
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1391 بهار م،هدپانز، شماره مپنجسال 

    85 -112صفحه  

 
آموزش ضمن هاي مشتريان تبديل خواستهدر  QFD كاربرد

  به الزامات آموزشي خدمت 
  )يرضوي آستان قدس مركزانه كتابخ سازمان :مطالعه مورد(

  
 ∗∗∗دكتر رضا احمدي كهنعلي           ∗∗دكتر حسين زينلي پور              ∗حميد ژيان پور

  
   دهيچك
ي ا  مرحلـه  رويكردي است كه در قلمرو آموزش با بكـارگيري روش سـه              تمدل گسترش عملكرد كيفي        

و بهبود اثربخشي و رضايت آنان      ) راگيرانف( در شناسائي نيازهاي مشتريان      تواند يمآموزش  ا  سازگار شده ب  
 و  هـا   برنامهي عملياتي براي    ها  راحلارائه    ابا  كاربردهر  رسي و ساي  ريزي د در نيل به اهداف آموزشي، برنامه     

 آمـوزش ضـمن خـدمت       مركـز  چگونـه    كه شود يم مقاله نشان داده     نيار   د .خدمات با كيفيت، موثر باشد    
 ـ       خدماتي و   ا  مرحله از روش سه     تواند ي م يرضو آستان قدس    كاركنان ت ي مـدل گـسترش عملكـرد كيفي

)QFD(، ي  مشتري  نداها به مرحله    ي ترجمه مرحله  برا )VOC (    نيادر  . كند استفاده   ،اتيعملبه الزامات 
 مـصاحبه و    ،بـا اسـتفاده از پرسـشنامه بـاز پاسـخ          ) كاركنان( آموزش   انيمشتري  ديكلي  ها  خواستهمدل  
ي روش ريكـارگ ي شدند و سپس با به       بند رتبه ها  خواسته نيا. يي شدند شناساي  مشاركتي مشاهده   ها  روش
 ـي پـژوهش نـشان      هـا   افتهي .اند  شده گرفته   كار و به    ليتبدي  آموزش به الزامات    تيفيكخانه    كـه  دهـد  يم
 ـتجه فضا و    محتوا، در   بيترتتوان به    الزامات آموزش را مي    نيتر  مهم ي هـا   دوره، و سـاختار     دياسـات  ،زاتي

  .كردي ضمن خدمت سازمان جستجو آموزش
  

 كتابخانه مركزي آستان ل گسترش عملكرد كيفيت، نيازسنجي آموزشي ،كاركنان ، مد:هاي كليدي واژه
  قدس رضوي

  
  

                                                 
  كارشناس ارشد تحقيقات آموزشي  -نويسنده مسئول ∗
 استاديار گروه تحقيقات آموزشي دانشگاه هرمزگان ∗∗
 ت صنعتي دانشگاه هرمزگاناستاديار گروه مديري ∗∗∗
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  همقدم
 ري ـغ در آن منابع ملموس به منـابع         كهي است   نديفرآ آموزش خود    ،يشناختدر مفهوم        

 مـشكل ي آن   ريـگ ـملمـوس و انـدازه    ريغ غالبـاً  آموزش   »محصول«. شوند يل م يتبدملموس  
 دشـو  يم ـ مـنعكس  رفتـار اشـخاص       و هـا  يژگ ـيو ،دانـش ر  يي ـتغ محـصول در     نيا رايزاست  

(Hwarng, 2000)  . ي هـا  ياسـتراتژ ي از ك ـي بـه عنـوان ي  انساني منابع بهسازآموزش و
 رو  ني ـا و از    شـود  يم ـ قلمداد   رييتغ طيشراي مثبت با    سازگاري و   انسان هيسرماي به   ابي دست

 ني ـات ي اس ـهي بد. شده استانينماي سازماني آن در بقاء و توسعه      راهبرد تياهم و   گاهيجا
ز اي ـني بـوده و     اصـول  و   حيصـح ي  زيربرنامه  م   مستلز گريدي  سازمان تيفعال مانند هر    تيفعال
 ـي  سنج ازين بيترت ني بد .شود يمي محسوب   زير اقدام در برنامه   نياولي  سنج  گـام در    نياول

 كـاركرد ي  بخـش  اثر   نيتضم و   جاديا عامل   نينخست و در واقع     كاركناني  آموزشي  زيربرنامه  
ي زي ـر برنامـه ي بـرا ي تـر  ينيعي مبناي انجام شود    درست اگر به    كهي است   ازبهسآموزش و   

 و در   و كاركنـان  ي  شـغل ي  ها  حوزه ،ي سازمان ازهاين خواهد شد و احتمال تطابق آن با         فراهم
ر  طي ساليان اخي ـ   .)1383يارمحمديان و همكاران ،     ( د خواهد دا  شيافزاي آن را    كارائ تينها

 بـه منظـور اثـر بخـشي در رسـيدن بـه اهـداف آموزشـي                   و فنون آموزشي بسياري    ها  روش
 آموزشي و مراكز آمـوزش ضـمن خـدمت كاركنـان مـورد              مؤسسات ها،  دانشگاهفراگيران در   
ي به اهداف آموزشي قابـل      اب ي  دست در   ها  روش هرچند اثر بخشي اين      اند  گرفتهاستفاده قرار   

ه ايـن مراكـز در رسـيدن بـه           ناديده گرفت ك   توان ينمبحث است با اين حال اين واقعيت را         
رقابتي شـدن   .ي روبرو هستند  ها  چالش ارتقاء و گسترش عملكرد كيفيت با        ،بهبودز  سطحي ا 

بـه دسـت آوردن     ر  ي آموزشي در برآورده ساختن نيازهاي واقعي فراگيران به منظو         ها  طيمح
و ليـه   ي واقعي فراگيران به عنوان مـشتريان او       ازهاينبقاء، رشد و كيفيت آموزشي، شناسائي       

توانـائي و عملكـرد در سـطح قابـل قبـول و بـا        تربيت دانش آموختگاني كه داراي مهـارت ،   
ي هـا   كي ـتكنبدين ترتيـب شناسـائي و انتخـاب         .  است ها  چالشكيفيت باشند از جمله اين      

ي واقعـي   ازهـا ينمناسب در نيل به اثر بخشي اهداف از پيش تعين شده مطـابق بـا ترجمـه                  
 علاوه بر تحقق اهداف     تواند يم با گسترش عملكرد كيفيت      توأموزشي  فراگيران به الزامات آم   

گزارشات متعدد از بـه     . كمك نمايد  ها  چالشمديريت نظام آموزشي در اين مراكز به حل اين          
 مدل در پاسـخ بـه   نيا كه دهد يمنشان  ) QFD ( تيفيك عملكردي مدل گسترش    ريكارگ

) VOC (انيمـشتر ي  هـا   خواسـته  و   ازهاين  بر اساس  تيفيك و خدمات با     كالا هياراي  چگونگ
 چگونـه   كـه  شود يم مقاله نشان داده     نيادر  . (Hwarng,2000)كند يم عمل   ديمف اريبس
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ي مـدل   خـدمات  از روش    توانـد  يم ـي  رضو آستان قدس    كاركنان آموزش ضمن خدمت     مركز

) VOC( يمشتري  نداهاي ترجمه مرحله به مرحله      برا،  ) QFD(گسترش عملكرد كيفيت    
ي روش ريكـارگ  بـر بـه   دي ـتاك مقالـه ضـمن      نيا نيهمچن .كند، استفاده   اتيعمللزامات  به ا 

 كـاربرد ي از   مـوارد ي و نـشان دادن ترجمـه خانـه بـه خانـه ،               اتيعملسازگار شده در سطح     
  .دهد يمي را ارائه رضوي آستان قدس مركز كتابخانهشناخته شده در واحد آموزش سازمان 

  

   )QFD( گسترش عملكرد كيفيت  
ي بهبود  ريگاندازه .ي باشد خدماتي در هر سازمان     اصل هدف   ديباي  مشتر تيرضاي  ابيارز     

 عملكـرد گـسترش   ". اسـت  نـد يفرآ عملكـرد  صيتشخي  براي  مناسب راه   ك خدمات ي  تيفيك
ي بـرا ي مناسـب    فن طيشراي به   مشتري  ازهاين در آن    كه است   افتهي ساخت ي  روش "تيفيك

 عملكـرد  گـسترش    نديفرآ در   نيبنابرا .شود يم ليتبدصول  هر مرحله از توسعه  و بهبود مح       
ــفيك ــانياطم ) QFD(تي ــشتري تمنديرضــا از ن ــا كــهي مهــم اســت و لازم اســت  م  ني

 از  كي ـهر   انتظارات   زانيمي و   بندتياولو اشيبخش و اثر    ريتأث زانيمي بر اساس    تمنديرضا
 مـنعكس  ديبا تياولو .ي شود بند درجه تياهم بيترتبه   پنج تا   كي از ي  اسيمق در   انيمشتر
 بـاره ي در   واقع ـي است تـا اطلاعـات       ضرور نيبنابرا.  باشد خواهد يمي  مشتر كه آنچه   كننده

