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 بررسی تاثیر آموزش و انتقال آموزش بر کیفیت خدمات سازمانهای دولتی

 )مورد مطالعه: شهرداری رشت( 

 1* عادله رهبر ماسوله

25/08/1401تاریخ چاپ:  04/07/1401تاریخ دریافت:   

 چکیده

است. بطوری که نقش آموزش کارکنان بر بهبود خدمات سازمان ها همواره از مباحث مورد توجه مدیران عالی بوده 

های دولتی برنامه ها و منابع ویژه را برای این امر اختصاص داده اند. اما در این بین بسیاری از سازمان ها بویژه سازمان

حلقه مفقوده متغیر انتقال دانش در بسیاری از تحقیقات نادیده گرفته شده است. از این رو، هدف اصلی تحقیق حاضر 

خدمات در شهرداری رشت با توجه به نقش میانجی انتقال آموزش است. بر این اساس سنجش اثر آموزش بر کیفیت 

سوال اصلی تحقیق بدین صورت تدوین گردید که آموزش و انتقال آموزش چه اثری بر کیفیت خدمات در شهرداری 

-توصیفیرشت دارند. تحقیق حاضر بر اساس هدف یک تحقیق کاربردی و از نظر روش جمع آوری داده یک تحقیق 

نفر از کارکنان مناطق پنج گانه  287پیمایشی از نوع همبستگی است. براساس فرمول نمونه گیری کوکران تعداد 

های استاندارد نفر از مراجعه کنندگان به مناطق مذکور به عنوان نمونه انتخاب شده و پرسشنامه 287شهرداری و همچنین 

به منظور تحلیل  SmartPLSروش حداقل مربعات جزئی در نرم افزار  در بین آنان توزیع گردید. در تحقیق حاضر از

های تحقیق استفاده شد. نتایج تحقیق نشان دادند که آموزش هم بطور مستقیم و هم بصورت غیر مستقیم )از طریق فرضیه

ن آموزش و کیفیت انتقال آموزش( بر کیفیت خدمات سازمان موثر بوده و در این بین، انتقال آموزش قادر است رابطه بی

خدمات را تعدیل نماید. در پایان نیز بر اساس نتایج بدست آمده، پیشنهاداتی به منظور بهبود وضعیت آموزش و انتقال آن 

 در شهرداری برای بهبود کیفیت خدمات ارائه گردید.

 یدیکل ژگانوا

 .آموزش، انتقال آموزش، کیفیت خدمات، شهرداری رشت

 .کارمند شهرداری منطقه سه رشت، گرایش تحول-مدیریت بازرگانیکارشناسی ارشد . 1
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 مقدمه

ای اهمیت پیدا کرده است. در حال حاضر نیاز مسلم در شرایط اقتصادی و اجتماعی جدید، بخش خدمات با روند فزاینده

های عملکرد سازمانها و روش شناسی مدیریت خاص نهاد که با شرایط و دانش و مطالعه ویژگیو آشکاری به 

های شان مناسب باشد، وجود دارد، اما فرآیند خدمات از فرآیند تولید به خاطر ماهیت پنهان و مشارکت مستقیم ویژگی

 (2009)الیورا ،  کارکنان متفاوت است

های خدماتی، این سازمانها بایستی با رویکردی استراتژیک و پویا به مدیریت ازمانبا توجه به اهمیت نقش کیفیت در س

کیفیت خدمات بنگرند و کیفیت را به عنوان منبعی برای تقویت و تفکیک خدمات سازمان از آنچه رقبای دیگر ارائه 

برای قضاوت درباره کیفیت خدمت دهند در نظر بگیرند. همچنین با توجه به اینکه مشتریان تنها مرجع حایز شایستگی می

باشند و هر گاه برداشت مشتری درباره یک خدمت بدین صورت باشد که کیفیت آن از انتظارات اولیه فراتر باشد، می

(. امروزه، سازمانها در جهت ایجاد یک 1387دهد )صادقی، توان ادعا کرد سازمان خدمات با کیفیتی ارائه میآنگاه می

ب لازم است که خود به درستی به مشتریان معرفی نمایند و این امر جز درسایه ارائه خدمات ساختار ضروری مناس

رضایت بخش میسر نخواهد بود. نکته اساسی و بسیار مهم این است که وقتی در فرهنگ جامعه ایی، جایگاه نقش و کار 

ارزش مطرح و به آن عمل شود. کرد مشتری به درستی تعریف و تعیین شده باشد و خدمت به مشتری به عنوان یک 

گیرند به طوری که هر سازمان خدمات با کیفیت و باارزش به مشتری ارائه سازمانها در مدار و دور صحیح خود قرار می

شود و در نتیجه رضایت و بالاتر ازآن خرسندی و وفاداری مشتری مند میداده و از خدمات ارزشمند دیگر سازمانها بهره

