در محل شعبه و هم کارایی
به مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند بدون  افزاري نرم و افزاري سخت سراسر دنیا و ارائه امکانات

هاي ارتباطی  ساعته) از طریق کانال 24بانک، در هر ساعت از شبانه روز ( ضور فیزیکی درنیاز به ح
  ).1382د(کهزادي، خواه خود را انجام دهن بااطمینان عملیات بانکی دل ایمن و

افزاري مبتنی  افزاري و سخت نرم هاي پیشرفته عبارت دیگر بانکداري الکترونیکی استفاده از فناوري به
صورت الکترونیکی است و نیازي به حضور  اطلاعات مالی به مخابرات براي تبادل منابع وبر شبکه و 

دهد تا معاملات  به مشتریان اجازه میبانکداري الکترونیکی  .نیست فیزیکی مشتري در شعبه
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طرقی مثل کارهاي خرده بانکی یا بانک مجازي، موسسه مالی و  سایت امن به اقتصادي را در یک وب
   .)1377پورایرج، (هاي ساخت و ساز انجام دهند شرکت یااعتباري 

  سطوح بانکداري الکترونیکی
اي علمی که درباره کیفیت و کاربرد اطلاعات، نیروهاي حاکم بر  عبارت است از رشته؛ رسانی اطلاع

سازي اطلاعات براي دسترسی و استفاده مطلوب، تحقیق  جریان اطلاعات و همه ابزارهاي آماده
  ).wikipedia.org ، دانشنامه آزاد( کند می

 سان بودن معانی بین آنها است. فرایند انتقال پیام از فرستنده به گیرنده به شرط هم؛ ارتباطات
شود.  ارتباطات فرایندي ست که در آن معنا بین موجودات زنده تعریف و به اشتراك گذاشته می

و مکانی رخ دهد. ارتباطات نیازمند آن  ي زمانی هاي گسترده تواند درسرتاسر مسافت ارتباطات می
، (دانشنامه آزاد اي از مشترکات ارتباطی را به اشتراك بگذارند هاي ارتباط ناحیه است که بخش

wikipedia.org.(  
ترین واحد عملیات و کار است. تمام عملیات موجود در یک تراکنش  یک تراکنش کوچک؛ تراکنش

کدام انجام نشوند و نتیجه اجراي تراکنش موفقیت یا شکست  چهی طور کامل انجام پذیرند و یا باید به
  ).wikipedia.org ، (دانشنامه آزاد تواند در حالت میانی قرار بگیرد است و نمی

  پیشینه تحقیق
خدمات بانکداري الکترونیک و نیازهاي اجرایی آن در مقایسه "الهیاري فرد در تحقیقی با عنوان 

هاي بانکداري الکترونیک  به بررسی شیوه"خدمات مختلف بانکیهاي عملیات  تطبیقی هزینه
هاي بانکداري  شده  خدمات در انواع سیستم (اینترنتی، اینترانتی و موبایل) پرداخته است و بهاي تمام

متوسط مدت زمان لازم جهت انجام هر  اساس نتایج این تحقیق، در ایران را محاسبه کرده است. بر
داري کاهش یافته  طور معنی ینترنتی و اینترانتی نسبت به بانکداري سنتی بهتراکنش در بانکداري ا

  ).1382(الهیاري، است
بانکداري الکترونیکی تایوان را براي ارزیابی اثربخشی و کارایی مورد بررسی قرار  41)، 2014هو و ژو (

اند.  رزیابی بهره جستهاي براي ا هاي دو مرحله داند. در این تحقیق، آنان از مدل تحلیل پوششی داده
منظور ارزیابی کارایی و در مرحله دوم، سود  هاي مورد نیاز براي ایجاد درآمد به در مرحله اول، دارایی

   .)2014(هو،  گیرد ایجاد شده براي ارزیابی اثربخشی مورد بررسی قرار می
ی و  به ارزیابی عملکرد مراتب )، با استفاده از تحلیل سلسله2013سکمه، بایراکداروغلو و کاهرامان (

فازي صنعت بانکداري الکترونیکی ترکیه می پردازند. در این تحقیق ارزیابی عملکرد کلان بانک ها در 
دو بخش مالی و غیر مالی مورد بررسی قرار می گیرد. شاخص کفایت سرمایه، کیفیت دارایی ها، 

رزیابی عملکرد مالی و شاخص قیمت سودآوري، نقدینگی، ساختار درآمد و هزینه و گروه سهام براي ا
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گذاري، بازاریابی، بهره وري و ارائه خدمات براي ارزیابی عملکرد غیر مالی مورد بررسی قرار می 
   )2013، 1و همکاران بایراکداروغلو (گیرند.