ي مناسب ليتحل و هيتجز, هاتياولو و به منظور تعيين  فراهمي است   مشتر تيرضاآنچه مورد   
 و انيمـشتر ي ازهـا يني شناسـائ  بي ـترت نيبـد   .), Garibay et a 2010( ردي ـگصورت 

 . را برآورده سـازد    انيمشتر  است تا انتظارات      QFD روش   كاربرد قدم در    نياول آن ،    تياهم
ي درس ـي  ها  برنامهي  طراحي  براي را   ديمفي  ها  حل راه   لاًوا.  مهم دارد  جهينت نيچند كار نيا

     دومـاً  و  ردي ـگ يم برآورده شود را در نظر       تواند يم انيكارفرما در آن، تمام انتظارات بالقوه       كه
ي  راه تاًينها و   دهد يمارائه  ) از آموزش  (انيمشتر انتظارات   ليتحل و   هيتجزي  براي را   هائروش

 مـشكلات ي حـل    بـرا ي  نـوآور  شامل استفاده از ابزار      كهي  ا  حوزه در   ندهيآ قاتيتحقي  برارا  
 و هي ـتجز ابـزار  ك بـه عنـوان ي ـ  اري ـمع نييتع در   تواند يم ني همچن QFD. كند يماست باز   

 و  هي ـتجزي  متفـاوت ي  اي ـزوا از   زمان  هم به طور  اطلاعات   رايز داشته باشد    دكاربر شغل   ليتحل
ي آموزش ـ برنامه   ك در ي  QFD ليتحل و   هيتجز حاصل از    جينتا نيا علاوه بر    شوند يم ليتحل

ي آن هستند بـه     جستجو در   كهي است   انيكارفرماي بالقوه   ازهاين و   انيمشترشامل انتظارات   
ي بـالقوه آمـوزش را   هـا  نـه يهز ،  نـده يآي  ها  شغلي  برا ها مهارت اتيجزئ نييتععنوان مثال   

 را  كـار  و   كسبي و   آموزش موسسه   انيم شكاف و   دهد يم كاهش مؤسسات و   ها  شركتي  برا
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ي علم ـي  نهادهـا  رنـدگان يگ ميتـصم  روش   ني ـا به دست آمده توسـط       جينتابا  .  كند يم كم
ي مناسـب و   هـا   دورهرد  در مـو  ي  ري ـگميتـصم  هيپا مربوط به را   يخاص شنهاداتيپ توانند يم

 كيتكن نيا استفاده از    كه يحالدر   .ندينماا اتخاذ   رآموزان   و دانش  رانيفراگي  كاربردمقاطع  
)QFD  (  ي حـوزه    بـرا ي  كاربردي  ها  برنامهي  بخشاثر )   دهـد  يم ـرا نـشان    ) يدرس ـبرنامـه 

ي ري ـگميتـصم ي  بـرا  را   هـا   حـوزه  گـر يد به وضوح انتظـارات      تواند يم كرديرو نيااستفاده از   
را ) آمـوزش    ( انيمشتر انتظارات   كه است   نيا ها  آن نيتر  مهم  .كندي خاص برآورده    ها  دوره

ي بـا  ا مقالـه در ) 2004  (همكـاران  و 1ي سـان ).Marvin et al,2008( كنـد  يم ـمشخص 
 ابزار  نيا هند از    كشوري نظام آموزش    برخوردار در آموزش در خصوص      QFD رديكارعنوان  

 دنيبخـش ي در هند تحقق     آموزش نظام   " كه كند يم انيب تيفيكوسعه  به  منظور بهبود و ت     
منـد  ه علاق ـ ييها  كيتكن به ابزار و     نيبنابرا است و    كرده را آغاز    تيفيكي  برابه مفهوم اعتبار    

 او  ".كنـد ي  ري ـگاندازه) ي  آموزش( ي ارائه خدمات    برا را   تيفيك قادر باشد تا بهبود      كهاست  
ي بـه   كم كرديرو ساختار   ك ي كه دهد يم نشان   "QFD "كينتك استفاده از    كهمعتقد است   

ي ازهاين(ي  مشتر درك منجر به    كهي  عوامل درك سازمان را به     ك ي تواند يم خدمات   تيفيك
  .دينما كمك باشد، تيفيك جاديابه عنوان ) ي مشتر

  

  پيشينه تحقيق 
 .خورد چشم مي   در آموزش عالي به    QFD، موارد بسياري از كاربرد      1990از اوايل دهه         

هـاي  اثر بخـشي آمـوزش ، طراحـي دوره        : توان در سه گروه بزرگ يعني       اين كاربردها را مي   
بهبـود اثـر بخـشي        بـر  QFDگروه اول بر استفاده از      .آموزشي و ساير كاربردها تقسيم نمود     

 همراه با تحليل فرآينـد      QFD از   )1993 ( 2كلينتون.موزش و رضايت مشتري تاكيد دارند     آ
)AHP (  بــراي ســنجش نيازهــاي آموزشــي دانــشجويان رشــته بينــايي ســنجي دانــشگاه 
هـايي   را بـراي كـشف روش      QFDنيز  ) 1994 ( 4جراييدي و ريتز  . در استفاده ك  3"آستون"

لـم و   . دهي در دانشگاه ويرجينياي غربي به كار گرفتند       جهت بهبود فرايند مشاوره و آموزش     
را همـراه بـا مـاتريس        ) AHP( مرتـب تحليلـي       فرآينـد سلـسله    م  فني بنا    )1998 ( 5ژائو

                                                 
Sangeeta sahney -1   
Clayton -2  
Aston -3  

 Jaraiedi & Ritz-4  
Lam & Zhao -5  
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، براي ارزيابي اثر بخشي آمـوزش در دپارتمـان علـوم مـديريت دانـشگاه                 QFDهمبستگي  

 براي در نظر گرفتن الزامـات و         )1993 (  1كريشنان و هوشمند  . هنگ كنگ، به كار گرفتند    
 از روش   2" سينـسيناتي  "هاي مشتري در طراحي دوره آموزشي مهندسـي دانـشگاه         خواسته
QFD  با در   3) 1995( كاربردهاي ديگر در دسته سوم قرار مي گيرند ارمر          . استفاده كردند 

نظر گرفتن دانشكده ، دانشجويان و صنعت به عنوان مشتريان ، الزامات طراحي مورد نياز در 
. پارتمـان مهندسـي را خـاطر نـشان سـاخته اسـت            دهاي مشتريان   راضي ساختن همه گروه   

(Hwarng et al, 2002: 24-26).همچنين تحقيقي را بـراي تعيـين   ) 2003 (4 هيوي
هاي كوچـك و متوسـط    و نيازهاي آموزشي فناوري اطلاعات در شركت    هاشكاف بين مهارت  

 به عنوان يكـي از   ) QFD( "گسترش عملكرد كيفيت". درجنوب شرق انگلستان انجام داد
در ) 1385(ياري قلي .است  توجه بودههمواره مورد در ايران نيز  كنترل كيفيت يها شاخص

هاي مـشتريان بـه       شناسايي مشتريان آموزش عالي و تبديل خواسته      "عنوان   با   پژوهش خود 
از تكنيك  ) مطالعه موردي، دانشكده فني و مهندسي دانشگاه تربيت مدرس        (الزمات عمليات   

QFD   نتـايج  .  اسـت  هاي مشتريان به الزامات آموزشي  استفاده نمـوده           براي تبديل خواسته
منـدي دانـشجويان از بعـضي از دروس ماننـد           تحقيق وي نشان داده است كه ميزان رضايت       

  درصـد بـوده   7/59  و    3/48سازي تحت وب و فناوري اطلاعات به ترتيـب          برنامه معماري و 
هاي دانـشجويان راكـه از مـاتريس          ترين الزامات عملياتي مرتبط با خواسته        محقق مهم  .است

بـه كـارگيري     هـاي مـنظم دروس،       شده است اقداماتي داخلي نظيـر ارزيـابي        سوم استخراج 
هـاي   دستياران آموزشي و پژوهشي، ايجاد فضاي بـاز بـراي بحـث در مـورد دروس و برنامـه          

 .دانـد   دانـشجويان و مـديران دانـشگاه مـي         هاي متـشكل از اسـاتيد،     دانشگاه وتشكيل هيات  
هـاي ديگـر    ن صنعت، همكـاري بـا دانـشگاه      همچنين اقدامات بيروني نظيردعوت از سخنرانا     
در پژوهـشي ديگـر   .)1385ياري قلـي ،  ( داند وتشكيل كانون فارغ التحصيلان را ضروري مي  

هـاي مـشتريان بـه الزامـات          مين خواسـته  أ در ت    QFD   صورت گرفته      "عباسپور"كه توسط   
. ه شـد اسـت  آموزش در طرح مديران مركز آموزش مديريت دولتي استان تهران  بكار گرفت ـ          

 نفر در مقطع كارشناسي ارشد      212اي برابر با       نفر و نمونه   476 ياين پژوهش با جامعه آمار    

