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  ارزيابي كيفيت آموزشهاي فني و مهندسي

  SERVQUAL بر اساس مدل مقياس كيفيت خدمات 

  

  2شهره صادقيان و 1 سعيد هداوند

  

ابتـدا   كـار  ني اي برا.استبوده  شركت تهران بويلر در هدف از اين پژوهش بررسي كيفيت آموزشهاي مهندسي :چكيده

هاي اسـتاندارد  خدمات آموزشي و ارائه كنندگان اين دسته از خدمات، مؤلفهبر مبناي درك و استنباط فراگيران از كيفيت   

 مطابق با ويژگي خاص برنامه هاي آموزشـي و وضـعيت سـازمان              ،)سروكوال(گيري كيفيت خدمات    يكي از روشهاي اندازه   

 جامعه آماري مورد   . ده است ش گيرياندازه درك فراگيران از كيفيت  خدمات آموزشي         ميزان ،مورد بررسي، بومي و سپس    

 تحت پوشش برنامه هـاي آمـوزش مهندسـي          1384-1388مطالعه در اين پژوهش شامل مهندساني است كه در سالهاي           

 نفـر از  245روش نمونـه گيـري تعـداد    از از آنجا كه مطالعه تمام افراد جامعه آماري ممكن نبود، با استفاده    . اندقرار داشته 

دهد كه بين انتظارات هاي پژوهش نشان مي يافته. ي تهيه شده در اختيار آنان قرار گرفت       ها و پرسشنامه   شدند آنها انتخاب 

گانه مورد مطالعه اختلاف معنـاداري وجـود دارد كـه نـشان              با هريك از ابعاد پنج     تباطرامهندسان و عملكرد ارائه شده در       

  .   رضايت كامل از كيفيت برنامه هاي آموزشي استنبوددهنده 

  

كيفيت، اندازه گيري كيفيت آموزش، مدل سروكوال، آموزش  :كليدي هاي واژه

  .مهندسي
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 مقدمه .1

ندرت قابل پيش بيني، جوامع صنعتي تحت تأثير سـه عامـل            در محيطهاي كاري پرشتاب و به     امروزه،  

وقـوع  . قرار دارنـد » رقابتي شدن بازارها«و » تغييرات فناوري«، » اجتماعيـتغييرات اقتصادي  «عمده 

 تا ارزش دانش و تأثيرگذاري آن بر كارايي و اثـر بخـشي عملكردهـا                 است دهشمذكور موجب   تحولات  

در سازمانهاي در حال گـذار بـه توسـعه صـنعتي كـه نظامهـاي       . بيش از گذشته مورد توجه قرار گيرد     

هاي فنـاوري بـه عنـوان       دليل ايفاي نقش كليدي در سياستگذاريهاي دانشي و تعميق حوزه         آموزش به 

ند، انتظار اين است كه راهبري توسعه مبتني بـر دانـايي را بـر عهـده            شوصل آن محسوب مي   عقل منف 

 و اعتبـار خـويش را   كيفيت عملكرد خود را رصد كنند اين سازمانها  براي اين كار لازم است كه     . گيرند

 ـ   .]1[در منظر قضاوت عمومي قرار دهند   و ي  بر اين اساس، اعتبار آموزشـهاي مهندسـي از دو بعـد كم

ين ترتيب كه از يك سو نقش آن در رفع نيازهاي فني ارزيـابي و از سـوي          دب. كيفي قابل ارزيابي است   

 چنـين رويكـردي     .]2[شـود    تأثيرگذاري آن بر ورود نوآوري و دانش روز در صنعت بررسي مـي             ،ديگر

گـذاري مفيـد در توسـعه نيروهـاي     شود تا آموزشهاي مهندسـي بـه عنـوان نـوعي سـرمايه           موجب مي 

اي كه در سطح فردي بـه ارزشـمندي و تعـالي و در سـطح سـازماني بـه              گونهتخصصي تلقي شوند، به   

اين بهبود مستمر نه تنها براي رويارويي بـا تهديـدات و فرصـتها ضـروري                . ند شو بهبود و توسعه منجر   

گيـري، قـدرت ايفـاي نقـشهاي جديـد و             تصميم است، بلكه به توانمندي كاركنان در تصميم سازي و        

 براي اين منظور لازم اسـت تـا بـه تناسـب حـوزه      .]3[ابليت ارائه طرحهاي ابتكاري تازه خواهد افزود      ق

 معيارهايي براي ارزيابي كيفيـت مـورد انتظـار از آموزشـهاي سـازماني          ،فعاليت و فضاي كاري سازمان    

  ضـر پـژوهش حا . گيـري شـود  ها تـصميم  چگونگي اجراي دوره تا بر مبناي آن در خصوص     دشوتعريف  

بـراي ايـن كـار از       . ده اسـت  شبه منظور ارزيابي كيفيت آموزشهاي مهندسي شركت تهران بويلر انجام           

عنـوان يـك عامـل ارزيـابي مفيـد در           كه اثربخـشي آن بـه     » 1مقياس كيفيت خدمات سروكوال   «مدل  

ي  از آنجا كه ايـن مـدل بيـشتر بـرا           .]4[، استفاده شده است   پژوهشهاي مختلف مورد تأييد قرار گرفته     

بـه جـاي آن    دند وش ـكار گرفته مي شود، تعدادي از معيارهـاي آن تعـديل   ارزيابي كيفيت خدمات به   

معيارهـاي  .  انتخـاب شـده اسـت      ،دكن ـتر كه به كيفيت سنجي آموزشها كمك مـي        چند معيار مناسب  

وب  به عنوان چارچ ،شوندمذكور كه در پيمايش و نظرخواهي از جامعه آماري مورد مطالعه استفاده مي            

  . اندهشدنظري اين تحقيق انتخاب 
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  هئلبيان مس .2

توان آنها را در دو طـرف يـك         رو هستند كه مي   ه  ب نظامهاي آموزش مهندسي با چالشهاي متعددي رو      

در يك طرف، سازمان خواستار پاسخگويي و مسئوليت پذيري بيشتر در قبال منـابع،     . پيوستار قرار داد  

ها در اولويـت    ارتقاي كيفيت دوره   است و در طرف ديگر، حفظ و      ه  صورت گرفت گذاري  بودجه و سرمايه  

اختـصاص پـنج درصـد از       » 3موتـورولا «و» 2زيـراكس «،  »1فورد«در شركتهايي نظير     .]5[گيردقرار مي 

 تا نظـام بـازخورد       است دهشهاي فراوان براي آن موجب      زمان كاري كاركنان به آموزش و صرف هزينه       

مـشاور ارشـد منـابع      [»  4پـاتون « بـه زعـم      .]6[ريزي شود موزشها طرح مناسبي براي ارزيابي كيفيت آ    

اي نظيـر  از آنجا كه اغلـب سـازمانهاي صـنعتي بـا چالـشهاي عمـده         ]NetAppانساني شركت فناوري    