 (1385ید )کاخکی و قلی پور، نمارا فراهم می

های ارائه دهنده خدمات به شهروندان هستند و به از طرفی دیگر، شهرداری ها در هر شهری یکی از مهم ترین سازمان

باشد. از این رو، شناخت عوامل موثر توان گفت که هیچ سازمانی به آندازه آن در این زمینه دارای اهمیت نمیجرات می

تواند رضایت تمام شهروندان یک شهر را به دنبال داشته باشد. بنابراین، در خدمات شهرداری ها میبر بهبود کیفیت 

تحقیق حاضر سعی شد تا به نقش آموزش ارائه دهندگان خدمات یعنی کارکنان بر بهبود کیفیت خدمات اشاره شود و 

 در این راستا نقش آموزش و انتقال آموزش در سازمان به عنوان متغیرهای موثر سنجیده شدند. 

 خدمات و کیفیت خدمات، یفیتک

 مفهوم کیفیت

در اولین گام برای درک کیفیت خدمات بایستی درک روشنی از مفهوم کیفیت داشته باشیم. به علاوه تعریف کیفیت نه 

های کارکنان در جهت رسیدن به خدمات با کیفیت تنها از جهت معنایی مهم است بلکه مهمتر از آن هدایت کننده تلاش

 تر خواهد بود. 
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خواهد، ندارد. به عبارت دیگر یک محصول زمانی با به جز هر آنچه که مشتری واقعاً میکیفیت هیچ معنا و مفهومی •

مشتری تعریف شود  کیفیت است که با خواسته ها و نیازهای مشتری انطباق داشته باشد. کیفیت باید به عنوان انطباق با نیاز

( .)

سازمان استاندارد بین المللی، کیفیت را این گونه تعریف کرده است ؛ تمامیت ویژگی ها و خصوصیات محصول یا  •

خدمات که توانایی برآورده کردن نیازهای مشتری را دارد. 

منظور بر طرف ساختن مشکلات مشتریان به کیفیت عبارت است از مجموعه فعالیتها، فرآیندها، اعمال و تعاملاتی که به  •

 (. شود )آنان ارایه می

 خدمات؛ تعاریف و ویژگی ها

تا خدمت به عنوان  1خدمت یک واژة پیچیده می باشد. این واژه دارای معانی مختلفی است و طیفی از، خدمات شخصی

ری را نیز شامل می شود. به دلیل گستردگی و پیچیدگی، یک محصول را در بر می گیرد. این کلمه حتی حوزه وسیع ت

طیف وسیعی از تعاریف در ارتباط با خدمت ارائه شد و هرچند در سالیان بعد مباحث کمتری  80تا  60در طول دهه های 

(. قبل از اینکه به تعریف در این زمینه مطرح شد با این حال به یک تعریف جامع رسیده نشد)

شود و طیفی از یفیت خدمات اشاره شود لازم است که بدانیم خدمت چیست. این واژه معانی مختلفی را شامل میک

گیرد. هر چند تعریف جامعی از خدمت ارایه نشده است خدمات شخصی تا خدمت به عنوان یک محصول را در بر می

 در زیر برخی از تعاریف ارایه شده، ذکر شده است :

عت اساساً ناملموس، یا به خودی خود به عنوان یک محصول منفرد یا عنصری مهم از محصول ملموس خدمت تولید منف •

(سازد. )که به واسطه شکلی از مبادله، نیاز شناخته شده مشتری را برآورده می

بوده و مالکیت چیزی  کند که اساساً نامحسوسخدمت، فعالیت یا منفعتی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می •

(را در بر ندارد. نتیجه ممکن است محصول فیزیکی یا غیر مادی باشد. )

های کم و بیش نامحسوس که به طور طبیعی اما نه لزوماً همیشگی، خدمت، فرآیندی است مشتمل بر یک سری فعالیت

های ارایه شده خدمت، روی داده تا راه حلی یکی یا کالاها و یا سیستمدر تعاملات بین مشتریان و کارکنان و یا منابع فیز

(. برای مسائل مشتریان باشد )

 های خدماتویژگی

 ( :باشند )چهار ویژگی خدمات به شرح زیر می

فیزیکی ارزیابی کرد. به عبارت دیگر توان به وسیله هیچ کدام از خواص : خدمات خالص را نمی 2الف ( ناملموس بودن

توانند کالا را قبل از خرید توان این گونه خدمات را مستقیماً ارزیابی کرد. خریداران بالقوه، اغلب میقبل از مصرف نمی

                                                           
1  Personal services 
2  intangibility 
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توان قبل از های ملموس را میببیند، لمس کند و بچشد. به علاوه بسیاری از ادعاهای تبلیغاتی مربوط به این ویژگی

های ملموس وجود ندارد تا د، بررسی کرده و از صحت و سقم آن اطلاع پیدا کند. اما در مورد خدمات، ویژگیخری

 بدین وسیله مشتریان قبل از خرید صحت تبلیغاتی که در مورد آن انجام شده است را مورد بررسی قرار دهند. 