                                                 
Kridhnan & Houshmand -1  
Cincinnati -2  
Ermer-3  
David B Hay-4  
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 در اين پژوهش نيازهاي دانشجويان به سـه         .طرح مديران با سه سئوال پژوهشي آغاز گرديد       
نيازهاي مربوط به محتـواي دروس ، نيازهـا مربـوط بـه سـاختار ارائـه                  .دسته تفسيم شدند  

هاي خـدمت و      ها ويژگي   براي دست يابي به اين خواسته      .نيازهاي مربوط به اساتيد   دروس و   
 .نتايج  زير بدست آمده است  و.الزامات عمليات در طرح در نظر گرفته شد

 هلي جديد علمي باشد تنظيم مطالب درسي بايد مبتني بر يافته•

 ارئه مطالب به منظور بهبود سازماني باشد•

 ئل كمك آموزشي استفاده شوددر ارائه دروس از وسا•

 اساتيد در ارائه دروس خود تخصص داشته باشند•

 . )1381عباسپور، ( اساتيد شخصيتي صميمي داشته باشند•

 نيازهاي "مطالعه موردي شركت ستكامدر ) 2006 (" حسينين و شاهـواديـسيدج     
راگير و استفاده از آموزشي كاركنان شركت ستكام را با استفاده از رويكرد مديريت كيفيت ف

پرسشنامه براي  140 نفر و در مجموع 196 حجم نمونه .اند  بررسي كردهQFDتكنيك 
 هاي دوره به استخراج توان مي از نتايج اين تحقيق .آوري شده استبدست آوردن نتايج جمع

ت  آموزشي با الزامات و فرايندهاي شركهاي دورهراستا سازي  ، و همآنهابندي آموزشي، رتبه
از ديگر . ريزي برنامه آموزشي شركت باشد به عنوان مبناي طرحتواند مياشاره نمود كه 

 ها خواسته خدمات شركت با هاي ويژگيراستا سازي فرايندها و   به همتوان مينتايج تحقيق، 
  .دو نيازهاي مشتريان اشاره نمو

  

  ي پژوهش ها پرسش
اري به منظور اثر بخـشي در رسـيدن بـه           ها و فنون آموزشي بسي      روش طي ساليان اخير       

ها، مؤسسات آموزشي و مراكز آمـوزش ضـمن خـدمت             اهداف آموزشي فراگيران در دانشگاه    
هاي مناسب در نيل بـه اثـر          شناسائي و انتخاب تكنيك    .اند  كاركنان مورد استفاده قرار گرفته    

زامات آموزشي تـوأم  بخشي اهداف از پيش تعين شده مطابق با نيازهاي واقعي فراگيران به ال  
تواند علاوه بر تحقق اهداف مديريت نظـام آموزشـي در ايـن               با گسترش عملكرد كيفيت مي    

 مـدل گـسترش عملكـرد كيفيـت        هاي اخير   هدر ده  .ها كمك نمايد    مراكز به حل اين چالش    
)1QFD (             هـاي آموزشـي بـا        توانسته است با استفاده از رويكرد بهبـود اثـر بخـشي فعاليـت

هـاي    زهاي واقعي فراگيران و ترجمـه آن بـه الزامـات آموزشـي ، طراحـي دوره                شناسائي نيا 
                                                 

Quality functional deploymen - 1  
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ايـن پـژوهش قـصد دارد تـا الزامـات      . تحت تأثير قرار دهـد    ريزي درسي را  آموزشي و برنامه  

ي كاركنان سازمان كتابخانه مركزي آسـتان قـدس رضـوي را بـا اسـتفاده از تكنيـك        آموزش
ي هـا   پرسـش  راسـتا    ني ـادر  .  تحليل قرار دهد   گسترش عملكرد كيفيت را شناسايي و مورد      

  .اند شده مطرح ريزي پژوهش
 سازمان كاركناني آموزش ضمن خدمت ها دوره انيمشتري ها خواسته انتظارات و-1

 ؟ كدامندي آستان قدس رضوي مركز كتابخانه
 كاركناني آموزش ضمن خدمت ها دوره انيمشتري ها خواستهخر انتظارات و أتقدم و ت-2

 ي آستان قدس رضوي چگونه است؟مركز كتابخانه سازمان
 آموزش ضمن خدمت سازمان چه انيمشتري ها خواسته ليتبددر  QFD كاربردبا -3

 شود؟ي مشخص ميآموزشالزامات 
  

  روش شناسي پژوهش
 قيتحق  روش -الف 

از نظـر روش    . نوع تحقيق اين پژوهش بر اساس ماهيت آن از نوع تحقيق كاربردي است                 
اي از   پيمايشي اسـت و شـامل مجموعـه   _ها، تحقيق حاضر از نوع توصيفي      آوري داده جمع  
هاي مورد بررسي است و صرفاً بـراي           توصيف كردن شرايط پديده    آنها است كه هدف       روش

  .گيري استشناخت بيشتر شرايط موجود و ياري دادن در فرايند تصميم
  جمع آوري اطلاعات   ابزار-ب 

 اي و ميداني صورت گرفته است ،   عات در اين پژوهش با دو روش كتابخانه       گردآوري اطلا      
هـاي موجـود در       هـا ، نـشريات و پايـان نامـه           ها ، مجله    اي از مطالعه كتاب     در روش كتابخانه  

ها و قوانين و مقررات سازمان كتابخانه مركـزي و شـرح              ها ، دستورالعمل    ، بخشنامه  دانشگاه
هاي مربوط بـه فعاليـت كاركنـان و مـرتبط بـا موضـوع                  نامه وظايف مندرج كاركنان و آئين    

 ، سـابقه پـژوهش و       قي ـتحقهايي چون ادبيـات       پژوهش، براي تدوين مباني نظري در زمينه      
در روش ميــداني بــراي جمــع آوري اطلاعــات از  .تــدوين پرســشنامه اســتفاده شــده اســت

در . فاده شـده اسـت    هايي محقق ساخنه بر اساس مقياس درجه بندي ليكرت است           پرسشنامه
پرسـشنامه  ,  آموزش انيمشترپرسشنامه اول مربوط به     , اين پژوهش، از دو پرسشنامه محقق     

اسـتفاده شـد كـه در طراحـي و            كارشناسـان  دگاهيدي آموزش از    فندوم مربوط به الزامات     
  .تدوين آنها مراحل زير طي شده است
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جامعه (  مشتريان آموزش سازمان   ابتدا به منظور شناسائي الزامات آموزشي از ديدگاه        ) 1
همچنـين بـا    . طراحـي و تـدوين گرديـد       محقـق سـاخته    پرسشنامه باز پاسخ  ) فراگيران  

مصاحبه و مشاهده مشاركتي اطلاعـات مـورد         هاي  استفاده از پرسشنامه باز پاسخ ، روش      
ها مقوله بنـدي      كيفي ، پاسخ   هاي تحقيق   روش از استفاده سپس با  .آوري شدند نياز جمع 

محتـواي    در چهار سطح يعني    كرتيل فيطالزامات آموزشي    پرسشنامه ه و به صورت   شد
دوره آموزشي ، ساختار دوره آموزشي ، اساتيد و ساختمان تجهيزات دوره آموزشي، تهيه              

  .گرفت و مورد نظرخواهي كاركنان قرار
الزامات در مرحله بعد به منظور تطبيق الزامات آموزشي از ديدگاه مشتريان آموزش با              ) 2

نظريـات صـاحب     بررسـي آراء و    و فني از ديدگاه كارشناسان آموزش، بـا بررسـي متـون          
پرسشنامه محقـق    شدند سپس  بندي كيفي نظران، الزامات فني آموزش استخراج و مقوله      

، تهيه و مورد نظر خواهي كارشناسان حوزه آموزش در سازمان و            كرتيل فيطساخته در   
  . دس قرار گرفتمركز آموزش ضمن خدمت آستان ق

  .  شده استليتشكاز دو قسمت ) كاركنان(  آموزش انيمشترپرسشنامه اول مربوط به 
 ييها   و سؤال  ي، طراح ي شناخت تي اطلاعات جمع  يآوربه منظور جمع   قسمت اول پرسشنامه  

  .كار مطرح شدمحل  و لاتي تحصزاني، سن، متي جنسرينظ
 دياسـات در چهار سطح محتوا، ساختار،      ي  زوج به صورت    سؤال 22 پرسشنامه از    دومقسمت  
 قسمت نيدر ا. مطرح شده استكرتي لفي طدر كه دهي گرد ليتشك دوره     زاتيتجهو فضا و    
مطلـوب    موجـود و تيوضـع  در انيمـشتر ي هـا  خواسـته  سهيمقا ها، امكان  سؤالنيبا طرح ا  

 موزش چهار سطح در آ    نياي خود در    ها  خواسته تي درباره وضع  دي، پاسخگو با  مشخص شده   
 آن  زاني ـ كـه م   دهي ـمحاسبه گرد ) كاركنانپرسشنامه  در  ( كرونباخ   يآلفا. سازمان نظر بدهد  

  . پرسشنامه استي بالااري بسيياي اعتماد و پاتي قابلانگري بوده و ب84%
 سـئوال در چهـار      31شـامل  ) كارشناسـان  دگاهي ـذي آموزش از    فنالزامات  ( پرسشنامه دوم   