براي ارزیابی عملکرد بانکداري اینترنتی مراتبی  تحلیل سلسله)، یک مدل چندمعیاره 2012هونجاك (
انتخاب شد و به چهار  CAMELSبندي  کند. در این تحقیق معیارها براساس سیستم رتبه میارائه 

  . )2012،هونجاك  (نددبندي ش گروه نقدینگی، کارایی دارایی، سودآوري و کفایت سرمایه طبقه
براساس متغیرهاي عملکردي و ساختاري  1375-90)، چهارده بانک را طی سال 1392حسن زاده (

اي ه که بانک داد. نتایج تحقیق نشان ششی داده ها مورد بررسی قرار دادتحلیل پواز طریق روش 
  .)1392(حسن زاده، هاي دولتی از درجه کارایی فنی بیشتري برخوردارند خصوصی نسبت به بانک

مندي کاربران نهایی از خدمات بانکداري  گیري میزان رضایت اندازهحقیقی در مقاله خود تحت عنوان 
که سه  به این نتیجه رسید هاي پارسیان، پاسارگاد، اقتصاد نوین) ی (مورد مطالعه: بانکالکترونیک

مندي مشتریان  عامل اصلی محتوا، سهولت استفاده و صحت و دقت خدمات الکترونیکی در رضایت
 خدمات بانکداري الکترونیکی بر بررسی تاثیرمیرچولی در مقاله خود تحت عنوان   تاثیر معنادار دارد.

خدمات به این مقوله اشاره دارد که  توجه به نقش شهرت بانک رضایت و اعتماد الکترونیکی با
تحقیق در  .الکترونیکی و اعتماد الکترونیکی تاثیر دارد رضایت  شهرت بانک بانکداري الکترونیکی بر

(مطالعه رسانی کارکنان به مشتریان  مشابهی با عنوان بررسی تاثیر خدمات داخلی بر کیفیت خدمات
هاي حاصل از آزمون  یافته ،موردي قسمت تلفن همراه شرکت مخابرات ایران واقع درشهر تهران)

مهندسی انسانی، پاداش و  چهار عامل روابط کارکنان با مدیریت،نشان داد که  رگرسیون چندمتغیره
  )1391، (خیرآباديتاثر دارندرسانی  رچگی بر متغیر وابسته کیفیت خدمتتشویق و وحدت و یکپا

تحقیق دیگري با عنوان بررسی تطبیقی نظرات مشتریان و مدیران شعب بانک رفاه در زمینه رابطه 
که بین نظرات مشتریان و مدیران شعب  نشان داد عوامل آمیخته بازاریابی خدمات با جذب مشتري

داري وجود  ف معنیها یا امکانات فیزیکی اختلابانک رفاه در رابطه با عوامل مکانی، کارکنان و دارائی
   .)1391(خیرآبادي، دارد

عنوان  هعنوان متغیر مستقل و کیفیت زندگی کاري کارکنان را ب هسطح خدماتی را ب 3در این تحقیق 
هاي زیر را براي  مورد بررسی قرار گرفته است. خدمات بانکداري الکترونیک زمینهمتغیر وابسته 

افزایش مشارکت کارکنان در حل ، ها گیري نان در تصمیمافزایش نقش کارک؛ آورد کارکنان فراهم  می
افزایش و  افزایش کار گروهی و تشریک مساعی ،بازخورد سازنده، سهیم شدن در اطلاعات، مشکلات

به بالا رفتن کیفیت زندگی و رشد نوع احساس مثبت نسبت به کار و محیط . این عوامل امنیت شغلی
این احساس علاوه بر تایید تامین نیازها و تحقق اهداف فردي  .گردد میمنجر نام رضایت شغلی  آن به