مشتريان ناراضي، كاركنـان كـم روحيـه، فراينـدهاي كـاري نـاهمگن، هزينـه زيـاد، اثربخـشي كـم و                       

ــشها نظامهــاي آمــوزش ،هــستندبوروكراســي ناكارآمــد مواجــه  ــاگزير تــأثيرات زيــادي از ايــن چال    ن

 بر اين اساس، مهندسان با توجـه بـه نقـش           .]7[سازدپذيرند كه لزوم ارزيابي كيفيت را ضروري مي       مي

 بايـد از تواناييهـا و مهارتهـاي خاصـي برخـوردار             ،هاي فني بر عهده دارند    حساسي كه در اجراي پروژه    

ا كـه مـلاك     ، از آنج ـ  علاوه بـر ايـن    . ؤثر وظايف محول شده را انجام دهند      د تا قادر باشند به نحو م      شون

هاي  چنانچه برنامه   و است مسئوليتهاي محول شده     يفاياصلي ارزيابي عملكرد ميزان موفقيت فرد در ا       

با توجه  .  پيشرفت كارها نيز سرعت بيشتري خواهد گرفت       ،آموزشي از كيفيت مناسبي برخوردار باشند     

ه اصلي اين پژوهش آن است كه آموزشهاي برگزار شده در شركت تهران بويلر              ئل، مس دهياد ش به موارد   

 و ميزان رضايت فراگيران از خدمات آموزشي دريافـت شـده تـا چـه انـدازه              نداز چه كيفيتي برخوردار   

 تا با استفاده از مـدل مقيـاس كيفيـت خـدمات     شده است تحقيق حاضر سعي  در ،بر اين اساس  . است

بـا  ها و ميزان رضايتمندي مخاطبـان از نحـوه برگـزاري آنهـا           يت موجود در اجراي دوره    سروكوال وضع 

اي بـراي ارتقـاي كيفيـت آمـوزش     د، به طوري كه بتـوان زمينـه     شومقايسه و ارزيابي    وضعيت مطلوب   

  . فراهم آورد

  

  مباني نظري تحقيق  .3

ابي ايـن پـژوهش مطالعـات       براي شناسايي معيارهاي مناسب ارزيابي و معادل گزيني آن در مدل انتخ           

نتايج مطالعات انجام شده حـاكي      . شدفت و شاخصهاي مختلفي بررسي      گراي وسيعي صورت    كتابخانه

____________________________________________________________________ 
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 است وكمتـر   متمركزايران، اغلب پژوهشهاي انجام شده بر حوزه آموزش عالي  كشور  از آن است كه در      

  از آن جملـه   .  اسـت  طور مـشخص بـه آمـوزش در صـنعت پرداختـه شـده             به به آموزشهاي سازماني و   

هر يك از آنها جنبـه  در هاي تحصيلي اشاره كرد كه     ها طرح پژوهشي در قالب پايان نامه      توان به ده  مي

در خـارج از كـشور نيـز پژوهـشهاي          . اسـت  شـده اي از ارزيابي كيفيت در آموزش عـالي مطالعـه           ويژه

در » 1ويليام بـري  «.  است مركز مت  از آنها بر آموزشهاي سازماني     ايعمدهمتعددي انجام شده كه بخش      

اي بـر بهبـود عملكـرد كاركنـان شـاغل در      باره تأثير ارزيابي كيفيت آموزشهاي حرفـه     پژوهشي كه در  

توانـد آثـار و   خطوط توليدي شش شركت بزرگ اروپايي انجام داد، نشان داد كه ارزيـابي كيفيـت مـي            

 ـ،ريزي براي بهبود عملكردها به دست دهد     شواهدي از برنامه     داشـتن ي تـأثير آن منـوط بـه وجـود     ول

و » 3مـور «،  »2لـوئيز « در پـژوهش ديگـري كـه         .]8[اي مـستمر در سـازمان اسـت       شايستگيهاي حرفه 

   ـهيولـت «هاي مركز آمـوزش شـركت   ر مديريت كيفيت جامع در برنامهتأثي، دادندانجام » 4كريدون«

يت را از منظـر ارتقـاي كـارايي و          نيز ارزيابي كيف  » 6جورجيو و راسنر   «.]9[شده است بررسي  » 5پاكارد

هاي پژوهش آنهـا  يافته. هاي آموزشي براي بازار كار و صنعت مورد تحليل قرار داده اند       اثربخشي برنامه 

بر ضرورت شبكه سازي درون سازماني به منظور گرفتن بازخوردهاي شناختي از تقاضاها براي تعميـق     

بـاره كيفيـت آمـوزش در        هـم بـه زمينـه كـاوي در        » 7نيكلسون «.]10[ارزيابيهاي كيفيت تأكيد دارد   

 كه پايش و پويش مستمر كيفيت بـه ايجـاد فرهنـگ         است سازمانهاي صنعتي پرداخته و نتيجه گرفته     

تـوان بـه    از ديگر پژوهشهاي معتبر انجـام شـده مـي      .]11[دشاي منجر خواهد    همكاري علمي و حرفه   

يزه آموزشي شـركتهاي بـزرگ صـنعتي آمريكـا و           براي ارزيابي ارتباط بين انگ    » 8هالاس«پژوهشي كه   

ر تحقيقـات قبلـي     بيشتاين پژوهش بر خلاف     در  .  اشاره كرد  ،ه است دادكيفيت آموزش كاركنان انجام     

 بر دروندادهاي آن تأكيـد و حـصول كيفيـت مرهـون             ،هستندمتمركز   كه بر بروندادهاي نظام آموزش    

كاسـتر و  «] 12. [شـناخته شـده اسـت     وزش  نفـع در فراينـد آم ـ     ربـط و ذي   تلاش مجموعه عوامل ذي   

____________________________________________________________________ 
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اند ، ساخته استمتمركز  » 2آموزشهاي آمادگي فني  «در بخشي از بررسيهاي خود كه بر         نيز» 1همكاران

   .]13[ترين عامل اثرگذار در توسعه آموزشهاي جديد بوده استكه كيفيت سنجي مهم

  

  كيفيت در آموزش مهندسي .4

ايـن چهـار محـور كـه شـامل          .  محور عمده اسـتوار اسـت      مفهوم كيفيت در آموزش مهندسي بر چهار      

فراهم آوردن منـابع دانـشي   «،  »هاي اثر بخش  كمك به تحقق هدفهاي سازماني از طريق اجراي دوره        «

اسـت،  » تسهيل فرايند يادگيري«و» پرورش نيروي انساني متخصص و بهبود عملكرد آنها     «،  »مورد نياز 

  شـبكه  «.]14[شـوند ردهـاي اصـلي سـازمان تعريـف مـي         موريت و راهب  أمتناسب با شرايط محيطي، م    

تطـابق بـا اسـتانداردهاي از قبـل     «نيز دو ويژگـي كلـي   » 3المللي تضمين كيفيت در آموزش عالي     بين