های تولیدی معمولاً کالا را کدیگرند. سازمان: تولید و مصرف کالاهای ملموس در عمل مجزا از ی 3ب( تفکیک پذیری

کنند. اما در مورد خدمات، خواهند بخرند، حمل میدر یک مکان تولید کرده و سپس آن را به جایی که مشتریان می

 تولید از مصرف جدا نیست. 

: از آنجایی که مشتریان معمولاً در فرآیند تولید خدمات حضور دارند و تولید و مصرف خدمات به  4ج( تغییر پذیری

باشد. به طور طبیعی در گیرد، نظارت و کنترل جهت حصول استانداردهای پایدار مشکل میطور همزمان صورت می

یل و رد کالاهای معیوب ندارد، زیرا مورد خدمات آن گونه که در مورد کالاها صادق است امکان بازرسی قبل از تحو

 خدمات معمولاً باید در زمانی که مشتریان حضور دارند تولید شوند. 

توان آن ها را ذخیره کرد نیز با کالاها تفاوت دارند. )غیر قابل نگهداری( : خدمات از آن جهت که نمی 5د( فناپذیری

تواند آن را دی اش را در دوره فعلی به فروش برساند، نمیهای تولیستادهیک تولید کنند خدمات اگر نتواند تمامی

ذخیره کند تا در دوره بعدی به فروش برساند. اگر میزان تقاضا برای خدمات ثابت باشد، مسئله غیر قابل نگهداری بودن 

هنده خدمات را های ارایه دآن قابل حل است. اما از آنجایی که تقاضا برای خدمات مختلف نوسان دارد، این امر سازمان

برخی از ویژگیهای کالاها و خدمات بصورت خلاصه  1-2کند. در جدول با مسائل و مشکلات خاصی رو به رو می

 آورده شده است. 

 ویژگیهای کالا ها و خدمات -1جدول 

خدماتکالاهای فیزیکی

محسوس

متجانس

جدایی تولید و توزیع از مصرف

تولید ارزش هسته ای در کارخانه

عدم مشارکت مشتریان در فرآیند تولید 

امکان ذخیره سازی

 انتقال مالکیت

نامحسوس

نامتجانس

همزمانی فرآیندهای تولید، توزیع و مصرف

فروشنده -تولید ارزش هسته ای در تعاملات خریدار

مشارکت مشتریان در فرآیند تولید

عدم امکان ذخیره سازی

عدم انتقال مالکیت

 

 

                                                           
3  inseparability 
4  vaeiability 
5  perish ability 
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 آمیخته بازاریابی خدمات

باشند، محصول، قیمت، دارای آمیخته بازاریابی محصول )محصول، قیمت، توزیع، ترفیع( می همان گونه که محصولات

عنوان توزیع، ترفیع، افراد، شواهد فیزیکی و بهره وری و کیفیت از اهمیت بیشتری در خدمات برخوردار هستند که تحت 

شوند از آنان به آغاز می "پی"این عناصر با حرف شوند. از آنجایی که تمامیعناصر آمیخته بازاریابی خدمات مطرح می

 شود. نیز یاد می " 6پی 8"عنوان 

 کیفیت خدمات

  7مفهوم کیفیت خدمات

( صورت 1985و1988و1991مفهوم و تعریف کیفیت خدمات توسط کارهای عملی که توسط پاراسورامان و دیگران )

 گرفته است، تحت تأثیر قرار گرفته است. 

گیرد. به عبارت دیگر کلس معتقد است که کیفیت خدمات، سه بعد فیزیکی، موقعیتی و رفتاری را در بر می 8کلس •

شود، موقعیتی که خدمات عبارت است از تمرکز بر چیزی که به مشتریان تحویل داده میمعتقد است که کیفیت خدمات 

(شود. )شود و اینکه آن خدمات چگونه ارایه میدر آن ارایه می

رامان کیفیت خدمات عبارت است از میزان اختلاف موجود بین انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات دریافتی )پاراسو

نشان دهنده  شود، که در این رابطه نشان داده می ( این تعریف گاهی اوقات توسط رابطه 1988و دیگران، 

 بیانگر کیفیت خدمات دریافتی است.  نشان دهنده انتظارات و  درک مشتری، 

 عوامل موثر بر انتظارات مشتری

در شکل گیری انتظارات مشتریان اثر گذار است را نشان بررسی نظرات مختلف مشتریان، برخی از عوامل کلیدی که 

باشد دهد که چهار عامل در شکل گیری انتظارات مشتریان اثرگذار میدهد. مطالعات مختلف در این زمینه نشان میمی

 (. 1384( )کاوسی و سقایی، 1)نمودار 

شنود و مطالبی است که او از زبان سایر مشتریان میباشد، اولین عاملی که به طور بالقوه تعیین کننده انتظارات مشتری می •

کنند که انتظار شود. به عنوان مثال تعدادی مشتریان به این مطلب اشاره میگفته می 9"ارتباطات کلامی"اصطلاحاً به آن 

آنان از کیفیت بالای خدمات عرضه شده ناشی از توصیه دوستان و آشنایان آنان ناشی شده است. 