                                                   
1 - bayrakadaroghlo  
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افزایش   وشود  و سازمانی سبب سلامتی جسمی و روانی، وفاداري و بالا رفتن اثربخشی سازمانی می
  .) 1377پورایرج، (گیرد شان و منزلت انسانی آنها صورت می ياثربخشی سازمان از طریق ارتقا
بررسی تاثیر کاربرد فناوري اطلاعات بر احساس خودکارآمدي و "ن پاسبان در مقاله خود با عنوا

که اعمال فناوري بیان میدارد  "رضایت شغلی کارکنان واحد اداري شرکت تراکتورسازي تبریز
اطلاعات موجب افزایش احساس خودکارآمدي و رضایتمندي کارکنان واحد اداري شرکت 

ه به دشواري طبقه بندي و بازیابی اطلاعات و نامه ). با توجp>0/01تراکتورسازي تبریز شده است (
هاي اداري در شرکت هاي صنعتی بزرگ، استفاده از فناوري اطلاعات تاثیر روانی مثبتی بر کارکنان 

  )1393( پاسبان، دارد.
بررسی رابطه کاربست فناوري اطلاعات با رضایت مشتري در  "قلی پور در مقاله خود با عنوان 

مشتري، استفاده که بین مدیریت ارتباط با بیان میدارد  "تماعی استان اردبیلسازمان تأمین اج
مشتریان از خدمات متنوع در یک زمان، دیتا بیس، نرم افزارها، زیر ساختها و شبکه ها، کانالهاي 
ارتباطی، کاهش بروکراسی، دقت و سرعت و سهولت انجام کار، توانائی سازمان و افزایش مهارت 

  )1392.(قلی پور، دکارکنان و بهبود کیفیت خدمات و رضایت مشتریان رابطه معناداري و جود دار
بررسی رابطه خدمات بانکداري الکترونیک در ارتقاء رضایت مشتریان  "ذبیحی در مقاله خود با عنوان 

کلیه سازمانها دستخوش تغییرات و  ITبا ظهور فناوري اطلاعات و خصوصا بیان میدارد که  "بانکها
ات تحت تاثیر این پدیده قرار گرفتند تحولات شگرفی شده اند. باظهور فناوریهاي نوین سازمانها و ادار

دراین میان بانکها به عنوان یکی از اساسی ترین بخشهاي تجاري و اقتصادي کشورها از این موضوع 
برکنار نمانده اند. بانکها بعنوان یک نهاد اقتصادي بسیار موثرو بازوي قدرتمند اقتصاد کشور سعی 

ش خدمات بانکداري و رقابت بانکهاي دولتی درهماهنگی با تغییرات روبه رشد دارند . گستر
وخصوصی و امتزاج حیرت انگیزبانکداري سنتی والکترونیک وحس نیاز دررسیدن به ماشین شتاب 
زده جهانی ، میل به تغییر در روند اجرایی بانک ها ، درجهت پاسخگویی به تنوع نیازهاي مشتریان 

ء با سبک وسیاقی به غیر ابزار کاغذي و از همه  والبته افزایش سرعت در ارائه خدمات بانکی وذخیره
مهمتر متمایز شدن در عرصه ء عمل را درمدیران ارشد افزایش داد و آنها را خیلی زود به این نتیجه 
رساند که : بقا در محیط ناپایدار و پیچید هزاره ء سوم مستلزم تفاوت درعملکرد وبهبود کیفیت 

  )1393(ذبیحی، ان خواهد بود. خدمات وجلب رضایت هرچه بیشتر مشتری
از  .مورد توجه قرار داد توان از دو جنبه مشتریان و موسسات مالی مزایاي بانکداري الکترونیک را می

هاي  جویی در زمان و دسترسی به کانال صرفه ها، جویی در هزینه توان به صرفه دید مشتریان می
   .نام برد متعدد براي انجام عملیات بانکی
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ها در ارایه  هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانک توان به ویژگی می نیز مؤسسات مالی از دیدگاه
وجوي مشتریان  براي جست  ها، ایجاد فرصت رغم تغییرات مکانی بانک نوآوري، حفظ مشتریان علی

جدید در بازارهاي هدف، گسترش محدوده جغرافیایی فعالیت و برقراري شرایط رقابت کامل اشاره 
  کرد.