بـر اسـاس   . را براي  تحصيل كيفيـت ذكـر كـرده اسـت    » نيل به هدفهاي تصريح شده  «و» تعيين شده 

اي از اسـتانداردهاي از قبـل تعريـف شـده صـورت       كيفيت بر پايه مجموعه بارهويژگي اول، قضاوت در   

. وقتي چنين استانداردهايي موجود نباشند، ارزشيابي را بايد با توجه به ويژگي دوم انجام داد              . گيردمي

كنند كه خدمات ارائه شده     در چنين موردي اعضاي كادر آموزشي با استناد به ارزيابي خود تعيين مي            

  .]15[وط به اهـداف تعريـف شـده بـراي نظـام آمـوزش همخـواني دارنـد               تا چه اندازه با معيارهاي مرب     

   بـه شـرح زيـر تعريـف     آموزشهاي مهندسي  ارزيابي كيفيت در  بر اين اساس، معيارهاي مورد نياز براي        

   :شوندمي

  .كيفيت درونداد به همخواني دروندادهاي آموزش با استانداردهاي از پيش تعيين شده دلالت دارد �

   يادگيري با آنچه از آن فرايندها انتظار ـامل ميزان سازگاري فرايند تدريسكيفيت فرايند ش �

  .است ،رودمي

دانش آموختگان، نتايج پژوهشي و [كه نتايج آموزش   دارد اشارهكيفيت برونداد به اين موضوع �

در مقايسه با مجموعه استانداردهاي پذيرفته شده يا هدفهاي تعريف شده تا چه اندازه ] خدمات

  .يتبخش هستندرضا

  كيفيت پيامد به رضايت سازمان از اثري كه بروندادهاي آموزش بر كارايي كاركنان بر جاي �

 .پردازد مي،گذاردمي

سازماني  اركان ساير تأثير تحت آموزش نظام اجزاي از يكي عنوان به شود،كيفيتمي ملاحظه كهچنان

 ـ ،است و از اين رو      عـلاوه بـر ايـن،    .]16[ آن ضـروري اسـت  ي و بيرونـي مـؤثر بـر    شناخت عوامل درون
____________________________________________________________________ 

 

1. et al. Custer 
2. Teach Preplans 
3. International Network of Quality Assurance Agencies in Higher Education 



  SERVQUALSERVQUALSERVQUALSERVQUALبر اساس مدل مقياس كيفيت خدمات  ت آموزشهاي فني و مهندسيارزيابي كيفي    

    

122 

بـه همـين    . پيچيدگي ابعاد ارزيابي و وقوع سريع تغييرات محيطي و سازماني بر سختي كار مي افزايد              

مواردي نظير اينكه اهداف آموزشـي كـدام          لازم است تا ارزيابان به منظور تأثيرگذاري بيشتر، از         ،دليل

كدام چالشها و فرصتها بـر       كنند و  مسيري حركت مي   هاي جاري آموزش در چه    رويه است، فرايندها و  

د را براي ارزيابي وكمك به تصميم گيريهاي        منسر راه قرار دارند، مطلع باشند تا بتوانند فعاليتي نظام           

    .]17[آموزش صورت دهندوضعيت آينده و بهبود 

  

  رويكردهاي مؤثر در ارزيابي كيفيت  .5

، فهرسـتي از    »4والكـر «و» 3بـورگ و كامـپ    «،  »2مك ميلن «،  »1ويندهام« برخي صاحبنظران از جمله     

   .]19[كه هر يك از اين رويكردها قابل بررسي است] 18[اند رويكردهاي مختلف ارائه كرده

  موريت اصلي سازمان بر اعتلاي دروني آن تأكيدأم  با تمركز بر رسالت و»5رويكرد تعالي مدار« �

 .ورزدمي

 . متمركز است] مثلاً تعداد دانش آموختگان[ي آموزش بر بروندادها» 6 توليدمداركرديرو« �

 قابل مصرف بودن دانش توليد خصوص فراگيران در هايمبتني بر نظر» 7 مصرف مداركرديرو« �

 . است شده

 .]20[بر مقايسه بودجه تنظيم شده و هزينه صرف شده استوار است» 8 قيمت مداركرديرو« �

 .دكننتعريف ميآنها را ايي است كه خبرگان و متخصصان مبتني بر شاخصه» 9 استاندارد مداركرديرو« �

   بر انطباق عملكرد با معيارهاي پيش بيني شده در راهبردهاي اصلي»10رويكرد شايسته گرايي« �

  

____________________________________________________________________ 
 

1. Windham 
2. McMillen 
3. Borg and Kump 
4. Walker 
5. Transcendent - Based Quality 
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10. Meritocratic-Based Quality 
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نظام آموزش در قبال كه  نيز مبتني بر خدماتي است »1رويكرد سازماني«. سازمان مبتني است

 .استسازمان متعهد به عرضه آن 

آنها ممكن است در آموزش مهندسي از كارايي         رويكردها يا تركيبي از   از  برخي   كه است ذكر شايان

  .هر يك از آنها روشهاي اجرايي منحصر به فرد خود را دارندبا اينحال . بيشتري برخوردار باشند

  

  مدل مقياس كيفيت خدمات سروكوال .6

 حوزه ارزيـابي كيفيـت خـدمات        در» 4بري«و  » 3زيتامل«،  »2پاراسورامان «1985در سال   را  اين مدل   

مقياس سروكوال شامل دو بخـش      . گيري به شمار مي رود    عنوان معتبرترين ابزار اندازه    و به  كردندارائه  

قابليـت  «،  »5عوامـل محـسوس   « مؤلفه، پنج بعد     22است و در قالب     » عملكردها«و  » انتظارات«اصلي  

 در ايـن مـدل      .]21[نـد كا ارزيـابي مـي    ر» 9اطمينـان خـاطر   «و  » 8همدلي«،  »7پاسخگويي«،  »6اعتبار

ارزيابي كيفيت از طريق محاسبه تفاضل بين نمرات سطح ادراك شده و سطح مورد انتظار مـشتري از                  

 آمـوزش  خـدمات  در پژوهش حاضر از اين مدل براي ارزيـابي كيفيـت          . شودخدمات دريافتي انجام مي   

 شـامل  كـه  آموزشـي  فراينـدهاي  ابعـاد  متمـا  كه است آن انتخاب اين دليل .است دهش استفاده مهندسي

 از نيـز  را شـده  تعريـف  ابعـاد  ارزيـابي  و است جايگزيني قابل آن در ،است پيامد و برونداد فرايند، درونداد،

 تعيـين  بـا  كـه  سـروكوال  مفهومي مدل از كلي تصويري 1نمودار در .سازد مي ممكن متفاوت ديدگاههاي

  .ه استشد داده شانن ،است شده تكميل آموزش كيفيت هايكننده

  

  

    

  

  

____________________________________________________________________ 
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 عوامل مؤثر درتعيين كيفيت خدمات آموزشي: 1نمودار 

  