های خاص هر یک کند در نتیجه شرایط و نیازمندیکه در واقع انتظارات مشتریان را تا حد معینی تعدیل می دومین عاملی •

مشتریان نام برد.  "نیازهای فردی"شود که به طور کلی باید آن را تحت عنوان از مشتریان حاصل می

                                                           
6 8p 
7  Service Quality 
8  Klus 
9 Verbal Communication 
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باشد. مشتریانی که از تجربه ین آنان میدهد، تجربیات پیشسومین عامل که انتظارات مشتریان را تحت تأثیر قرار می •

باشند توقع دارند که سازمان کار آنان را بهتر و با کاردانی بیشتری انجام دهد. بیشتری برخوردار می

کند و در شکل گیری انتظارات مشتری ایفا میاز سوی ارایه دهندگان خدمات نقش مهمی "تبلیغات و ارتباطات بیرونی" •

های مستقیم و غیر شود. ارتباطات بیرونی کلیه پیامامل در شکل گیری انتظارات مشتریان محسوب میبه عنوان چهارمین ع

گیرد. به عنوان نمونه یک پوستر تبلیغاتی متعلق به یک بانک مستقیم از سوی سازمان عرضه کننده به مشتریان را در بر می

شود. له اینگونه پیام ها محسوب میکند از جمکه از برخورد صمیمانه صندوقداران بانک حکایت می

 (1384عوامل موثر بر انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات )کاوسی و سقایی،  -1نمودار 

کنند با این استدلال که انتظارات مشتری از ( در مورد دو سطح انتظارات بحث می1991) 10همچنین بری و پاراسورامان

باشد. سطح دو سطح یکی سطح مطلوب مشتری و دیگری سطح کافی میخدمات در دو سطح مختلف وجود دارد. این 

کند که مشتری امیدوار است که دریافت کند و این بدان معناست که سطح مطلوب ترکیبی مطلوب به خدمتی اشاره می

متی بایست دریافت کند. سطح کافی به خدتواند و خدماتی است که میاز باورهای مشتری درباره خدماتی است که می

کند. در نتیجه وظیفه مشتری ارزیابی خدمتی است که دریافت خواهد نمود. بهترین تواند بپذیرد اشاره میکه مشتری می

شود. علاوه براین تفاوت بین سطح مطلوب و مثال از سطح کافی، سطح خدمتی است که توسط مشتری پیش بینی می

ل زمان از یک سرویس به سرویس دیگر و یا از یک مشتری به شود که در طوسطح کافی ناحیه قابل اغماض نامیده می

 (. کند)مشتری دیگر تغییر می

تواند به دو دسته عوامل تاثیر گذار بر انتظارات مطلوب و عوامل تاثیر گذار عوامل تاثیر گذار روی انتظارات مشتریان می

 دهد:تاثیرگذار روی انتظارت کافی و مطلوب را نشان میعوامل  -2بر انتظارات کافی دسته بندی شود. نمودار 

 

                                                           
10  Berry and Parasuraman 
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 (عوامل تاثیر گذار روی انتظارات کافی و مطلوب )-2نمودار 

 عوامل تاثیر گذار روی انتظارات مطلوب:  ▪

ارات مطلوب تاثیر ( دو عامل وجود دارد که روی انتظ2003( و زیتامل و همکاران )2009بر اساس زیتامل و همکاران )

های خدمات ثابت هستند. اولا نیازهای شخصی عواملی اساسی گذارد. این عوامل نیازهای شخصی و تشدید کنندهمی

توانند در چهار دسته طبقه بندی شود: نیازهای فیزیکی، دهند و آنها میهای مشتریان شکل میهستند که به خواسته

های خدمات ثابت که میتوان آنها و نیازهای شغلی و کارکردی. ثانیا تشدید کننده نیازهای اجتماعی، نیازهای روانشناختی

دهد که . انتظارات از خدمت بکار گرفته شده که این موضوع زمانی زمانی رخ می1را در دو دسته طبقه بندی نمود: 

به عنوان باورهای  . فلسفه خدمات شخصی که2شود. انتظارات مشتری توسط شخص یا گروه دیگر بکار گرفته می

 شود. مشتری در زمینه معنی خدمات و معاملات فراهم کننده خدمات تعریف می

 عوامل اثرگذار روی انتظارات کافی: ▪

 اند:گذارند به شرح زیر یافته( گروهی از عوامل را که روی انتظارات کافی تاثیر می2003زیتامل و همکاران )

آید کند که به شکل یک نیاز ضروری در میه عوامل منحصر به فردی اشاره میهای خدمات موقتی که بتشدید کننده. 1

مثل شرایط اضطراری. 