  ارائه شده است. 1دل مفهومی تحقیق طبق شکل م
  

  
 

                                    
  
  
  

  : مدل مفهومی تحقیق1کل شماره ش
  پژوهش  روش

از نظر  یدانیم ،یقیروش تحقر و از نظ یاز نظر نوع داده، کماین تحقیق بر حسب هدف کاربردي،  
توصیفی است. به این دلیل کاربردي تحقیقی ها، هآوري داداساس شیوه گرد مقطعی و برزمان اجرا، 

است که استفاده از نتایج طرح براي بهبود عملکرد بانک هاست و به این دلیل توصیفی است که 
  .نظر استمطالعه وضعیت موجود کیفیت زندگی کاري و بانکداري الکترونیک  مد

عنوان  هزندگی کاري کارکنان را ب عنوان متغیر مستقل و کیفیت هسطح خدماتی را ب 3در این تحقیق 
هایی براي  متغیر وابسته  مورد بررسی قرار گرفته شده است. که براي هر یک از متغیرها شاخص

  باشد. گیري تعریف نموده و اثر آنرا در ارزیابی متغیر وابسته که همان بانکداري الکترونیک  می اندازه
 ها، مقالات، ي شامل بررسی اسناد مدارك،کتابا مطالعات کتابخانه براي جمع آوري اطلاعات از

 پرسشنامه از ابزارهایی مانند  چنین و هم گزارشات و جستجوي اینترنتی بهره گرفته شده است
 بهره گرفته شده است. هاستاندارد و محقق ساخت

طبقه بندي شده است. با توجه تصادفی روش نمونه گیري استفاده شده در این تحقیق نمونه گیري 
هاي زیادي با کارکرد و خصوصیات متفاوتی وجود دارند از نمونه گیري تصادفی  اینکه بانک به

ک
ونی

کتر
ي ال

دار
انک

ب
  

  خدمات ارتباطی

 خدمات تراکنشی

ري رسانی خدمات اطلاع
 کا

گی
زند

ت 
یفی

ک
 

  هاي فردي توسعه قابلیت
 و رشد مداوم

 بهداشتی محیط کاري ایمن و

  پرداخت منصفانه وکافی

  امنیت شغلی
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براي تعیین حجم نمونه  عنوان جامعه آماري هب ها بندي شده استفاده شده است. شعبات بانک طبقه
عنوان  نفر به 175ي تعداد نفر 320جامعه نیز از جدول مورگان استفاده خواهد شد و با توجه به 

  نمونه آماري انتخاب شدند.     
در دو بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی  spssافزار ها با استفاده از نرمبراي تجزیه و تحلیل داده

هاي گرایش ها، شاخصهاي تحلیل آماري توصیفی که شامل جداول و نمودارشود؛ روشاستفاده می
  متغیره مورد استفاده قرار گرفته است.تحلیل تکها و ... که بیشتر در مرکزي و پراکندگی، فراوانی

ها)، ضریب همبستگی (تفاوت میانگینT-Testهایی نظیر و در تحلیل آمار استنباطی از آزمون
  پیرسون و تحلیل واریانس استفاده شده است.

   ها یافته
  ها آزمون نرمال بودن داده

  اسمیرنوف-کولموگروف وک ویل-شاپیرواز طریق آزمون هاي  ها داده بودن نرمال تعیین
  ها داده بودن نرمال : تعیین1جدول شماره 

  ویلک-شاپیرو  اسمیرنوف-کولموگروف  
 معناداري آزادي درجه آماري  معناداري  درجه آزادي  آماري

  0,3 150  0,98  0,2  150  0,062  بانکداري الکترونیک
  0,6 150  0,98  0,07 150  0,087  کیفیت زندگی
  0,07 150  0,95  0,09 150  0,86  رسانیخدمات اطلاع

  0,05 150  0,97  0,06 150  0,92  خدمات ارتباطی
  0,07 150  0,96  0,06 150  0,89  خدمات تراکنشی

 اسمیرنوف-آزمون کولموگروفو ویلک -شاپیرو هايجهت تعیین نرمال بودن داده ها از طریق آزمون
  توان متغیرها را نرمال فرض نمود. یباشد م 0,05تر یا مساوي با  در صورتی که سطح معناداري بزرگ

 ،شود صورت زیر تنظیم می هاي آماري به فرض ،براي آزمون نرمالیته
H0: است.هاي مربوط به هر یک از متغیرها نرمال  توزیع داده  
H1هاي مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست : توزیع داده.   