عملكردي مدل سروكوال با فرايندهاي آموزشي،كيفيت  ابعاد سازي منطبق شود،مي ملاحظه چنانكه

 ،آموزشهاي ارائه شده به كاركنان را به عنوان عامل اصلي كه بايد در راهبردهاي رقابتي تحليل شود

اين مفهوم نتيجه مقايسه انتظارات فراگيران از كيفيت آموزش با ادراكات آنها از . ندكح ميمطر

  .آموزشهاي دريافت شده است

 
  ابعاد كيفيت خدمات آموزش. 1. 6

ابعاد  تطبيق آن با فرايندهاي آموزش، تعدادي از آنها تعديل و          گانه مدل سروكوال و   با بررسي ابعاد پنج   

توان ارزش   مي  كه ن معنا دي ب ؛ تعريف شده است   ،ندك سنجي آموزشها كمك مي    تركه به كيفيت  مناسب

بـه  از يك سـو بـا محاسـبه امتيـازات           از اين مدل     ،بدين ترتيب . دكرعملي سروكوال را دوجانبه فرض      

 از مقايسه انتظارات و عملكردها به عنوان ابزار سنجش كيفيت استفاده مي شود و از سوي                 دست آمده 

تـوان  در ايـن حالـت بـا كمـك ابعـاد زيـر مـي              . شـود  مي كار گرفته ن ابزاري تشخيصي به   عنوا به ،ديگر

   :كردمشكلات موجود در كيفيت فرايندهاي آموزش مهندسي را شناسايي و براي رفع آنها اقدام 

  

عنوان نخستين عامل ارزيابي ند و بهدار شامل عواملي است كه ابعاد مشخصي عوامل محسوس ����

مثل اينكه فراگيران بر اساس دكوراسيون و تجهيزات يك مركز . گيرندمورد توجه قرار مي

توان به از ديگر معيارهاي ارزيابي مي. آموزش، كيفيت آموزشهاي ارائه شده را ارزيابي كنند
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گيري از تجهيزات و امكانات مدرن، مناسب بودن طراحي مناسب بودن فضاهاي آموزشي، بهره

 .وز بودن مستندات اشاره كردمحيط، آراستگي كاركنان و به ر

 
.  اشاره دارداهاي تدريس و ارائه محتو به كيفيت فرايندهاي آموزش و شيوهقابليت عملكردي ����

 و درك فراگير از آن، ارزيابي در همان امعمولاً در فرايند آموزش به علت همزماني ارائه محتو

ان به معيارهايي چون مناسب توبراي ارزيابي كيفيت قابليت عملكردي مي. ردگي ميصورتزمان 

 به روز بودن ،ها با نيازهاي كاربرديها، تناسب برنامهبودن روشهاي تدريس، روزآمد بودن برنامه

هاي جديد فناوريهاي در اختيار، مجرب بودن اعضاي كادر آموزش، آشنايي مدرسان با يافته

 .ي پيش بيني شده اشاره كردهافضا و نيروي انساني موجود با برنامه تناسب خود، تخصصي رشته

  

قابليت پاسخگويي به . ن فراگيران و كادر آموزشي استشامل تعاملات ميا قابليت پاسخگويي ����

رو يا به وسيله ابزارهايي نظير تلفن،  در  مثلاً به صورت رو،دگيرميصورت هاي مختلف شيوه

اي گونهل با فراگيران بايد بهبرقراري تعام. شوداينترنت يا نمابر با فراگيران ارتباط برقرار مي

از . اطمينان حاصل كنند كه نظام آموزش از پاسخگويي مؤثر برخوردار استآنها باشد كه 

 رفع نيازهاي دانشي كاركنان، برخورد رايمندي بهتوان به علاقمعيارهاي ارزيابي اين عامل مي

رات فراگيران و ارائه مناسب كادر آموزشي با فراگيران، سرعت عمل در پاسخگويي به انتظا

 .مشاوره مناسب به آنها نام برد

  

شود و مبتني بر ، با تغيير ذهني فراگيران از عملكرد نظام آموزش حاصل ميقابليت اعتماد ����

فرايند  ها، رعايت رويه وها در موعد مقرر، مشاركت مؤثركاركنان در تدوين برنامهاجراي دوره

لات شناسايي شده در زمان وعده داده شده، مشخص در ارائه خدمات آموزشي، رفع مشك

 .استمناسب بودن رفتار اجتماعي و رعايت احترام 

  

  در  ولي،آن انجام شود اجراي از بعد هادوره بخشي اثر كه است آن غالب تصور اثربخشي ����

  و تا انتهاي آن را در برشود ميهاي جديد اين فرايند پيش از اجراي برنامه آغاز نظريه

توان از معيارهايي نظير صريح و جامع بودن اهداف،  براي ارزيابي اثربخشي مي.]22[گيردمي

ها، انطباق بروندادها با اهداف منطبق بودن اهداف با راهبردها، پايش و پويش مستمر برنامه

 ابعاد كيفيت 2 در نمودار. پيش بيني شده و ميزان كارايي دانش آموختگان استفاده كرد
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گانه ارزيابي آن كه در پيمايش از جامعه آماري مورد مطالعه 25هاي هخدمات آموزش و مؤلف

  .ه استشد نشان داده ،استفاده شده

 

  
  

 هاي ارزيابي آنابعاد كيفيت خدمات آموزش و مؤلفه: 2نمودار 

  

 1شكاف كيفيت خدمات آموزش. 2. 6

 اربرد اين روشهدف از كو ] 23[عملكردهاست  مدل سروكوال تابعي از چالش بين انتظارات و

شناسايي و رفع شكافهايي است كه از طريق ارزيابي فراگير از آنچه از عملكرد نظام آموزش انتظار 

هدف اصلي . گيردصورت مي ، در مقايسه با آنچه به عنوان خدمات آموزشي دريافت كرده است،داشته

ر، اعضاي كادر آموزشي به همين منظو. اين شكافها تا حد امكان است كاهش در كيفي سازي آموزشها

ترين اين شكافها در ادامه به مهم.  كاهش دهند آن راالمقدور يا حتينندكبايد اين شكافها را حذف 

  :]24[شوداشاره مي

____________________________________________________________________ 
 

1. Education Quality Gap 
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ت طابقم از  كه»1شكاف ميان ادراكات نظام آموزش با انتظارات فراگيران از خدمات آموزشي« �

در . شود ميايجادآموزش از اين انتظارات درك نظام   خدمات آموزشي مورد انتظار ونداشتن

هاي از ديگر مؤلفه.  درك نادرست از انتظارات فراگيران در ايجاد اين شكاف مؤثر است،واقع

محدوديت ارتباطات «، »ضعف پژوهش و مطالعات علمي«توان به مؤثر در ايجاد اين شكاف مي

 .اشاره كرد» غالب بودن سلسله مراتب سازماني« و »جانبه دو
 
هاي كيفيت خدمات شكاف ميان ادراكات نظام آموزش از انتظارات فراگيران با مشخصه«  �

  ماهيتاً از تفاوت بين ادراكات نظام آموزش و انتظارات فراگيران ايجاد كه »2آموزشي

 كه نظامهاي آموزش قادر نيستند ادراكات خود از انتظارات فراگيران را ستين معنادشود، بمي