 انيمـشتر ي هـا  خواسـته ي به دهي وزنبرا كه زاتيتجها و ، فض دياساتسطح محتوا، ساختار،    
 مركـز ي  آموزش ـ كارشناسـان  مدرسـان و     اني ـم و   هي ـته كـرت يل فيطدر  ) كاركنان(آموزش  

پرسـشنامه  در ( كرونبـاخ  يآلفـا .دي ـگرد عي ـتوزي  رضـو آموزش ضمن خدمت آستان قـدس       
 اعتمـاد و    تي ـ قابل انگري ـ بـوده و ب    %81 آن   زاني ـ كـه م   دهيمحاسبه گرد )  آموزش كارشناسان

، در مرحلـه اول  يـي  رواشي افـزا ي حاضر، برا قي در تحق  . پرسشنامه است   خوب   اري بس ييايپا
در . دي ـ گرد ي بررس ،ها   مقاله نيهمچن  و ها  نامه  انيها، پا    مطالعه كتاب  قي موضوع از طر   اتيادب
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.  شـد  ي پرسشنامه طراح ـ  يها   و بر اساس آنها، سؤال     يي شناسا قي تحق يرهايمرحله بعد، متغ  

به ( افراد جامعه    ني از آن ب   ي تعداد محدود  يآور   و جمع  عي و توز  هي پرسشنامة اول  هي از ته  پس
بـا اسـتادان محتـرم      )  از بدون ابهام و قابـل درك بـودن پرسـشنامه           نانيمنظور حصول اطم  

 ديي ـ مـورد تأ   يي و محتـوا   ي صـور  يي و با انجام اصلاحات، به لحاظ روا       ديراهنما مشورت گرد  
  .دي گردعي نمونه توزي اعضاني بيي پرسشنامه نهازي نتيدر نها. قرار گرفت

  ي آمار جامعه -ج
از كليه كارشناسان شاغل در سازمان ي مورد نظر در اين پژوهش، عبارت جامعه آمار     

نفر  245 تعداد اين افراد. ها و مركز اسناد آستان قدس رضوي است كتابخانه مركزي، موزه
هاي وابسته،   معاونت هماهنگي، معاونت كتابخانهباشند كه به تفكيك در سه حوزه مي

اطلاعات . باشند مشغول به كار مي ها و مديريت اسناد و مطبوعات در سازمان معاونت موزه
مربوط به اين افراد به تفكيك حوزه محل خدمت، نوع جنسيت، و سطح تحصيلات از طريق 

 توجه به حجم جامعه  با. بدست آمده است2008 گزارش روابط عمومي سازمان در سال
اي با  گيري تصادفي طبقهروش نمونهمورد پژوهش و گستردگي آن ، در اين پژوهش از 

براي انتخاب نمونه، اندازه .استفاده شده است) كاركنان(تساب متناسب نمونه مورد مطالعه ان
 "رگان   مو"اهميت زيادي داشته است و به همين دليل براي تعيين حجم نمونه از جدول

 يك نمونه "رگان مو"لذا با توجه به حجم جامعه ، با استفاده از جدول ستفاده شده استا
 130 كه ديگرد عيتوزي آمار نمونه نيبي ا طبقهي تصادف نفري انتخاب و به روش 150

 در پرسش نكهيا با توجه به نيهمچن) .%88نرخ بازگشت ( پرسش نامه برگشت داده شد 
 نمونه  و مدرسان آموزشتعدادكمكارشناسانبا توجه به )  آموزش كارشناسان( نامه دوم 

 30تعداد . شود يم استفاده كلي شمار از روش سر ها آن و در  مورد برابر با جامعه است
  . ) %90نرخ بازگشت (  پرسش نامه برگشت داده شد 27 كه عيتوزپرسش نامه 

  

  ي پژوهشها افتهي
) tآزمون (زمون پارامتري مشاهدات زوجي ها از آدر اين تحقيق براي تحليل داده     

علاوه بر آزمون فوق، آزمون معنادار بودن همبستگي خطي پيرسون نيز . استفاده شده است
هاي ارائه شده به سؤالهاي  از اين آزمون در بررسي پاسخ. مورد استفاده قرار گرفته است

الزامات آموزشي وضعيت موجود و مطلوب آموزش سازمان در قسمت مربوط به مربوط به 
  .پرسشنامه استفاده شده است 



  
  
  
  
  
  

   1391بهار ،   عمومي هاي مديريت پژوهش
 

94 

 ني كاربران مرد در اشتري تعداد ب.اند  مرد بودهزين% 69، زن و  اين پژوهشاز افراد نمونه% 31
    به  با توجه. استشتريب ،) سازمانيمطابق آمار رسم(سازمان نسبت به كاربران زن، 

 زيت، در نمونه گرفته شده ن نسبني شده ايسعي متناسب ا طبقهي تصادفي ريگنمونه
  . دو شتيرعا
 مدرك نيز %3/12 ديپلم %8 باشند؛  از افراد موجود در نمونه، كارشناس و بالاتر مي4/78%

 قبول قابل زيادي بسيار حد تا آنها نظرهاي كه معناست بدان اين و دارند كارداني تحصيلي
  د استاعتما مورد و

ت مشتريان از آموزش ضمن خدمت كاركنان در اين پژوهش براي تحليل انتظارا     
 از روش ميانگين آنهاي ها خواستهبندي دهي و رتبه و جهت وزن Tسازمان از توزيع

 و همچنين براي تبديل و متجلي ساختن SPSSوانحراف استاندارد با استفاده از نرم افزار 
فيت استفاده شده در الزامات آموزشي از خانه كي) كاركنان( ي مشتريان آموزش ها خواسته

  .است
  : ي پژوهش ها پرسشپاسخ به 

 سازمان كاركناني آموزش ضمن خدمت ها دوره انيمشتري ها خواستهانتظارات و -1
 ؟ كدامندي مركز كتابخانه

ي عمده فراگيران كه همان ها خواستهبراي پاسخ به پرسش اول پژوهش، ابتدا به بررسي          
ايـن  . ان كتابخانه مركـزي هـستند پرداختـه شـد         مشتريان دوره آموزش ضمن خدمت سازم     

 ساختار دوره،   )2 محتواي درسي ،     )1:  به چهار گروه عمده تحت عنوان      توان يم را   ها  خواسته
براي اين منظورابتـدا بـا اسـتفاده از پرسـش           .  اساتيد و فضا و تجهيزات دوره تقسيم كرد        )3

هـاي  بحث و تبادل نظر ، خواسته     هاي مشاركتي و پس از      هاي باز پاسخ ، مصاحبه، روش     نامه
آوري و با اسـتفاده     جمع) محتواي ،ساختار، اساتيد، فضا و تجهيزات     ( كاركنان در چهار سطح   

هـاي مـشتريان در قالـب       خواسـته .بنـدي شـدند سـپس     هاي تحقيقات كيفي مقولـه    از روش 
از آنها پرسشنامه مقايسه زوجي بين گروه مشتريان آموزش يعني كاركنان و مديران توزيع و       

ها را در مقايسه بـا  اي ، اهميت نسبي هر يك از خواسته درجه5خواسته شد در يك مقياس      
بدين ترتيب ميانگين هـر يـك از سـوالات پاسـخ داده شـده در                . گذاري كنند ديگري ارزش 

اين ميـانگين در    .هاي مشتريان بدست آمد   پرسشنامه كاركنان را محاسبه ، ميانگين خواسته      
گيرد و ستوني ازدرجه اهميت مشتري   قرار ميQFDرت ستوني در جدول هر رديف به صو

ها در خانه كيفيت در دو مرحله با اسـتفاده از ضـرب روابـط               اين خواسته . دهدرا تشكيل مي  
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شوند كه در پاسخ به پرسش سوم به تفـصيل بـه آن             ماتريسي به الزامات آموزشي تبديل مي     

  .پرداخته خواهد شد
 در جدول شماره يـك درج  هاشتريان آموزش و درجه اهميت اين خواسته  هاي م خواسته     

هـا   يافتـه .  مواردي هستند كه ميانگين آنها از متوسط بيشتر بـوده اسـت            ها اين بافته  نداشده
 ، فـضا و تجهيـزات       ،هاي مشتريان در چهار گروه محتـواي آموزشـي        د خواست ندهنشان مي 

 ـر مجموع جهـار خواسـته و انتظـارات آنهـا مر            د اندتار دوره و اساتيد بيان شده     خسا وط بـه   ب
 سه خواسته در ارتباط با سـاختار و         ،دو خواسته مربوط به استاد    تجهيزات و فضاي آموزشي،     

شش خواسته مربوط به محتواي آموزشي بوده است كه اين يافته تاكبد بيشتر مشتريان بـر                
  . دهدها را نشان ميمحتواي دوره