اسمیرنوف -ویلک یا آزمون کولموگروف-سطح معناداري در آزمون شاپیروبر اساس جدول فوق، 
  .ها را نرمال فرض کرد توان داده می می باشد بنابراین 0,05تر و مساوي بزرگ

  بررسی متغیرهاي تحقیق
  در سازمان در چه سطحی است؟ متغیرهاي تحقیقوضعیت 

  ارائه شده است. 2شرح جدول  هاي مربوط به متغیرهاي تحقیق به آمار توصیفی داده
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  هاي تحقیقاي متغیرهاي یک نمونه آماره : 2جدول
  مفهوم  تعداد نمونه  میانگین  انحراف معیار  خطاي میانگین

  خدمات اطلاع رسانی  150  17,33  3,8  0,31
  خدمات ارتباطی  150  13,22  3,6  0,3
  خدمات تراکنشی  150  18,19  3,34  0,27
  کیفیت کاري کارکنان  150  49,9  11,39  0,93
  یریت الکترونیکمد  150  48,7  8,64  0,7

بیان شده  3جدول شماره  درصورت خلاصه  همتغیرهاي تحقیق بر اساس ازمون یک نمونه اي ب 
  است.

  
  اي متغیرهاي تحقیقآزمون یک نمونه : 3جدول

اختلاف   %95فاصله اطمینان با اختلاف 
  میانگین

سطح 
  معناداري

درجه 
 تی  آزادي

  
  حد پایین  حد بالا
  خدمات اطلاع رسانی  55,33  149  0,0001  17,32  16,7  17,94
  خدمات ارتباطی  44,97  149  0,0001  13,22  12,64  13,8
  خدمات تراکنشی  66,65  149  0,0001  18,19  17,65  18,73
  کیفیت کاري کارکنان  53,64  149  0,000  40,9  40,07  51,75
  مدیریت الکترونیک  69,06  149  0,000  48,74  47,35  50,13

-صفر رد می يها می باشد پس فرضیه 0,05و کمتر از  sig= 0,000دیر متغیرها ااز آنجایی که مق
  .شود
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  بررسی خطی بودن متغیرهاي تحقیق
ي مستقیم یا معکوس و همچنین شدت رابطه بین دو یا چند ضریب همبستگی پیرسون نوع رابطه

) باشد در آن 1اوي یک (باشد اگر مسمی -1و 1دهد. ضریب همبستگی بین متغیر را نشان می
) باشد در این صورت همبستگی، -1صورت همبستگی، مثبت و کامل است و اگر مساوي منفی یک ( 

دهنده عدم همبستگی بین  و اگر مساوي صفر باشد نشان باشدمنفی و معکوس می
  ).4شماره(جدول متغیرهاست

  
  بررسی خطی بودن روابط تحلیل همبستگی بین ابعاد مدل: 4جدول 

یفیت ک
  کاري

خدمات 
  تراکنشی

خدمات 
  ارتباطی

-خدمات اطلاع
  رسانی

بانکداري 
  الکترونیک

  

  
0,000  
150  

  
0,000  
150  

0,48  
0,000  
150  

0,211  
0,002  
150  

1  
.  

150  

  ضریب پیرسون
  سطح معناداري

  تعداد نمونه

بانکداري 
  الکترونیک

0,43  
0,000  
150  

0,42  
0,000  
150  

0,66  
0,006  
150  

1  
.  

150  

0,88 
0,002  
150  

  ضریب پیرسون
  سطح معناداري

  تعداد نمونه

خدمات 
  رسانیاطلاع

0,64  
0,000  
150  

0,29  
0,000  
150  

1  
.  

150  

0,66  
0,006  
150  

0,82 
0,000  
150  

  ضریب پیرسون
  سطح معناداري

  تعداد نمونه

خدمات 
  ارتباطی

0,27  
0,000  
150  

1  
.  

150  

0,29  
0,000  
150  

0,42  
0,000  
150  

0,69  
0,000  
150  

  ضریب پیرسون
  سطح معناداري

  تعداد نمونه

خدمات 
  تراکنشی

1  
.  