کند. تغییرات خدمات دریافت شده که به دسترس پذیری فراهم کنندگان خدمات متناوب اشاره می. 2

به تاثیر نقش خودشان در دریافت شده مشتری که اشاره به این موضوع دارد که مشتریان چگونه  -نقش خدمات خود. 3

کنند. خدمات دریافت شده اعتقاد پیدا می

عوامل شرایطی که به شرایط و نتایج به دست آمده از کارایی خدمات و سرویس کنترل فراهم کننده اشاره دارد. . 4
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 ادراکات مشتری

به نگاه و ارزیابی مشتریان به باشد. این مسئله ادراک مشتری شامل قضاوت مشتریان در مورد کارکرد واقعی خدمات می

کنند، بستگی دارد. به عبارت دیگر ارزیابی و قضاوت آنها روی کیفیت خدمات، ادراک کیفیت خدماتی که دریافت می

آنان را مشخص خواهد نمود. به عنوان مثال اگر مشتری ارزیابی رضایت بخشی در مورد کیفیت خدمتی که دریافت 

(. در این زمینه زیتامل و )توان گفت که ادراک وی بالاستمی نموده است داشته باشد، آنگاه

( ادراک را به عنوان برآورد و ارزیابی انجام شده توسط مشتری در مورد برتری یک سرویس تعریف 2003همکاران )

کارایی واقعی خدمات کنند. از این رو ادراک مشتریان مبتنی بر ارزیابی و قضاوت انجام شده در مورد کیفیت یا می

مشاهده شده خواهد بود. علاوه بر این تطابقی میان کیفیت خدمات و کیفیت سرویس دریافت شده توسط مشتری نیز 

 (. بایست وجود داشته باشد )می

 عوامل موثر بر ادراک مشتریان از خدمت:

انتظارات، ارزیابی مشتری از خدمت نیز ممکن است در طول زمان  همان گونه که ذکر شد، ادراکات همیشه در ارتباط با

دچار تغییر شود یا حتی این ارزیابی ها از فردی به فرد دیگر یا از فرهنگی به فرهنگ دیگر متفاوت باشند. ادراکات 

ت را نشان ( فاکتورهای موثر بر ادراکات مشتری از خدم 1-2مشتری از خدمت تحت تأثیر عوامل متعددی است. شکل ) 

 دهد. می

 
 (های موثر بر ادراک مشتری از خدمات )فاکتور  -3شکل 

 د.گذاردهد چهارعامل بر ادراکات مشتری از رضایت، کیفیت و ارزش خدمت تأثیر میاین شکل نشان می

 اهمیت، لزوم و خواص آموزش منابع انسانی 

آموزش کارکنان دارای معنای وسیع و گسترده ای بوده که تنها مفهوم کارآموزی، کارورزی ویا تمرین عملی در یک 

زمینه بخصوص را در بر نمی گیرد. بلکه دامنه آن وسیع و گسترده می شود که از فراگیری یک حرفه وفن ساده شروع 

ی در امور سرپرستی ومدیریت در سازمانهای دولتی، صنعتی شده وبه احاطه کامل بر علوم وفنون بسیار پیچیده، ورزیدگ



 9 دولتی )مورد مطالعه: شهرداری رشت(بررسی تاثیر آموزش و انتقال آموزش بر کیفیت خدمات سازمانهای 

 

وبازرگانی وهمچنین به چگونگی رفتار و برخوردهای مناسب در مقابل مسائل انسانی، اقتصادی، اجتماعی وفرهنگی 

کشیده می شود. 

نعتی شدن گام بر می دارد، علوم همانگونه که جوامع بشری از سنتی بودن به صنعتی شده و از صنعتی شدن به سوی فراص

وفنون وتکنولوژی هم رو به تکامل دگرگونی و پیشرفت است. به موازات این تغیرات است که اهمیت لزوم خواص 

آموزش بیش از پیش ملموس گشته بدین معنی که بدون آموزش کارکنان، پایه های مدیریت هم متزلزل می شود 

ر حیاتی و اجتناب ناپذیر است که باید به طور مستمر با مجموع فرآیندهای وفروخواهد ریخت. آموزش کارکنان یک ام

مدیریت مورد توجه قرار گیرد، تا سایر فعالیتهای مدیریت مفید واقع شود. آموزش در حقیقت یکی از راههای اصولی 

ازی قدرت تخیل و ومنطقی هدایت تلاشهای کارکنان در سازمان است و باعث بکارگیری استعدادهای نهفته، بکار اند

 بوجود آمدن حس انعطاف پذیری فکری لازم در کارکنان خواهد شد. 