از . نندكدن آموزشها مستقر كرهاي مناسبي براي عملياتي يفي تبديل و سيستمبه ويژگيهاي ك

درك «، » نظام آموزش به كيفي سازي فرايندها نبودنتعهدم«توان به هاي مؤثر ميديگر مؤلفه

ابهام در تعريف «و » آموزشهانشدن استاندارد سازي «، »هادرست از امكان پذيري اجراي دورهنا

 .كرداشاره » دن آنهااهداف و صريح نبو

  

منطبق نبودن  ناشي از  كه»3هاي كيفيتشكاف ميان خدمات آموزشي ارائه شده با مشخصه« �

ين معنا كه خدمات ارائه شده با استانداردهاي د ب؛ستاها با استانداردهاي فراگير محور دوره

 داشته باشد، هاي لازم وجوددر اين شرايط حتي اگر دستورالعمل. كيفيت آموزش انطباق ندارد

ابهام در «توان از هايي كه در اين شكاف مؤثرند مياز مؤلفه. ضامن عملكرد مناسب نخواهد بود

نامناسب بودن «، »فناوري ـ شغلنبودن  متناسب«، »تعارض نقش«، »نقشهاي كاري كاركنان

 .نام برد»  كار گروهيوجود نداشتن«و» هاي كنترلسيستم

  

 بيانگر اختلاف خدمات  كه»4ده داده شده با عملكرد واقعيشكاف ميان خدمات آموزشي وع« �

ين معنا كه آموزشهاي ارائه شده د ب؛ارائه شده با تعهدات داده شده از جانب نظام آموزش است

اين هايي كه ترين مؤلفهمهم. هاي داده شده به آنها مطابقت نداردبه فراگيران با تعهدات و وعده

____________________________________________________________________ 
 

1. The Knowledge Gap 
2. The Standards Gap 
3. The Delivery Gap 
4. The Service Gap 



  SERVQUALSERVQUALSERVQUALSERVQUALبر اساس مدل مقياس كيفيت خدمات  ت آموزشهاي فني و مهندسيارزيابي كيفي    

    

128 

» عدم وفاي به عهد و پيمان« و » ف بودن ارتباطات افقيضعي «كنند،را ايجاد ميشكاف 

 . هستند

  

ترين چالش كيفيت به عنوان مهم» 1شكاف ميان ادراكات و انتظارات فراگيران از آموزش« �

براي از . دهدرود و تمام شكافهاي چهارگانه را در خود جاي ميخدمات آموزش به شمار مي

زمان در جهت حذف شكافهاي چهارگانه قبلي حركت ميان برداشتن اين شكاف بايد به طور هم

 چون تا هنگامي كه يكي از اين شكافهاي چهارگانه وجود داشته باشد، درك فراگيران از ،كرد

 .كيفيت خدمات آموزشي ناقص خواهد بود

  

  
  

 مدل تحليل شكاف خدمات آموزشي: 3نمودار 

  

 آموزش براي پاسخگويي به نيازهاي دانشي  به بهبود توانايي نظامشدهيادرفع شكافهاي  شناسايي و  

ارائه خدمات مناسب به كاركنان موجب اعتماد مديريت ارشد به عملكرد . ندككاركنان كمك مي

 مدل تحليلي شكاف خدمات 3در نمودار. نظام آموزش و پذيرش نقش آن در توسعه سازماني است

  .آموزشي آورده شده است

  

  

____________________________________________________________________ 
 

1. The Interpretation Gap 
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  اهداف پژوهش  .7

  ؛ركنان شركت تهران بويلر از كيفيت آموزشهاي مهندسي ارائه شده به آنهاكا تلقي طرز شناخت �

  ؛شودشناسايي شكافهاي موجود در آموزشهاي مهندسي كه به نارضايتي فراگيران منجر مي �

  .شناسايي اولويت ابعاد كيفيت آموزشهاي مهندسي از منظر فراگيران �

  

   هاي پژوهشفرضيه .8

ه ند كه در ادامه به آنها اشاره شداشده فرضيه فرعي آزمون در اين پژوهش يك فرضيه اصلي و پنج

  .است

 
  فرضيه اصلي �

از ديدگاه مهندسان عملكرد نظام آموزش شركت تهران  بويلر در ارائه آموزشهاي مهندسي كمتر از 

  .حد انتظار است

  فرضيه هاي فرعي �

كمتر از حد  وسهاي آموزش مهندسي سازمان در بعد عوامل محساز ديدگاه مهندسان برنامه �

 .انتظار است

هاي آموزش مهندسي سازمان در بعد قابليت عملكردي كمتر از حد از ديدگاه مهندسان برنامه �

 .انتظار است

هاي آموزش مهندسي سازمان در بعد قابليت اعتماد كمتر از حد از ديدگاه مهندسان برنامه �

 .انتظار است

 سازمان در بعد پاسخگويي كمتر از حد انتظار هاي آموزش مهندسياز ديدگاه مهندسان برنامه �

 .است

هاي آموزش مهندسي سازمان در بعد اثربخشي كمتر از حد انتظار از ديدگاه مهندسان برنامه �

 .است

 
 تعاريف عملياتي متغيرها .9

كه در است سري فعاليتهاي كم و بيش نامحسوس فرايندي مشتمل بر يك» خدمات آموزشي« �

و تعميق فرايند يادگيري رو  مسائل پيش حلبه منظور ] كاركنان[ سازمان تعاملات نظام آموزش و

 .دگير ميصورت
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خدمات . بيانگر سطحي است كه فراگير انتظار دريافت آن را دارد» خدمات آموزشي مورد انتظار« �

  .]25[ اين موضوع است كه آموزش چگونه بايد باشد در خصوصآموزشي مورد انتظار تلفيقي از باورها

به اين موضوع كه فراگير كيفيت آموزشهاي دريافت شده را چگونه » خدمات آموزشي ادراك شده« �

 .]25[ مي پردازد،استند و آيا آموزشهاي ارائه شده از معيارهاي كيفي لازم برخوردار كارزيابي مي

 
  روش تحقيق  .10

  جامعه آماري، نمونه گيري و روش اجراي تحقيق. 1. 10

 در زمينه طراحي و ساخت داخليبا استفاده از ظرفيتهاي ران بويلر  تهشركت مهندسي و ساخت

د كه اغلب آنها  هستن نفر 650اين شركت كاركنان . ندكبويلرهاي صنعتي و نيروگاهي فعاليت مي

جامعه آماري پژوهش شامل مهندساني . ارنددهاي فني و مهندسي تحصيلات دانشگاهي در رشته

از آنجا . اندهاي آموزش مهندسي قرار گرفتهحت پوشش برنامه ت1384-1388است كه طي سالهاي 