  ها آن تياولو و نهيزم ، رانيفرآگي ها خواسته:  1 جدول
  

 
 كاركناني آموزش ضمن خدمت ها دوره انيمشتري ها خواستهخر انتظارات و أتقدم و ت-2

 ي آستان قدس رضوي چگونه است؟مركز كتابخانهسازمان 
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بندي ها ، براي اولويتآوري پرسشنامهگويي به اين سئوال، پس از جمعبراي پاسخ     
اين نيازها .  از ميانگين و انحراف استاندارد استفاده شدSPSSه از نرم افزار ها با استفادداده

 . اندبندي شده اولويت1 به ترتيب از بالاترين ميانگين تا كم ترين ميانگين، در جدول
دهد كه مورد فراهم كردن تجهيزات كمك آموزشي متناسب با دوره داراي ها نشان مييافته

هاي آموزشي به نسبت جمعيت بين زنان و مردان داراي يع فرصتبالاترين ميانگين و توز
 در ،مين و تدارك تجهيزات متناسبأدر مورد فضا و تجهيزات ت.ترين ميانگين استپايين

 براي تدريس و در ارتباط با محتوابه روز بودن آنانارتباط با اساتيد شايستگي و توانمندي 
 ،در بين سه مورد مربوط به ساختار. انددار بودهشتري برخوريهاي بمحتواي دوره از اولويت

  .شترين اهميت بوده استينظرخواهي از كاركنان در مورد برگزاري دوره داراي ب
 آموزش ضمن خدمت سازمان به چه انيمشتري ها خواسته ليتبد در QFD كاربردبا -3

  ؟ ميرس يمي آموزشالزامات 
هـاي مـشتريان آمـوزش      ر تبديل خواسـته    پژوهش براي پاسخ به پرسش سوم د       نيادر       

ي سـازگار شـده اسـت       مـدل  كـه ي  ا  مرحلـه  دو   QFDسازمان به الزامات آموزشي از روش         
  : اين مرحل عبارتند از. استفاده مي شود

  
  

  ي براي الزامات آموزش  ا مرحلهمدل سازگار شده دو :  1شكل 
  

   ي خدمت ها يژگيوي به مشتري ها خواسته ليتبد:  مرحله اول
آوري نداهاي مشتري، قبل از جمع. آوري نداهاي مشتريان استنخستين گام، جمع     
هاي مشتري بايد شناسايي شوند در اينجا مشتريان اصلي كاركنان سازمان كتابخانه هگرو

 هاحال گذراندن دوره اند و يا در هاي آموزشي سازمان را گذرانده مركزي هستند كه يا دوره
هاي باز پاسخ، مصاحبه، شركت   نخست از طريق پرسشنامه(VOC)ريان نداي مشت. هستند

هاي آموزشي و  هاي پايان دوره در جلسات كانوني، بررسي بازخوردهاي حاصل از ارزيابي
آيد، سپس براي شناسايي نيازهاي اصلي در مقابل  هاي مشاركتي بدست مي روش

بندي ها مقوله ي تحقيق كيفي دادهها هاي غير ضروري فراگيران با استفاده از روش خواسته
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هاي  ويژگي«هاي خدمت كه به عنوان  به خصيصه) VOC(سپس نداهاي مشتري  .شوند مي

 نمودار همبستگي بين عوامل »شوند ترجمه شده با استفاده از شناخته مي) SEs(  1خدمت
بندي شده و پس از كمي كردن،  به صورت مناسب گروه) SEs( هاي خدمت  ويژگي2«

 در QFD مطلوب هر ويژگي خدمت در رديف مقادير هدف در جدول خانه كيفيت سطح
  .».گيرد قرار مي جاي خود

  .ي است ديتول QFD در "ي خدمتزير طرح " مرحلههيشب مرحله نيا
   اتيعملي خدمت به الزامات ها يژگيو ليتبد:  مرحله دوم

 ، بـه الزامـات      انـد   شـده ي  يشناسـا  در مرحله اول     كهي خدمت   ها يژگيو مرحله ،    نيادر       
ي دي ـتول QFDي قطعـات در     زي ـر مرحله همانند مرحله طـرح     نيا .شوند يم ليتبد اتيعمل

  .است 
 بـه    توان يم مشتريان را    ها  خواسته. طور كه در پاسخ به پرسش اول بيان شد         همان ابتدا      

 اساتيد و فضا و     )3ساختار دوره  ،     ) 2محتواي درسي ،    ) 1: چهار گروه عمده زير تقسيم كرد     
بندي شدند و در ستون درجه اهميـت در         دهي و رتبه  ها وزن سپس خواسته . تجهيزات دوره   

ها به الزامـات آمورشـي بـا اسـتفاده از تعـداي             هتبديل اين خواست   .فتندرخانه كيفيت قرار گ   
  .شودروابط ماتريسي در خانه كيفيت صورت گرفت كه توضيح آن در ذيل آورده مي

  

  يت خانه كيف
اين روش پس از دريافت .  ، ترجمان خانه به خانه استQFDتوان واقعي روش      

ي خدمت و نهايتا به الزامات عمليات قابل اجرا ها يژگيو را به ها آني مشتري ها خواسته
 نشان داده شده 1همان طور كه در جدول . (Hwarng et al,2002:34) كند يمترجمه 

 خواسته مشتريان واحد آموزش سازمان كتابخانه مركزي فرآهم نيتر مهماست اولين و 
ي متناسب با دوره آموزش ضمن خدمت كاركنان است به آموزش كمك زاتيتجه كردن

ي داريد ليوساي آموزشي به لحاظ ابزار و ها كلاس شتريب زيتجه خواستار ها آنسخن ديگر 
 كه بيانگر نداي مشتريان شود يمم ي ترسيا گونهخانه كيفيت به .ي هستندا انهيراي و داريشن
، )3شكل( در خانه اول كيفيت. است ها خواستهدهي به اين ي خدمات براي پاسخها يژگيوو 

 خواسته فرآگيران از آموزش ضمن خدمت سازمان ، احصا شده نياويژگي خدمتي كه براي 

                                                 
1- Service Elements  

Affinity Diagram -2  
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نه دوم كيفيت در خا.يا انهيراي و داريشني داريد زاتيتجهفرآهم كردن ) 1: عبارت است از
  . الزامات عمليات زير در نظر گرفته شده است ،در رابطه با اين ويژگي خدمت) 3 شكل(
 شيافزا) ي متناسب با دوره آموزش كمك زاتيتجه كردنفراهم (  ويژگي نيادر رابطه با ●

 ت  در نظر گرفته شده اسها رشتهي از برخي برا شگاهيآزمايي پرپاي و ا انهيراي ها انهيپاتعداد 
 سيتدري و توان ستگيشا  آنهاي نگراني اصل نهيزم و انيمشتر تياهم خواسته با نيدوم
ي ، در خانه مشتري ندا نياي توجه به برا.  است كاركنان درآموزش ضمن خدمت دياسات
 سيتدر و فنون ها روشاستفاده از )  1:  عبارتند از آمدندكهي بدست ژگيو ، سه تيفيكاول 
ي خدمت ها يژگيو ، به عنوان دياساتي ميصم تيشخص) 3رح درس ،داشتن ط)  2 ، ديجد

ي خدمت ها يژگيو در رابطه با هريك از اين تيفيكدر خانه دوم  .در نظر گرفته شدند
  .الزامات عمليات زير در نظر گرفته شده است 

داشتن تجربه در ) ديجد سيتدر و فنون ها روشاستفاده از (در رابطه با ويژگي اول ●
 . در نظر گرفته شده است كاركنانضمن خدمت آموزش 

ي و اددهي يراهبردها از دياساتاستفاده ) داشتن طرح درس(ي دوم ژگيودر رابطه با ●
 .ي در نظر گرفته شده است ريادگي
 ي بازشيانگي و اقدامات همكار جيترو) دياساتي ميصم تيشخص(ي سوم ژگيوي برا●
 .  ي شدنديشناساي آموزش  به عنوان الزام رانيگافر
 است و رتبه سوم را به خود تياهمي دارا آنها از نظر كه انيمشتر خواسته نيسوم     

ي ندا نياي توجه به برا.  استكاركنان تجارب شغلي نيدتريجداختصاص داده است، 
محتواي )  1:  عبارتند از آمدندكهي خدمت بدست ژگيو، سه تيفيكي، در خانه اول مشتر

گنجاندن قوانيني روشن ) 3  وها دورههماهنگي و ارتباط بين ) 2يري ، مرتبط با تجارب يادگ
 در رابطه با هر يك از تيفيكدر خانه دوم  .در نحوه پذيرش فرآگيران در نظر گرفته شدند

  .ي خدمت الزامات عمليات زير در نظر گرفته شده است ها يژگيواين 
استفاده اساتيد از راهبردهاي ) يريمحتواي مرتبط با تجارب يادگ(در رابطه با ويژگي اول ●

 .ياددهي و يادگيري در نظر گرفته شده است 
ي ها دورهبه روز كردن محتواي ) ها دورههماهنگي و ارتباط بين (ي دوم ژگيودر رابطه با ●

 .آموزشي در نظر گرفته شده است 
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ي ا وعهمجمتدوين ) گنجاندن قوانيني روشن در نحوه پذيرش فرآگيران(ي سوم ژگيوي برا●