در باب اهمیت ولزوم آموزش کارکنان، صاحبنظران امر، نظرات بسیاری را ارائه داده اند از جمله اینکه گلن استالن از 

دیریت جزء لاینفک یکدیگرند. صاحبنظران علوم اداری معتقد است که آموزش ابزار مدیریت است واصولاَ آموزش وم

مدیر در برابر آموزش به همان اندازه مسئول است که در تنظیم وتهیه بودجه سازمان، مدیریت می تواند وباید با تاکید بر 

آموزش وهمکاری در زمینه های آموزش اهمیت آن را مسحل ومحرز نماید وحمایت لازم را از این امر به عمل آورد. 

ردریک تیلور بنیانگذار مکتب مدیریت علمی، در شمار اصول مدیریت می گوید: کارکنان را باید بر اساس روشهای ف

علمی انتخاب کرد وبر همین اساس آموزش داد تا برای انجام وظایفی که به ایشان محول شده است آماده شوند، نه آنکه 

 (1389ادت، خود مسئول انتخاب شغل وپرورش استعدادشان باشند. ) سع

پیکورز ومایر دوتن از دانشمندان علم اداره، اهمیت امر آموزش را چنین بیان می کنند که آموزش خوب، عدم رضایت 

شغلی و دوباره کاری را به مقدار زیاد کاهش داده وکارکنان را یاری می دهد که با تمام ظرفیت خود کار کنند. آنها 

ر اینکه تمام سلسله مراتب سازمان که از مدیر اجرائی آغاز می شود تا رده معتقدند هدفهای مهم تحقق نمی یابند مگ

پائین، به اهمیت مسئله آموزش آگاه باشند واز طرف دیگر، کارکنان نیز آموزش را جهت پیشرفت وتکامل خود بپذیرند. 

)ابطحی، واهند یاد بدهند. بعبارت دیگر آموزش هنگامی مفید خواهد بود که کارمندان بخواهند یادبگیرند وسرپرستان بخ

1387)

به منظور خلق و متناسب شدن با  یو اقتصاد یاسیس، یاجتماع ینهادها، یفرهنگ یباورها نیادیتحول بن ندیرا فرا توسعه

 نیبه چن لیو... دانسته اند که ن یاقتصاد، یآموزش، یانسان یهاییو توانا هاتیقابل یفیک ویو ارتقاء کم دیجد یتهایظرف

 یجملگ، یالملل نیب اتی. مطالعات و تجربباشدیجوامع م یو ارزش یفرهنگ تحولمستلزم از همه،  شیو پ شیب، یامرتبه

ق، یشرط توف شیبگذرد و پ یانسان یرویاز بستر ن دیو همه جانبه، الزاماً با داریاست که توسعه پانکته نیا دیو مؤ نیمب
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آن  یو محور یو هسته اصل نبمنزله رک یدر توسعه انسان یگذار هیسرما، یو تداوم هرگونه توسعه و تحول تیتثب

. باشدیم

و  دیآیبشمار م یمل ییبه دانا لیهم گذرگاه ن یتوسعه، و نظام آموزش یرکن اصل، یمل ییو دانا ، دانشیامروز انیب به

 یجمع اتیح ادیخود را هموار کند، در واقع بن ریمس یتوسعه انسان قیکه از طر ابدییبه اهداف خود دست م یجامعه زمان

که از  یریهر تعبنرو، یاز ا. «میشویم تیکه ترب میکنیم یآنگونه زندگ»و ما  دهدیم لیتشک تیو ترب میانسان را تعل

غافله را به سر منزل  نیبار ا دیاست که با ییهابر دوش انسان هاتلاشیبه آن تمام دنیرس یبرام، یتوسعه داشته باش

در جامعه را بر  یانسان یروین تیترب تیمعاصر، نهاد آموزش و پرورش مسئول یایکه در دن ییمقصود برسانند، و از آنجا

 ریکه با توجه به نقش و شکل فراگد، یآیبشمار م یانسان یروین تیو ترب دیبستر تول نیمهمترنرو، یعهده دارد، از ا

سهامدار  میشده خود، اگر نگوئ فیتعر یاست که با جامه عمل پوشاندن به کارکردها ییدهاایاز بن یکیآن،  یامروز

 (1381) مجیدی، . دیآیبه حساب م ندیفرا نیعمده ا هامداراناز س یکیدست کم ، یاصل

 دیتاک یو کالبد یو گسترش منابع ماد جادیا تیتوسعه، که همواره بر اهم هینظر شگامانیاساس، بر خلاف پ نیا بر

 یهانهیافراد و جوامع، از هز اجتماعی – یاقتصاد یآموزش و پرورش در زندگ تیداشتند، امروزه، به لحاظ اهم

 . شودیم ادی یادیبن یگذار هیسرما کیبه عنوان  یآموزش

 هیسرما نیکه ا کندیاستدلال م، یدر منابع انسان یگذار هیزا بودن سرماوربر بهره دیضمن تاک، یانسان هیسرما هینظر