150  

0,27 
0,000  
150  

0,64  
0,000  
150  

0,43  
0,000  
150  

0,56 
0,000  
150  

  ضریب پیرسون
  سطح معناداري

  تعداد نمونه
  کیفیت کاري

دهد که بین باشد و نشان میمدل می متغیرهايبنابراین جدول بالا بیانگر همبستگی قوي بین 
  مدل روابط خطی حاکم وجود دارد. متغیرهاي

  ها آزمون فرضیه
  .دارد تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر ، تراکنشی و ارتباطیخدمات اطلاع رسانی :1آزمون فرضیه 

H0ندارد. تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر ارتباطی و تراکنشی -: خدمات اطلاع رسانی  
H1 :دارد تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر باطی و تراکنشیارت -خدمات اطلاع رسانی.  

    بر استفاده از مدل رگرسیون ها آزمون فرضیه
  صفر: رگرسیون معنادار نیست. هاي فرض
  تحقیق: رگرسیون معنادار است. هاي فرض
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  )ANOVAآنالیز واریانس متغیر مستقل(:6جدول
سطح 

میانگین   نسبت F  معناداري
  مجذورات

درجه 
  آزادي

ع مجمو
  مدل  مجذورات

0,000  32,9  3518,66  
106,95  

1  
148  
149  

3518,66  
15828,034  
19346,69  

  رگرسیون
  باقیمانده

  جمع

0,00  101,58  7874,053  
77,52  

1  
148  
149  

7874,053  
11472,64  
19346,693  

  رگرسیون
  باقیمانده

  جمع

0,001  11,53  1397,73  
121,28  

1  
148  
149  

1397,736  
17948,957  
19346,693  

  گرسیونر
  باقیمانده

  جمع
= 0,000>0,05باشد (( ضرایب) نشان دهنده معنادار بودن می ANOVAنتایج جداول تحلیل 

sig بنابراین فرضیه تحقیق تأیید می شود. یعنی بانکداري الکترونیک در بین کارکنان داراي تأثیر (
  باشد.معنادار بر کیفیت کاري کارکنان می

بر کیفیت کاري  ارتباطی و تراکنشی -خدمات اطلاع رسانیو تأثیر  نتایج تحلیل رگرسیون: 7جدول
  کارکنان (ضرایب)

  آزمون  معناداري
  ضریب غیر استاندارد  ضرایب استاندارد

ضریب استاندارد تفکیک   نمونه
  )Betaرگرسیون (

خطاي 
  معیار

ضریب تفکیکی 
  )Bرگرسیون (

0,000  
0,000  

7,13  
5,74  0,426  3,92  

0,22  
27,95  
1,27  

خدمات 
  رسانی اطلاع

0,000  
0,000  

8,46  
10,08  0,64  2,75  

0,2  
23,22  
  خدمات ارتباطی  2,02

0,000  
0,001  

6,66  
3,39  0,27  4,99  

0,27  
33,24  
0,94  

خدمات 
  تراکنشی

 ANOVAشود نتایج جداول تحلیل مشاهده می 7و  6جداول همانطور که در در خصوص فرضیه اول 
در معادله رگرسیون  Bدهنده معنادار بودن رگرسیون و ضریب  ( ضرایب) نشان Coefficientsو 

 -رسانی خدمات اطلاع یعنی ؛شود تحقیق تأیید می ) بنابراین فرضیاتsig= 0,000>0,05باشد ( می
  .باشد می تأثیر بر کیفیت کاري کارکنان ارتباطی و تراکنشی

  
  
  
  
  



 
کارکنان یزندگ یفیتبر ک یکالکترون يبانکدار یرتاث   185/ 

  گیري  نتیجهبحث و 
  .دارد تاثیر رکنانکا زندگی کیفیت بر الکترونیکی بانکداري
) و سطح بالا و t= 88,47و  Sig=0,0001از آنجایی که (  ايآزمون میانگین یک نمونه بر اساس 

 پایین معناداري مثبت هستند فرضیه صفر رد می شود و فرض تحقیق مورد تأیید است و بانکداري
  دارد. تاثیر کاري کارکنان زندگی کیفیت بر الکترونیکی

-و میان کرانه )>0,044p=، 0,05p، و =1,47t=، 149d fاز آنجا که ( مبستهه tبر اساس آزمون 
شود در نتیجه بانکداري هاي بالا و پایین سطح معناداري صفر وجود ندارد فرضیه اصلی تأئید می