دست آوردن حجم نمونه از فرمول زير كه مطالعه تمام افراد جامعه آماري ممكن نبود، براي به

  : دشاستفاده 

  

  

  

  

2در اين فرمول
2 aΖ

ح اطمينان است كه در سط) a-1( مقدار متغير نرمال متناظر با سطح اطمينان 

 معادل دقت برآورد است و در اين پژوهش ε.در نظر گرفته شده است96/1 درصد و برابر با 95

و دست آمده از نمونه اوليه نيز واريانس پاسخهاي به 2σ. براي آن در نظر گرفته شده است5مقدار 

 نفر 245اي به اندازه  نمونهدر نهايت، كه از قرار دادن آن در فرمول مذكور است 14/623رابر با ب

  ـتوصيفي«روش پژوهش از نوع .  آورده شده است1د كه مشخصات آنان در جدول شانتخاب 

است كه شكاف بين انتظارات و ادراكات فراگيران از كيفيت آموزشهاي ارائه شده به آنها » 1پيمايشي

   .است توصيف و بررسي شده

  

  

  

____________________________________________________________________ 
 

1. Descriptive-Survey Research 
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 اطلاعات آماري جامعه مورد مطالعه: 1جدول
  درصد  تعداد  موضوع

  72  176  مرد
  يتجنس

  28  69  زن

  2  5   سال25تا 

  12  30   سال30 تا 26

  67  164   سال35 تا 31

  14  34   سال40 تا 36

  

  

  سن

  5  12   سال به بالا41

  7  17  كارداني

  40  98  كارشناسي

  35  86  دكارشناسي ارش

  

  

  تحصيلات

  18  44  دكتري

  15  37   سال5تا 

  30  74   سال10 تا 5از 

  46  112   سال15 تا 10از 
  سابقه كار

  9  22   سال به بالا15از 

از آن را مهندسان زن % 28جامعه آماري را مهندسان مرد و % 72شود، طور كه ملاحظه ميهمان  

 35 تا 26جامعه آماري % 80، حدود 1بر اساس تحليل صورت گرفته در جدول . دهندتشكيل مي

جوان بودن ساختار نشان دهنده  سال دارند كه 15 تا 5آنان سابقه كاري بين % 76سال سن و 

گذاري دانشي براي ارتقاي عملكردهاي كاري مهندسان مهندسي شركت و نياز مبرم آن به سرمايه

ارشناسي ارشد است كه از افراد جامعه آماري كارشناسي و ك% 82 سطح تحصيلي ،همچنين. است

توان در تدوين محتواهاي آموزشي مورد نياز و نيز ايجاد انگيزه براي يادگيري اين پتانسيل بالقوه مي

  .   دكراستفاده ] مثلاً تشويق به يادگيري براي ارتقاي سطح تحصيلي به يك مقطع بالاتر[بيشتر 

  كارگيري آنهگيري و روش ب ابزار اندازه.2. 10

اي چهاربخشي تهيه هاي تحقيق، پرسشنامه بررسي فرضيهبه منظورراهم آوردن اطلاعات لازم براي ف

  آن رابراي ارزيابي كيفيت خدمات» 1لاي«براي اين كار از پرسشنامه استاندارد سروكوال كه  .شد

، يتجنس[ در بخش اول ويژگيهاي جمعيتي پاسخ دهندگان .]26[ استفاده شده است،هدكرطراحي 

د و در بخش دوم معيارهاي ارزيابي كه شامل عوامل شمورد سؤال واقع ] تحصيلات و سابقه كارسن، 

در . ندشد اولويت بندي ،هستنداثربخشي  پاسخگويي، قابليت اعتماد و محسوس، قابليت عملكردي،

بخش  گانه انتظارات فراگيران از خدمات آموزشي ارزيابي شد و در25هاي بخش سوم نيز مؤلفه

. ها براي ارزيابي عملكرد خدمات آموزش مورد استفاده قرار گرفت مجدداً همان مؤلفهچهارم
____________________________________________________________________ 

 

1. Lai 
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  كيفيت وزمينه پرسشنامه طراحي شده به نظرخواهي خبرگان صنعت و دانشگاه كه در ،همچنين

در برآورد . دش آنان در پرسشنامه اعمال ديدگاههاي گذاشته و ،ندآموزش مهندسي صاحبنظر

دهنده برآورد شده نشان /. 86استفاده شد كه اعتبار » 1آلفاي كرونباخ«  از روش پرسشنامه» پايايي«

  . استپايايي مناسب آن 

  

 هاشيوه تحليل آماري داده. 3. 10

 كه بر ،گانه ارزيابي25هاي مؤلفهبه  ابتدا تاها از پاسخ دهندگان خواسته شد پس از توزيع پرسشنامه

 انتظاراتشان از خدمات آموزشي سازمان نمره با توجه به ،اندشدهبندي درجه» ليكرت«اساس مقياس 

از  ادراكات خود را از عملكرد واقعي آموزشهاي ارائه شده به آنها تان خواسته شد آنا از ،سپس. نددهب

E( انتظارات ،بدين ترتيب.  همان ويژگيها مشخص كنندرظن
P(ادراكات   و)2

ام h فراگير در مقياس )3

درادامه، اختلاف بين . سنجيده شد] نامناسب تا كاملاً مناسب از كاملاً [7تا  1اي بين در بازه

G(، شكاف دست آمدهبهعدد . دشانتظارات و ادراكات محاسبه 
 يت مطلوب و وضعيتبين وضع) 4

گانه از فرمول براي هر پاسخ دهنده كيفيت آموزش در هريك از ابعاد پنج. دهدموجود را نشان مي

   :ت آمده استرياضي زير به دس

  

  

  

 jiSQ
   . jكيفيت آموزش ارائه شده بعد : 

ijΕ
   .j در بعد iانتظارات فراگيران از خدمات آموزش مهندسي براي مؤلفه : 

ijP
   .j در بعد iعملكرد ادراك شده از خدمات آموزش مهندسي براي مؤلفه : 

jΝ
   .jتعداد مؤلفه هاي بعد : 

، ين ترتيبدب. ادامه ميانگين پاسخهاي هر معيار براي تمام پاسخ دهندگان محاسبه و تحليل شد در  

عملكرد ادراك شده نشانه ضعيف بودن كيفيت آموزش و فراتر  تر بودن انتظارات فراگيران ازپايين

____________________________________________________________________ 
 

1. Cronbach Alpha 
2. Expectation 
3. Perception 
4. Gap 

∑
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تحليل  براي تجزيه و. شدد ادراك شده بيانگر بالا بودن كيفيت تلقي بودن انتظارات فراگيران از عملكر

براي تحليل [و آمار استنباطي ] براي توصيف ويژگيهاي نمونه مورد مطالعه[اطلاعات از آمار توصيفي 

  .استفاده شده است] پرسشنامه ها

  

  يافته هاي پژوهش .11

هندسان شركت تهران بويلر كيفيت كلي دهد كه به باور م از اين پژوهش نشان ميبه دست آمدهنتايج 