ترجمان .يي شدشناساي آموزشتحت عنوان اهداف و رسالت درساختار دوره  به عنوان الزام 
   نشان داده شده است)2(شكل  سه مورد در نياخانه به خانه 

  
  ي خدمتها يژگيوي به مشتري نداترجمان خانه به خانه :  2شكل 

  

  ي همبستگ روابط و سيماتر
ي آورقبل ازجمع. بود انيمشتري نداهاي آور ، جمع تيفيك خانه هيته گام در نينخست     

 محصول ، خدمات نجايادر  .شد يميي شناسا ديباي مشتري ها گروهي، مشتري ها خواسته
ي آستان مركز كتابخانه توسط واحد آموزش ضمن خدمت سازمان كهي دوره است آموزش

 انيمشتري ندا .د سازمان هستنكاركناني اصل انيمشتر، و شود يمي ارائه رضوقدس 
)VOC ( مصاحبه و مشاهده  هاي با استفاده از پرسشنامه باز پاسخ ، روشدر مرحله نخست

بندي ها مقوله كيفي، پاسخ هاي تحقيق روش از استفاده  سپس با.آوري شدندمشاركتي جمع
يي شدند و در شناساي ضرورريغي درجه دوم و ها خواستهي در مقابل اصلي ازهاينشدند و 

 در چهار سطح كرتيل فيطالزامات آموزشي در  پرسشنامه   به صورتها پاسخه آخر مرحل
محتواي دوره آموزشي ، ساختار دوره آموزشي، اساتيد دوره و ساختمان تجهيزات  يعني



  
  
  
  
  
  

   1391بهار ،   عمومي هاي مديريت پژوهش
 

100 

در مرحله بعد به منظور تطبيق . گرفت دوره آموزشي، تهيه و مورد نظرخواهي كاركنان قرار
تريان آموزش با الزامات فني از ديدگاه كارشناسان آموزش، با الزامات آموزشي از ديدگاه مش

نظريات صاحب نظران، الزامات فني آموزش استخراج و مقوله  بررسي آراء و و بررسي متون
پرسشنامه محقق ساخته تهيه و مورد نظر خواهي كارشناسان  شدند سپس بندي كيفي

در ادامه . قدس قرار گرفتحوزه آموزش در سازمان و مركز آموزش ضمن خدمت آستان 
ي هاهيخصص به )VOC(ي مشتري نداهاي  آموزشي به الزامات مشتري ندا ليتبدي برا

ي ژگيو. ، ترجمه شدندشوند يمشناخته  ) SE ( "ي خدمتژگيو " به عنوان كهخدمت 
 ديبا و سازد يمي را برآورده مشتري ندا ك يكهي است ا شدهي خواسته ها يژگيوخدمت ، 
 ليتحلي خدمت در ژگيوي به مشتري نداي ترجمه چگونگي از  ليتحل( سم باشد به صورت ا

ي جاي خدمت در ها يژگيوي و مشتري نداها نكهيابعد از  ). آورده شده است تيفيكخانه 
 كاربرد نيادر .شود يمي مشخص بندتياولوي برا آنها نيبخود قرار گرفتند، درجه رابطه 

 را ازيامت 3( ، متوسط ) است  علامت آن كه رديگيمر بر را دازيامت 9( ي قودرجه رابطه 
نشان )  است ∆ علامت آن كه ازيامت 1 ( فيضع، و ) است  علامت آن كه رديگ يمدر بر 
ي مشتري نداي سطري ها وزن،  شدههيته روابط سيماتربا استفاده از  .شود يمداده 

)VOC ( دمت ـي خژگـيوي ستوني ها وزنو)SE (ي و ستوني ها وزن. دـندـاسبه شـمح
ي خدمت و ژگيوي نسب تياهمرف ـ معبيرتـته ـ بتيفيـكه ـخان ي درسطري ها وزن

ي سطري مطلق، درجه ها وزنراي بدست آوردن ب .باشد يم آموزش انيمشتري ها خواسته
براي بدست آوردن درجه اهميت مشتري، ميانگين هر . ميآور يت ماهميت مشتري را بدس

 و در قسمت ميكن يمخ داده شده در پرسشنامه همكاران را محاسبه يك از سوالات پاس
پس درجه اهميت مشتري را در هر يك از سطرهايي  س.ميده يمدرجه اهميت مشتري قرار 

 به صورت ماتريسي ضرب باشند يم 9، 3، 1، 0كه وسط جدول هستند و شامل اعداد 
ي نداي مشتري و ويژگي  سپس براي رتبه ده،ديآ يممتيازات خام بدست  ا.ميكن يم

ي سطري ها وزنراي بدست آوردن  ب.رديگ يمي نسبي مورد استفاده قرار ها اسيمق ،خدمت
سطري  يها وزن سپس هر يك از ميكن يمي سطري مطلق را جمع ها وزننسبي، ابتدا 

 وزن نسبي را در ،ديآ يمزن نسبي بدست و. ميكن يم تقسيم ها آنمطلق را بر حاصل جمع 
دست آوردن درصد بدين معني است  ب.ديآ يم درصد نسبي بدست ،رب كرده ض100عدد 

ي ستوني و ها وزن .تي مشتريان مشخص شده اسها خواستهبندي كه ترتيب و اولويت
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ي سطري در خانه كيفيت به ترتيب معرف اهميت نسبي ويژگي خدمت و ها وزن

  .باشد يمي مشتريان آموزش ها خواسته
  : خدمتيها يگژيو يك ازر محاسبه وزن ه

 -dijبـا  )j(  خـدمت  ي  هـا  يژگ ـيوبـا   ) i( ي كيفي ها  خواستهيك از   ر  رابطه ميان ه  ر  اگ     
ي هـا  يژگ ـيواز   وزن مطلق هريـك   د  خواسته كيفي باش  هر   اهميت درجهwiگرددمي تعريف
  :ديآ يم از رابطه ذيل بدست wj خدمت

Wj=∑widij  
  

  :ي خدمتها يگژيواز فرمول محاسبه وزن نسبي هر يك 
  :ديآ يمرابطه ذيل بدست ز ي خدمت با استفاده اها يژگيووزن نسبي هر يك از 

 ت وزن نسبي هر ويژگي خدم=    توزن مطلق هر ويژگي خدم
  
  

        ددرص = وزن نسبي هر ويژگي خدمت×  100
 

 اول به محتواي بيترت آموزش ضمن خدمت سازمان به انيمشتر دهد يم نشان 5 شكل     
 تياهم دوره وچهارم  ساختار دوره دياسات دوره، سوم  زاتيتجهي، دوم  فضاو آموزشدوره 

 واحد آموزش ضمن انيمشتري ها خواسته ليتبد در QFD بردركابا  .دهند يمي شتريب
 مطابق ريزي آموزشخر به الزامات أ تقدم و تبيترتي به مركز كتابخانهخدمت سازمان 

  .ميابي يمج شده است دست   استخرا5 شكل از كه  3جدول 
ي متناسب با دوره آموزشي فضا) 2 باشد ، رانيگافري ريادگ ياتيتجربي بر مبتني محتوا) 1

 ) 4ي تبحر داشته باشند و ابيارزي ها روش در استفاده از دياسات) 3وجود داشته باشد ، 
  .  فرآهم شودرانيگافري براي آموزشي ها دورهانتتشار اطلاعات اثر بخش از 

ي هايژگيوحاصل جمع وزن 
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  )1خانه ( ي آموزشي خدمات ها يژگيوي و مشتري نداي همبستگ روابط و سيماتر: 3 شكل

  
      يآموزشي خدمات ها يژگيوي و مشتري نداضرايب همبستگي :  2جدول 
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  )2خانه  ( اتيعملي و الزامات آموزشي خدمات ها يژگيوي همبستگ روابط و سيماتر: 4      شكل 

  
  )2خانه  ( اتيعملي و الزامات آموزشي خدمات ها يژگيوي همبستگ روابط و سيماتر: 5 شكل 
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   اولويت بندي الزامات آموزشي:3جدول                                     

  
  تحليلي از مقايسه وضعيت موجود و مطلوب آموزش در سازمان 

مي و تخصصي هاي عمو واحد آموزش سازمان از زمان آغاز فعاليت خود در برگزاري دوره     
 .كاركنان شاغل در سازمان زير نظر مركز آموزش ضمن خدت آستان قدس فعال بوده است

ها با توجه به سطح نياز  توان گفت كه برگزاري اين دوره در خوش بينانه ترين وضعيت مي
هاي بوده است كه توسط واحد آموزش ه بر نيازسنجييكاركنان و شرايط كاري آنان ، با تك

هاي جديد آوريهاي علوم و فنون و توسعه فن امروزه پيشرفت .فته استگر صورت مي
هاي كتابداري از  هاي تخصصي در سازمان، در حوزه شرايط را براي روند رو به رشد فعاليت

هاي آموزشي و در حوزه مديريت اسناد،  هاي ديجيتالي در حوزه موزه ، موزه جمله كتابخانه
ها به نظر  فرآهم ساخته است همزمان با اين پيشرفت...  وايجاد پايگاه اسناد الكترونيكي