 هیگرچه بازگشت سرما، ی. از نقطه نظر اقتصادشودیافراد م یورو بهره دیو توان تول تیظرف شیسبب افزاها، یگذار

و گسترده بوده  قیعم اریآن بس یبازده کنیو بلند مدت است، ل یطولان یندیاغلب مستلزم فرا، یانسان یرویدر ن یگذار

و. . . و  تی، گفتار، خوراک، پوشاک، نرخ جمعرفتار از اعم – دهیافراد آموزش د یو جمع یفرد یهاو در تمام کنش

. ابدیمی انعکاس –و. . .  ییقضا، یبهداشت، یاقتصاد یهانهیکاهش هز جهیدر نت

سطح مهارت و تخصص  شیبا افزا یگذار هینوع سرما نیاباشد، یم دیتول یاصل عامل یانسان یرویاز آنجا که ن نیهمچن

 نهیبه یریو بکارگ یو معنو یدر استفاده از منابع ماد یبهبود و اثر بخش زیو ن دیتول تیفیک یکار، موجب ارتقا یروین

 . شودیآنها م

 نکیکه ا شودیگفته مر، یتحولات جهان در چند دهه اخ یفوق، وبا توجه به شتاب هندس کردیو رو نیبر براه افزون

که باشد، یبر دانش، م یاقتصاد مبتن»و « جامعه دانش»از توسعه موسوم به  یدیدر حال ورود به مرحله جد یجامعه جهان

دانش، دچار  جیو ترو لیتبدع، یتوزد، یتول یهاکالا و خدمات و هم سامانه عیو توز دیتول یهااثر آن، هم سامانه در

 (1382) رضایی، خواهد شد.  یاساس یهایدگرگون

 یرا به چالشهاران، یو غافل از توسعه دانش، از جمله ا افتهیکمتر توسعه  یکشورها، یتحول در جامعه و اقتصاد جهان نیا

کند،  یتوسعه را ط ندیفرا یو با سرعت فعل یعیبخواهد بطور طب رانیآنچنانکه اگر اقتصاد ا دهد؛یسوق م یدیجد یادیبن

 ای لیمستح یفشرده جهان یراه در اثر رقابتها نیخواهد داشت و چه بسا در بش یو احتمالاً نافرجام در پ یبس طولان یراه
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 زیگر کیو با  یفاز اقتصاد صنعت یبدون ط رانیاست ا ستهیشاگران، لیتحل یبه اعتقاد برخنرو، یمستهلک گردد. از ا

سامانه  دیبا، یهش بلندج نیبه چن لین یشده خود را به مرحله اقتصاد دانش پرتاب کند، و برا یزیو برنامه ر عیسر

. ) کند لیکارخانه و صنعت به مدرسه و دانشگاه و بالعکس( تبد لی)تبد رندهیادگیسامانه  کیخود را به  یاقتصاد

 (1381مجیدی، 

 توسعه منابع انسانی

امروزه آموزش به عنوان یکی از روش های توسعه منابع انسانی سازمان ها مطرح است. هر سازمانی به افراد آموزش دیده 

لذا تغییرات عمده در آموزش در سالهای اخیر باعث شده است و باتجربه نیاز دارد تا مأموریت خود را به انجام برساند. 

د و در عصر حاضر آموزش بعنوان مسئولیت خود مدیریت نگریسته شود. که بیشتر روی توسعه منابع انسانی تاکید شو

افتد بلکه بعنوان یکی از فعالیتهای کلیدی در حقیقت، آموزش و توسعه منابع انسانی در خلا اتفاق نمی 

 کند. آید که فعالیتهای دیگر را حمایت و پشتیبانی میسازمان بشمار می

یت و اقتصاد بر این باور هستند که در میان انواع سرمایه گذاری هایی که در جهت ارتقای بهره بسیاری از علمای مدیر» 

وری و در نهایت توسعه اقتصادی و اجتماعی انجام می شود، توانمند کردن نیروی انسانی به عنوان موثرترین عنصر دخیل 

. آموزش و بهسازی منابع انسانی در عصر کنونی در تحقق تلاش ها، مهم ترین و پرسودترین رکن توسعه به شمار می آید

به دلیل شرایط خاص زمانی، یکی از وظایف اجتناب ناپذیر سازمان ها و موسسات محسوب می شود. این مهم اصولا در 

«قالب برنامه های آموزش مدون و کوتاه مدت یا دراز مدت به اجرا درمی آید. 

با ارزش و موثر قلمداد شود، مگر این که یک ارزشیابی جامع و کامل از آن انجام شود.  یک برنامه آموزشی نمی تواند

مدیران آموزشی نه تنها باید نسبت به یادگیری کارکنان پاسخگو باشند، بلکه باید نسبت به این که این دانش ها و مهارت 

 (1382 ) رضایی،ها به عملکرد شغلی کارکنان نیز انتقال یافته، پاسخگو باشند. 