 ، نشان داده شده است4طور كه در نمودار همان. استآموزشهاي ارائه شده كمتر از انتظارات معمول 

 فرضيه اصلي ، وجود دارد و به عبارتييدارن و عملكردهاي آموزشي اختلاف معنابين انتظارات فراگيرا

  . ه استشدتحقيق تأييد 

  

  

  
  

  عملكرد در كيفيت كلي خدمات آموزش مهندسيـف انتظار شكا:  4نمودار
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گانه كمتر از  مشخص شد كه مهندسان كيفيت آموزشهاي ارائه شده را در تمام ابعاد پنج،همچنين

 نتيجه 2در جدول . ندشوهاي فرعي نيز تأييد مي تمام فرضيه،ين ترتيبدب. اندهكردحد انتظار برآورد 

براي مشخص كردن . هاي فرعي پژوهش آورده شده استآزمون فرضيهنتايج  آزمون فرضيه اصلي و

. دشاستفاده » 1فريدمن«ها از آزمون يك از فرضيه دار بودن اختلاف بين انتظار و عملكرد در هرامعن

داري با اين تفاوت در انتيجه نشان داد كه تفاوت بين انتظار و عملكرد در هريك از ابعاد اختلاف معن

  .ردبعد ديگر دا

  

 گانه كيفيت آموزشه شده براي هريك از ابعاد پنجهاي ارائنتايج آزمون فرضيه:  2جدول

  

   عملكردـشكاف انتظار   عملكرد  انتظار  )فرضيه ها(ابعاد 

  -14/1  71/4  85/5  )فرضيه اول(عوامل محسوس

  -45/2  02/4  47/6  )فرضيه دوم(قابليت عملكرد 

  -63/1  65/4  28/6  )فرضيه سوم(پاسخگويي 

  -65/1  42/4  07/6  )فرضيه چهارم(قابليت اعتماد 

  -91/1  23/4  14/6  )فرضيه پنجم(اثربخشي 

  -56/1  78/4  34/6  )فرضيه اصلي(كل 

  

   عملكرد ـ داري بزرگي شكاف انتظار اآزمون معن:  3جدول

  123  حجم نمونه

  316/96  كاي دو

  4  درجه آزادي

  001/0   دارياسطح معن
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 ف انتظار ـ عملكرد در هريك ابعاد پنج گانه كيفيتشكا: 5نمودار 

 
كمترين شكاف در بعد عوامل   بيشترين شكاف در بعد قابليت عملكرد و،شودكه ملاحظه ميچنان

نظام آموزش از روشهاي مناسب تدريس، منابع در رسد كه  به نظر مي،بر اين اساس. استمحسوس 

ضمن اينكه  .دشوآموزشي براي ارائه آموزشها استفاده نميروزآمد، فناوريهاي مناسب و كادر مجرب 

 شكاف 5در نمودار . وجود دارداي با راهبردهاي سازمان نيز ضعف عمدهآموزشي هاي در تطبيق برنامه

 ،همچنين. گانه كيفيت آموزش به خوبي نشان داده شده استعملكرد در هريك از ابعاد پنج ـ انتظار

 از آزمون فريدمن ،داردگانه از نظر فراگيران اهميت بيشتري  يك از ابعاد پنجبراي تعيين اينكه كدام 

 اما ميانگينهاي ،نتايج نشان داد كه ميزان اهميت هريك از ابعاد با يكديگر متفاوت است. دشاستفاده 

 ميزان اهميت هر 4در جدول .  تفاوتها چندان محسوس نيسته دست آمده مؤيد آن است كه در كلب

  .بعاد مذكور مشخص شده استيك از ا
 

 گانه كيفيت آموزش از منظر فراگيرانميزان اهميت هريك از ابعاد پنج: 4جدول

  ميزان اهميت  ابعاد كيفيت آموزش  رديف

  43/20  عوامل محسوس  1

  68/20  قابليت عملكرد  2

  54/20  پاسخگويي  3

  46/20  قابليت اعتماد  4

  09/21  اثربخشي  5
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   ري اهميت هر يك از ابعاد دااآزمون معن:  5جدول

  

  

  

  

  

  

  
    

 ميزان اهميت هريك از ابعاد كيفيت آموزش از منظر فراگيران: 6نمودار 

  

به ز امتيا بيشترين امتياز به بعد قابليت اثربخشي و كمترين ،شود ميملاحظه 6كه در نمودار چنان  

 در رتبه بندي ابعاد كيفيت آموزش از نظر فراگيران ،بر اين اساس. بعد عوامل محسوس اختصاص دارد

  .استترين عامل و بعد عوامل محسوس كم اهميت ترين عامل اثربخشي آموزش مهم

  

  بحث و نتيجه گيري .12

 مفهومي در اين مقاله كيفيت خدمات آموزش مهندسي شركت تهران بويلر با استفاده از مدل

 كه بين انتظارات فراگيران و عملكردهاي كرددست آمده مشخص نتايج به. شدسروكوال بررسي 

هاي مختلف فاصله معناداري وجود دارد كه تا حد زيادي ناشي از غالب بودن آموزش مهندسي از جنبه

ت  بررسي كيفيت خدما،همچنين. استرويكردهاي كلاسيك و نگرشهاي سنتي به فرايند آموزش 

  123  حجم نمونه

  723/17  كاي دو

  4  درجه آزادي

  000/0   دارياسطح معن
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 طراحي مناسب فضاهاي خصوصنشان داد كه مهندسان در » عوامل محسوس«آموزشي از جنبه 

كارگيري امكانات مدرن انتظارات بيشتري از نظام آموزش دارند كه با توجه به اهميت آموزشي و به

هاي آموزشي، ميزان اين جنبه از كيفيت لازم است تا سازمان با پشتيباني مناسب اداري از برنامه

به روز كردن و استفاده هرچه بيشتر از فناوريهاي آموزشي، ارائه . رضايت مهندسان را افزايش دهد

تسهيلاتي نظير اينترنت و اجازه استفاده بيشتر از فضاهاي كتابخانه و آزمايشگاه در افزايش 

  .استرضايتمندي مهندسان بسيار ضروري 

ها، بازنگري روشهاي  برخي دورهيا محتوتجديد نظر در عناوين و» قابليت عملكردي«از جنبه   

تواند در كيفي سازي آموزشها و جلب ها با نيازهاي كاربردي مين برنامهساختتدريس و متناسب 

آموزش و مشاركت دادن فراگيران در فرايند طراحي و چگونگي برگزاري . رضايت مهندسان مؤثر باشد

] هاي جديدبه ويژه دوره[ها ندسان با محتواي دوره آشنا كردن مهبرايها نيز از مواردي است كه دوره

ها  دورهينگري پويا در خصوص چارچوب و محتوا تنوع بخشيدن و باز،به طور كلي. بسيار مفيد است

 موفقيت و رضايتمندي مخاطبان خدمات آموزشي عواملترين ترين و كليديعنوان يكي از حياتي به