  ي معنادار وجود دارد.الکترونیکی بر کیفیت زندگی کارکنان تاثیر دارد و بین این دو متغیر رابطه
 0,01(در سطح  =r-0,56با توجه به ضریب همبستگی پیرسون ب همبستگی پیرسون بر اساس ضری

همبستگی مثبت و قوي و معناداري  کارکنان زندگی کاري کیفیت و الکترونیکی ) بین بانکداري
درصد کیفیت زندگی  0,56وجود دارد و اینکه  هر چه بانکداري الکترونیکی افزایش یابد به میزان 

) 1390فرضیه تحقیق با نتایج  تحقیق حقیقی(این در این تحقیق یابد. افزایش می کاري کارکنان نیز
  ) همخوانی دارد.2004و ( کریشنان گرو و دیگران، 

  .سطح خدمات اطلاع رسانی بانکداري الکترونیکی بر کیفیت زندگی کارکنان تاثیر دارد
ناداري مثبت هستند فرضیه صفر ) و سطح بالا و پایین معt= 55,33و  Sig=0,0001از آنجایی که ( 

هابرکیفیت زندگی کاري رسانی در بانکرد می شود و فرض تحقیق مورد تأیید است و خدمات اطلاع
هاي ) و میان کرانه>0,0001p= ،0,05p، و =t= ،149d f-38,52از آنجا که (و  کارکنان تاثیردارد.

شود در نتیجه سطح خدمات ول تائید میبالا و پایین سطح معناداري صفر وجود ندارد فرضیه فرعی ا
ي رسانی بانکداري الکترونیک بر کیفیت زندگی کارکنان تاثیر دارد. و بین این دو متغیر رابطهاطلاع

  معنادار وجود دارد.
رسانی ) بین سطح خدمات اطلاع 0,01(در سطح  =r-0,43و با توجه به ضریب همبستگی پیرسون  

ت زندگی کاري کارکنان همبستگی مثبت و قوي و معناداري وجود دارد  بانکداري الکترونیکی و کیفی
درصد کیفیت زندگی کاري  0,43رسانی افزایش یابد به میزان و اینکه هر چه سطح خدمات اطلاع

  یابد. کارکنان نیز افزایش می
بر اساس سه آزمون یاد شده در خصوص فرضیه اصلی تحقیق، مشخص گردید خدمات اطلاع رسانی  

و نتایج این فرضیه تحقیق با نتایج   .بانکداري الکترونیکی برکیفیت زندگی کارکنان تاثیردارد
  ،) همخوانی دارد.2004)، (ایوانس و دیگران، 1392تحقیقات  میرچولی(

  .دارد تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر الکترونیکی سطح خدمات ارتباطی بانکداري



  
 /  186 /  186  95فصل نامه مطالعات منابع انسانی، سال پنجم، شماره بیست و یکم، پاییز  

و سطح بالا و  )t= 88,47و  Sig=0,0001از آنجایی که (  ياآزمون میانگین یک نمونه بر اساس 
پایین معناداري مثبت هستند فرضیه صفر رد می شود و فرض تحقیق مورد تأیید است و سطح 

  دارد. تاثیر کاري کارکنان زندگی کیفیت بر خدمات ارتباطی بانکداري الکترونیکی
) و میان >0,0001p= ،0,05p، و =t= ،149d f-47,24از آنجا که ( همبسته tبر اساس آزمون 

شود در نتیجه هاي بالا و پایین سطح معناداري صفر وجود ندارد فرضیه فرعی دوم تائید میکرانه
سطح خدمات ارتباطی بانکداري الکترونیک بر کیفیت زندگی کارکنان تاثیر دارد. و بین این دو متغیر 

 ي معنادار وجود دارد.رابطه
(در سطح  =r-0,64با توجه به ضریب همبستگی پیرسون  ی پیرسون بر اساس ضریب همبستگ

همبستگی  کارکنان زندگی کاري کیفیت و الکترونیکی ) بین سطح خدمات ارتباطی بانکداري0,01
مثبت و قوي و معناداري وجود دارد و اینکه هر چه سطح خدمات ارتباطی افزایش یابد به میزان 

بر اساس سه آزمون یاد شده در  یابد.نان نیز افزایش میدرصد کیفیت زندگی کاري کارک 0,64
 کیفیت بر الکترونیکی خصوص فرضیه اصلی تحقیق، مشخص گردید خدمات ارتباطی بانکداري