افزايش يافته اين امر به ) كاركنان و مرجعان(رسد انتظارات  مشتريان آموزش سازمان  مي
) فراگيران (هاي مشتريان   نيازها و خواستهد بر ضرورت توجه به طرز تلقي،نوبه خو

كند يادگيرندگان با  بيان مي) 2001(كه ساليس  طور زيرا همان .ازآموزش افزوده است
اي است كه براي نيازهاي آنان مناسب  يكديگر متفاوت بوده و بهترين طريق يادگيري شيوه
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او معتقد است، يك مركز آموزشي كه كيفيت فراگير را .ها آشنائي داشته باشند بوده و با آن

و داراي راهبردهايي هاي يادگيري را جدي گرفته  در دستور كار خود قرار داده بايد شيوه
گردد و در  يادگيرنده در زمره مشتري اوليه محسوب مي.براي تمايزات و انحصار گرايي باشد

تواند ادعا  احد آموزش  نميهاي يادگيري نيازهاي افراد را تامين ننمايد، و صورتي كه شيوه
 .(Interpreter  Salys Hdyqy,2001:29-30)ه به كيفيت فراگير دست يافته استكنمايد

. بديهي است كه براي دست يافتن به آموزش با كيفيت فراگير بايد برنامه ريزي صورت گيرد
ها آموزشي مستلزم كار گروهي و تلاش همه جانبه از سوي  برنامه ريزي براي برگزاري دوره

و كار شناسان آموزش ) مشتريان آموزش(فراگيران  مسئولان واحدهاي مختف سازمان،
هاي كيفي مشتريان آموزش به برگزاركنندگان  براي انتقال خواستهزبان مشترك . است
هاي درسي چيست؟ پاسخ مناسب  هاي آموزشي و برنامه ريزان و طراحان برنامه دوره

واحد آموزش سازمان كتابخانه مركزي فرآيند نيازسنجي را با .استفاده از نيازسنجي است
دهد  ضمن خدمت آستان قدس انجام ميهاي رايج زير نظر مركز آموزش  استفاده از تكنيك

هاي انجام  ها و پژوهش و تا كنون در استخراج نيازهاي آموزشي كاركنان به استناد به بررسي
 در نيازسنجي آموزشي بنا QFDاما در اين ميان استفاده از تكنيك . شده موفق بوده است

 اصول و مباني و پيشينه ثير اين مدل در بهبود كيفيت آموزش و با توجه بهأبه آنچه كه در ت
ها و ابزارهاي ، به  تواند با استفاده از روش در سازمان كتابخانه مركزي مي اين مدل بيان شد،

 . تبديل نمايد2هاي عيني طراحي مشتريان را به خواسته 1طور سيستماتيك نيازهاي ذهني
هاي  متمرحله بعدي  نيازهاي طراحي به نحو بسيار مناسب و موثري در تمامي قس در

كند  بيان مي) 2001(گيرد و بدين ترتيب همانطو كه رضايي  مرتبط مورد استفاده قرار مي
 -  رضايت مشتري–ها به طور يكپارچه براي رسيدن به هدف نهايي  زنجيره كاملي از فعاليت

همانطور كه بيان شد، استفاده از مدل .). 1380رضايي و همكاران، ( در تلاش خواهد بود
رد كيفيت به عنوان روشي براي بيان همبستگي بين نيازهاي آموزشي گسترش عملك

دراين مدل .وخواسته هاي كاركنان با الزامات فني در نيل به شناسايي اهداف آموزشي است
ها و انتظارات مشتريان از طريق يك سرسي ماتريس است كه  ، فرآيند انتقال منظم خواست

هاي خدمت  هاي مشتريان به ويژگي خواسته .شود براي تشكيل خانه كيفيت استفاده مي
  .ندشو ترجمه ، سپس به عمليات فرآيند كليدي و نهايتا به الزامات عمليات تبديل مي

                                                 
Sujective Statements -1  
Objective Design Reuirements-2  
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موجود و مطلوب به مقايسه وضعيت  در اين پژوهش براي بررسي انتظارات مشتريان ،     
اده از پرسشنامه ساختار، اساتيد، فضا و تجهيزات آموزشي با استفدر چهار سطح محتوا، 

     همكاران پرداخته شد است، سپس شكاف بين وضعيت موجود و مطلوب با استفاده از
T-Test نرم افزار لهيبه وس براي دو نمونه وابسته SPSSبراساس جدول  . تعيين شده است

ي وضعيت مطلوب از وضعيت موجود بيشتر است، يعني انتطارات به ها نيانگيم همه 4
 كه آيا اين تفاوت از شود يم مشخص Tبا اسفاده از آزمون آماري . نشده استخوبي برآورده 

  نظر آماري معني دار هست يا خير؟
 كمتر است، 0.05 و از 0.000 داري براي هر مورد برابر بابا توجه به اينكه سطح معني     

مه تفاوت وضعيت موجود و مطلوب براي ه:  گفتتوان يمدرصد  95بنابراين با اطينان 
  .دار استها معنيگويه
شكاف برابر .(همچنين براي فضا و تجهيزات نسبت به ساير موارد شكاف بيشتر است     

 نيتر كمشود كه كاركنان ها مشخص ميتوجه به نتايج يافته بنابراين با.)  است1.30115
علمي  و اين لزوم توجه جدي و اند داشته تجهيزات دوره آموزش ا ورضايت را نسبت به فض

فضا و تجهيزات و ساختار دوره آموزش ضمن خدمت را مطابق با الزامات ر را به باز نگري د
  .كند يد مفني آموزش تاكي

  

  مقايسه وضعيت آموزشي موجود و  مطلوب كاركنان: 4جدول 
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  كاركنان مطلوب و موجود آموزشي وضعيت  مقايسه:  6شكل 

  

  ي ريگ جهيتبحث و ن
در آموزش اين نكته را ) QFD("گسترش عملكرد كيفيت"رآيندبررسي تحولات ف     

 هاي آموزشي و برنامه ريزي درسي  طراحي دورهكند كه به كارگيري اين روش  در آشكار مي
 مراكز آموزش ضمن خدمت امروزه .وري آموزشي ايفا كرده استنقش چشمگيري در بهره

شوند و از يك ديدگاه   مديريت ميهاي اداري هايي با پيچيدگي به مانند مؤسسات و سازمان
كه  اند هاي متعدد تشكيل شده هاي آموزشي هستند كه خود از زير شاخه منظر شبيه نظام و

هاي كه هر كدام جزئي از وظايف فراهم آوري  اشاعه و ارائه اطلاعات را به  با اجزاء و گروه
 تمام سطوح به ويژه غير مكتوب به عهده دارند در فرايند تضمين كيفيت در شكل مكتوب و

با يك نگاه سيستمي مركز آموزش ضمن خدمت كار  .كنند سطوح آموزش عالي فعاليت مي
تواند به  مي است و از چنين پيچيدگي بهم مرتبط برخوردار كنان آستان قدس رضوي نيز

 بر QFDبا استفاده از تكنيك  مانند يك نظام آموزشي با استفاده از رويكرد نياز سنجي و
ذينفع  به آگاهي و قضاوت درباره نحوه ارائه خدمات به مشتريان  ربط و نياز افراد ذياساس 
آشكار است كه در اين ميان چه كساني در رهيافت نياز سنجي در مسير مقاصد . بپردازد

مشتريان  مجريان و .برند سود ميايبيني كننده وهم پيشگيري كنندهتكويني كه هم پيش
ريزي راهبردي صله وضعيت موجود و وضعيت مطلوب به يك برنامهكه در نمايان ساختن فا

 .اند نداد دست يافته نداد، فرآيند و برو هاي مختلف درو براي واحدهاي مورد ارزيابي در جنبه
پرواضح است كه كاركنان به عنوان فراگيران بيشترين سهم را در برخورداري از نتايج .