  .استمطرح 

 مهندسان دهد كهمي نشان نتايج ، اگرچه»پاسخگويي«ز جنبه در بررسي كيفيت خدمات ا  

با  را فاصله بيشترين آموزش عملكرد ، اينوجود  با،نددار پاسخگويي ميزان از كمتري انتظارات

 صورت اقدامات عبارت ديگر،  به؛است امر اين به بيشتر توجه دهد كه نيازمندمي نشان آنها انتظارات

اعضاي كادر آموزشي و پاسخگويي به درخواستهاي فوري  ان مهندسان وي متعاملات برقراري گرفته در

استفاده از كادر مجرب و با روابط عمومي مناسب كه سوابق مرتبط . است انتظارات از ترپايين فراگيران

 به منظور كاهش ميزان اختلاف عملكرد با انتظارات فراگيران ،باشندداشته با حوزه هاي مهندسي 

 بهبود روشهاي اطلاع رساني به مهندسان نه تنها ميزان رضايت آنها را از ،همچنين. استز اهميت يحا

  . كرد بلكه به تسهيل فرايند برگزاري آموزشها نيز كمك خواهد ،دهدها افزايش ميبرگزاري دوره

نيز فاصله معناداري بين انتظارات و عملكردهاي موجود كه ناشي از » قابليت اعتماد«از جنبه   

 ، مشكلات و نواقص شناسايي شده در زمان مقرر استبرطرف نشدنها و خير در برگزاري دورهتأ

 خدماتنشدن  ارائه ،همچنين واقعي فراگيران و نيازهاي به يتوجهبي و اطلاعي بي. مشاهده شد

 بررسي لازم است با ،در نتيجه. شودمي كم اثر شدن آموزشها سبب مناسب ساعات آموزشي در

  .شود ارائه مناسبي خدمات  ،دارند نظام آموزش از كه انتظاراتي و هندساننيازهاي م

صورت ها آن است كه ارزيابي بايد بعد از اجراي دوره از آنجا كه تصور رايج هم »اثربخشي« بعد در

در تطبيق خروجيهاي برنامه با اهداف مدون پيش بيني شده و تأثيرگذاري آموزشها در  بهبود گيرد، 

اي مشاهده شد كه لازم است با برنامه ريزي و نظارت بيشتر عمدهي كاري كاركنان شكاف عملكردها



  SERVQUALSERVQUALSERVQUALSERVQUALبر اساس مدل مقياس كيفيت خدمات  ت آموزشهاي فني و مهندسيارزيابي كيفي    

    

138 

 براي اجراي لازم وجود امكانات از اطمينان كسب و ارزيابي نحوه تشخيص. ندشوبازنگري و اصلاح 

  .ندككاهش شكاف ايجاد شده كمك مي كه به  است اموري جمله از ارزيابي دقيق

 
  پيشنهادها .13

ادراكات مهندسان از كيفيت آموزشهاي ارائه شده به آنها  ـ ه در اين پژوهش شكاف انتظاراتاز آنجا ك

كاهش شكافهاي شناسايي شده به درك ماهيت كيفيت خدمات آموزشي مرتبط   شده است وبررسي

  :شود ارائه ميريز، با اين رويكرد  و براي بهره برداري مناسب از نتايج پژوهش پيشنهادهاي است

گذاري و زمينه اساسي براي توسعه و بهبود فردي و ظريه كه آموزش نوعي سرمايهاين ن �

 . شوددر برنامه بهبود روند امور سازمان هدفگذاري   پذيرفته و،سازماني است

عنوان الگوبرداري و شاخص قراردادن ديگر سازمانهاي موفق در كيفي سازي آموزشها به �

 . ار گيردضرورتي اجتناب ناپذير در دستور كار قر

براي آگاهي كاركنان واحدهاي آموزشي از نقش خود در فرايند كيفي سازي و ارتقاي  �

 . هاي آموزشي و انگيزشي مناسب تدوين شودمهارتهاي كاري آنها برنامه

گيري شاخصهاي رضايتمندي فراگيران از خدمات نظام آموزش علاوه بر شناسايي و اندازه �

ده است شناسايي و شاد شكاف بين انتظارات و عملكردها آموزشي، عواملي را كه موجب ايج

 .   ندكبراي رفع آن اقدام 

 توجه هرچه بيشتر به ديدگاههاي فراگيران از طريق ايجاد و تقويت روشهاي مناسب براي �

دست آمده به  اعمال نتايج به،بندي و تجزيه و تحليل اطلاعات و در نهايتتقسيم آوري،جمع

  .]27[كارگيري آن بايد از اولويتهاي نظام آموزش باشد  سازمان در بهترتيب اهميت و توان

  راه حلهاي اصولي و علميبه منظور ارائه گزارشهاي تحليلي مربوط به چالشهاي آموزشي  �

 .دشوطور مستمر به مديريت ارشد و ديگر مبادي ذي ربط ارائه به

ن يكي از مستندات برنامه ريزيهاي نتايج ارزيابي كيفيت آموزشهاي اجرا شده الزاماً به عنوا �

 . آموزشي اعلام شود

اي و بين المللي از ابتكارات خلاقانه نظام آموزش در تعاملات اجتماعي در سطوح ملي، منطقه �

گونه تعاملات خودجوش بهترين زمينه را براي احساس نياز به كيفيت و اين. حمايت شود

  كردن و خود را در معرض ارزيابي قرار دادنمؤثرترين انگيزه را براي ضرورت خود ارزيابي 

 .به وجود مي آورد
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  محدوديتها .14

 كه درمجموع، پرسشنامه از استفاده زمينه در پژوهش روش شناسي با مرتبط ذاتي نارساييهاي �

 .به شمار مي رود نتايج دهي تعميم در ايكننده محدود مهم عامل

منجر  نتايج پژوهش دهي تعميم دوديتمح به تواندمي پرسشنامهسؤالات  به ندادن پاسخ  �

 .شود

شركت تهران بويلر  مهندسان براي ايپرسشنامه به شيوه پژوهش شناسي از آنجا كه روش �

اين  مهندسان برداشتهاي و نظرها بازتاب صرفاً آن از  به دست آمدههايداده است، گرفته انجام

 .شود داده تعميم و تفسير دوديتمح اين ملاحظه با بايد پژوهش نتايج نظر اين از .است شركت

 انجام توزيع آن بودن نرمال فرض با و تصادفي صورت به پژوهش جامعه از گيرينمونه اگرچه �

 .است پذير امكان مهندسان شركت تهران بويلر بهفقط  نتايج پذيري تعميم است، گرفته

  

  تقدير و تشكر

يلر به ويژه جناب آقاي مهندس ميثم محققان اين پژوهش از همكاري كليه مهندسان شركت تهران بو

ند، اشتاين تحقيق نهايت همكاري را مبذول ديافتن  كه در انجام ،خداياري، مدير عامل محترم شركت

  .كمال تشكر و قدرداني را دارند
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