)، ( 1388)، فتحیان(1392و نتایج این  فرضیه با نتایج تحقیق ناظمی ( .دارد تاثیر کارکنان زندگی
  دارد.) همخوانی 1392) و (قلی پور، 1382ونوس،

  .دارد تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر الکترونیکی سطح خدمات تراکنشی بانکداري
) و سطح بالا و t= 66,65و  Sig=0,0001از آنجایی که (  ايآزمون میانگین یک نمونه بر اساس 

پایین معناداري مثبت هستند فرضیه صفر رد می شود و فرض تحقیق مورد تأیید است و سطح 
  دارد. تاثیر کاري کارکنان زندگی کیفیت بر های در بانکخدمات تراکنش

) و میان >0,0001p= ،0,05p، و =t= ،149d f-35,37از آنجا که ( همبسته tبر اساس آزمون 
شود در نتیجه هاي بالا و پایین سطح معناداري صفر وجود ندارد فرضیه فرعی سوم تائید میکرانه

یک بر کیفیت زندگی کارکنان تاثیر دارد. و بین این دو سطح خدمات تراکنشی بانکداري الکترون
  ي معنادار وجود دارد.متغیر رابطه

 0,01(در سطح  =r-0,27بر اساس ضریب همبستگی پیرسون با توجه به ضریب همبستگی پیرسون 
همبستگی مثبت  کارکنان زندگی کاري کیفیت و الکترونیکی ) بین سطح خدمات تراکنشی بانکداري

 0,27و معناداري وجود دارد و اینکه  هر چه سطح خدمات تراکنشی افزایش یابد به میزان و متوسط 
  یابد.درصد کیفیت زندگی کاري کارکنان نیز افزایش می

بر اساس سه آزمون یاد شده در خصوص فرضیه اصلی تحقیق، مشخص گردید خدمات تراکنشی 
نتایج این فرضیه با نتایج تحقیقات   و  اردد تاثیر کارکنان زندگی کیفیت بر الکترونیکی بانکداري
  ) همخوانی دارد.1393) و (ذبیحی، 1382)، (الهیاري،1393پاسبان( 
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  ها  پیشنهاد
  انی و کیفیت زندگی کاريرس رابطه خدمات اطلاعپیشنهادات بر اساس  
 .تلاش در راستاي سهیم نمودن کارکنان در  اطلاعات بانک  
 غلی کارکنان در بانک ها. تلاش در راستاي افزایش امنیت ش  
  .بوجود آوردن محیطی چند بعدي و توجه  به ابعاد فنی و اقتصادي  و ابعاد انسانی  
 مشتریان و استفاده از  هاي توزیع جدید، ارائه خدمات اصلاح شده به بر کانال بانک ها  تمرکز

   راهبردهاي تجارت الکترونیک
  فیت زندگی کاريرابطه خدمات ارتباطی و کیپیشنهادات بر اساس 

 . تلاش در راستاي افزایش نقش کارکنان در تصمیم گیري هاي بانک  
 .تلاش در راستاي افزایش مشارکت کارکنان در حل مشکلات بانک  
 .اخذ بازخورد سازنده از کارکنان و فعالیت هاي مرتبط با آن ها  
 .تلاش در راستاي افزایش کار گروهی و تشریک مساعی کارکنان بانک ها  
 ن نیاز ها و تحقق اهداف فردي و سازمانی کارکنان که  سبب سلامتی جسمی و روانی، وفاداري تامی

 و بلاخره بالا رفتن اثربخشی و کارایی سازمانی می شود.
 منش، مشارکت کارکنان و شرایط کاري مطلوب. هاي ارتقا از درون، رهبري آزاد مشی خط تدوین  

   و کیفیت زندگی کاريرابطه خدمات تراکنشی پیشنهادات بر اساس 
 هاي فرد  زمینه مساعد شرایط برخورداري از حقوق و مزایاي مکفی به نسبت فعالیت تدارك  
  فراهم آوردن شرایط کاري مناسب، شغل چالش انگیز، جالب و سود مند  
  فراهم  آوردن  زمینه اظهار نظر کارکنان در طراحی شغل خود و محیط کار خود  
 و محیط کار به کارکنان  واگذار کردن  اختیار کار  
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