  .سودمند اين رويكرد خواهند داشت
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هاي مشتريان آموزش سازمان و تبديل آن هاي پژوهش دربررسي خواسته مطابق با يافته    
 كه اگرچه آموزش سازمان شود يمگيري  نتيجهQFDبه الزامات آموزشي با استفا ه از مدل 

به ج ما با توجه به نتاي ا.سازمان را داردر اهتمام بسياري در افزايش ارتقاء سطح آموزش د
ي مشتريان و الزامات فني آموزش در ارائه خدمات آموزشي تا ها خواسته سطح رسد يمنظر 

. تر از سطح انتظار استي علمي قرار نگرفته است و پائينها يبررسكنون مورد توجه جدي و 
 بر هيتك، با كيتفك چهار سطح به نيا از كي رهاين پژوهش با استناد به مباني نظري در 

ي مشتريان آموزش با ها خواسته و استخراج ،موزشينظران آ متون و آراء و نظر صاحب
ي مشتريان با ها خواستهبا بدست آوردن همپوشاني و ي تحقيق كيفي ها روشاستفاده از 

الزامات فني آموزش به بررسي علمي در تعيين وضعيت موجود و مطلوب در چهار سطح 
ي انجام شده در اه يبررس همچنين بر اساس .تي آموزشي در سازمان پرداخته اسها دوره

هاي  سطوح دورهز هاي كاركنان ادرجه اهميت خواستهپاسخ به پرسش اول و دوم  يعني 
 رضايت را نسبت به نيتر كم كه كاركنان شود يمگيري  نتيجه،آموزشي مربوط به آنان

علمي را به  و اين لزوم توجه جدي و اند داشته تجهيزات دوره آموزش ا وساختار و فض
فضا و تجهيزات و ساختار دوره آموزش ضمن خدمت را مطابق با الزامات فني ر بازنگري د

ي مشتريان آموزش ها خواسته كه در بررسي و تعين طور همانيرا  ز.كند يد مآموزش تاكي
ي مشتريان آموزش با استفاده از جدول ا خواسته مثال در تبديل به طورمشخص شد 

 كردن تجهيزات كمك فراهم به ترتيب ،هكيفيت در سطح فضا و تجهيزات و ساختار دور
 ،ضوريح(ي نوع دوره آموزشي برگزارنظر خواهي از كاركنان در ه آموزشي متناسب با دور

ي آموزشي براي كاركنان در خارج از سازمان مورد ها فرصت كردن فراهمو ...) مجازي و
  .ت بوده اس)ناركناك(توجه و خواست مشتريان آموزش 

 آموزش به الزامات آموزشي با انيمشتري ها خواستهوم، تبديل در خصوص پرسش س     
ي روش ريارگ كه بكدهد يم نتايج نشان ، آنتأخرترتيب تقدم و و  ،استفاده از جدول كيفيت

QFD تحت عنوان،يفوري توجه برا مقدم نهيزم  چهار، پژوهشنيا سازگار شده در  :
ي متناسب با آموزشي فضا داشتن ،رانيفراگي ريادگ ياتيتجربي بر مبتني محتواي طراح
 اطلاعات اثر بخش مربوط به انتشاري و ابيارزي ها روش در استفاده از دياسات تبحر ،دوره
 با استفاده از نهيزم چهار نيا است موضوعات مرتبط با كرده شنهاديا پي رآموزشي ها دوره
 نشان بيترت ني بد.اند شدهي بند رتبهتيفيكي مختلف ها خانهي نسبي و سطري ها وزن

ي را برآورده مشتري مهم ازهاين ،ي خدمتها يژگيو و اتيعمل الزامات كه شود يمداده 
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ي براي اتيعملي ها حل اساس راه ، ترجمه شدهاتيعمل الزامات رسد يمبه نظر . سازند يم

. دهد يم ليتشك را كاركنان در آموزش ضمن خدمت تيفيكي با ها برنامهارائه خدمات و 
 موضوعات به طور مناسب در آموزش ضمن خدمت كاركنان مورد توجه قرار نياگر  انيبنابرا

.  ثمر بخش آن ايجاد خواهد شدهيارا و ها دورهي طراحي بهبود براي اديز تيظرف، رنديگ
توان نتيجه گرفت كه مطلوب  يم به الزامات آموزشي مربوطهاي  همچنين از نتايج يافته

ي آموزش ضمن خدمت نسبت به پيش ها دوره اجراي است كه آموزش سازمان در طراحي و
ر خصوص الزامات د(ا ه  توجه جدي مبذول دارد مطابق با اين يافتهها دورهنياز برگزاري اين 

نظرات صاحب نظران   محقق كارشناسان آموزش را به بررسي در متون و بررسي)آموزشي
ي ها دورهدر طراحي ياز نآموزشي در تدوين الزامات فني آموزش به عنوان يك پيش 

 )تيزاتجه اساتيد و فضا و ساختار، ،حتوام( مشخص و دقيق در چهار سطح به طورآموزشي 
اين الزامات فني را به عنوان پشتوانه مباني ز ر اين پژوهش محقق برخي ا د.نمايد يمدعوت 
 تواند مورد يمآوري كرده است كه و منابع علمي جمعن يق با استفاده از متوتحقنظري 

 و شرح QFD در اين پژوهش با معرفي مدل. استفاده كارشناسان آموزش سازمان قرار گيرد
  . مزاياي به كارگيري مدل در الزامات آموزشي كاركنان بيان گرديدمراحل اجرا

شود براي نياز سنجي آموزشي در سازمان كتابخانه مركزي به موارد  يماز اين روپيشنهاد 
  :زير توجه شود 

  دن شرح وظايف مشاغل در سازمان                به روز كر-1
 سازمان ) قانوني و فناوري ( و الزامات بيروني ) تحولات سازماني (توجه به الزامات دروني -2
وصـيه  ت. ندر خصوص توجه به الزامات آموزشي از ديـدگاه مـشتريان آمـوزش در سـازما               -3
ي هـا   خواستهازمان به افزايش    مندي مشتريان آموزش در س    شود تا ضمن افزايش رضايت      يم

ا سـطح  ت ـ(يـرا افـزايش انتظـارات مـشتريان      ز.معقول و منطقي انتظارات آنان پرداخته شود    
شـود تـا      يم ـ، سـبب    ) كه امكانات اجابـت آن وجـود داشـته باشـد           ،مناسب و قابل دسترس   

 سازي انتظـارات  به هر طريق عملكرد بهتري در راستاي برآورده       ) اركنانك(مشتريان آموزش   
 .  از خود نشان دهند،سازمان در انجام وظايف شغلي

 وري و استفاده از مشاركت كاركنان و خبرگان سازمان در اجراي نيازسنجي آموزشي بهره-4
يي متناسب با نيازهاي شغلي و نوع فعاليت كاركنان ها دورهتعيين شكل مناسب برگزاري -5

 .در سازمان 
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و با ه من خدمت كاركنان و همچنين از كاركنان خبراز اساتيد با تجربه در امر آموزش ض-6
 از فرم طرح تواند يمر اين خصوص  د.تجربه در امر آموزش كاركنان استفاده شود

 . ي اساتيد و مربيان آموزشي در انتخاب اساتيد با تجربه استفاده كندبند گروه
ا اصول و ي آموزشي براي مربيان داخلي سازمان در خصوص آموزش آشنايي بها فرصت-7

 . شودفراهمفنون تدريس جديد 
 و همپوشاني رانيفراگي آموزشي به تجربيات يادگيري ها دورهانتخاب و طراحي ر د-8

 .موضوعات آموزشي توجه شود
، آموزش سازمان رانيفراگبه منظور ارائه آسان و رايگان منابع درسي و آموزشي به -9

 . در واحد آموزش سازمان داير كند)ي درسي و آموزشمنابع(ص  در اين خصوايكتابخانه
هاي ارائه وضعيت موجود  آموزشتوان گفت كه در ارتباط با سوال چهار پژوهش مي     

شده نتوانسته انتظارات وضعيت مطلوب كاركنان را برآورده سازد، به عبارت ديگر در 
اس اين يافته  ير اس.هاي آرائه شده انتطارات كاركنان به خوبي برآورده نشده استآموزش

هاي ضمن خدمت در اين سازمان منبعد بر اساس نيازسنجي شود كه آموزشپيشنهاد مي
تا انتظارات به خوبي   صورت گيردQFDهاي مناسب از جمله آموزشي و بر اساس تكنيك

  . برآورده شود
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   يمنابع فارس
                                     QFD).1380.(ميــد رضــا و هوشــيار، محمــدحــسيني آشــتياني ، ح.رضــايي ، كــامران -1

  .نشر آنتا: چاپ دوم ، تهران .رويكردي مشتري مدار به طرح ريزي و بهبود كيفيت محصول 
مديريت كيفيت فرآگيـر در آمـوزش ، ترجمـه علـي حـديقي ،               ) .1380(ساليس ، ادوارد    -2

  .انتشارات هواي تازه 
مين خواسته هاي مشتريان به آمـوزش در        در تأ  QFD كاربرد   "). 1381(عباسپور ، باقر    -3

پايان نامـه كارشناسـي ارشـد موسـسه عـالي        ،"طرح مديران مركز آموزش مديريت دولتي      
  .آموزش و پژوهش مديريت  و برنامه ريزي

 در خدمات ، ترجمه محمد رضا عباسي و QFD . )1381(هوارن ، برايان و همكاران -4
  .ركز آموزش مديريت دولتيمهشيد يزدان پناه ، انتشارات م

 نيـاز   ") . 1383( يار محمديان ، محمد حـسين و يوسـفي ، عليرضـا و انـصاري ، مـريم                   -5
 ، مجلـه مـديريت و       "يك مطالعـه كيفـي    : سنجي مديران بيمارستان از طريق تحليل شغل        

  .1383اطلاعات در بهداشت و درمان ، سال اول شماره اول بهار و تابستان 
هاي  شناسايي مشتريان آموزش عالي و تبديل خواسته"). 1385( دجعفر ياري قلي، محم-6

مطالعـه مـوردي ، دانـشكده فنـي و           ( QFDمشتريان به الزامـات عمليـات بـا اسـتفاده از            
، پايان نامه كارشناسي ارشد دانشكده فنـي و مهندسـي           ")مهندسي دانشگله تربيت مدرس     

  .دانشگاه تربيت مدرس
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