 همگام با توسعه جهانی

شاید هیچ کس فکر نمی کرد یکی از فواید جنگ جهانی دوم و مجموعه خرابی ها و خساراتی که به روند زندگی بشر 

وارد کرد، این باشد که موضوع آموزش کارکنان و اهمیت آن در علوم اداری، برای سریع تر شدن روند بازسازی بعد از 

آن روز قرار بگیرد و سپس به عنوان یک موضوع مهم، بخشی از دغدغه های آن را تا به  جنگ سرلوحه اهداف مدیران

که از نظریه پردازان علم مدیریت بوده اند که در کتاب های بهسازی منابع « میلز»و « اسمیت»، «پیس»امروز تشکیل دهد. 

دوره با عنوان های زیر تقسیم کرده اند: به انسانی خود تاریخچه پیدایش و تکمیل امر بهسازی منابع انسانی را به چهار 

 درجه استادی رسیدن کارگران، کارآیی کارکنان یا کارگران، رضایتمندی کارکنان و رشد کارکنان.

2005(

به طور کلی آموزش در داخل سازمان ها به منظور بهبود و کسب مهارت های شغلی جدید، آماده شدن برای حرکت در 

مناسب و رفع نیازهای حرفه ای به کار می رود. کشور ما در مسیری قرار گرفته است که باید در راستای  مسیرهای شغلی
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ساله نظام با سرعت بیشتری به اهداف گوناگون خود برسد. برای همراه کردن مجموعه سازمان ها،  20برنامه چشم انداز 

های مجموعه نظام باید همواره با خود دوره کنیم که نهادها، وزارتخانه ها، دانشگاه ها و مراکز علمی و هم افزار

تنها مفهوم کارآموزی، کارورزی یا تمرین علمی در یک زمینه خاص را در برنمی گیرد، بلکه دامنه آن به « آموزش»

قدری وسیع و گسترده است که از فراگیری یک حرفه یا فن ساده شروع شده و به احاطه کامل بر علوم و فنون بسیار 

ده، چگونگی رفتار و برخوردهای مناسب درمقابل همه مسائل انسانی، اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی منتهی پیچی

(1388. ) میر سپاسی، می شود

 پیشینه تحقیق

 تحقیقات خارجی

کارکنان ( در تحقیقی به اثر آموزش بر کیفیت خدمات با توجه به نقش میانجی تعهد سازمانی در بین 2015لوچان داهار ) -

کارمند به روش مدل یابی معادلات ساختاری  494های بدست آمده از های کشور هند پرداخت. نتایج تحلیل دادههتل

های صحیح کارکنان با افزایش تعهد آنها بر کیفیت خدمات در هتل ها یک اثر مثبت معنادار دارد.  نشان داد که آموزش

های دولتی کشور وزش و انتقال آموزش بر کیفیت خدمات در سازماندر تحقیقی به بررسی نقش آم( 2014زومرا ) -

های دولتی را به عنوان نمونه انتخاب نمود. تحلیل نفر از کارکنان سازمان 624نفر از مدیران و  222مالزی پرداخت. وی 

تواند از طریق انتقال های تحقیق با استفاده از روش مدل یابی معادلات ساختاری نشان داد که آموزش کارکنان میداده

آموزش بر ارتقاء کیفیت خدمات سازمانها موثر باشد. 

های کشور مالزی ( در تحقیقی به بررسی اثر انتقال آموزش بر بهبود کیفیت خمات در سازمان2011زومرا و همکاران ) -

آمده به روش مدل یابی معادلات های بدست نفر را به عنوان نمونه انتخاب نمودند. نتایج تحلیل داده 220پرداختند. آنها 

تواند بر ارتقاء کیفیت خدمات سازمانها موثر باشد. ساختاری نشان داد که  انتقال آموزش می

های ( در تحقیقی به بررسی اثر برنامه ریزی نیروی انسانی بر ارتقاء عملکرد و کیفیت خدمات هتل2010چاند و کاتو ) -

های مورد نظر را در بین مشتریان و کارکنان نوان نمونه انتخاب نموده و پرسشنامههتل را به ع 439هندی پرداختند. آنها 

توزیع نمودند. نتایج تحلیل داده ها به بوسیله آزمون همبستگی نشان دادند که  بین انواع عآموزش کارکنان با بهبود 

کیفیت خدمات رابطه مثبت و معنادار وجود دارد. 

 تحقیقات داخلی

بررسی اثر آموزش کارکنان بر تعهد سازمانی و کیفیت خدمات درمانی مطالعه ( در تحقیقی به 1393اسدی و عبداملکی ) -

جامعه آماری این پژوهش در دو گروه کارکنان بخش درمانی پرداختند.  موردی بیمارستانهای سطح شهرستان ارومیه

دهنده این نشانوافزار به دست آمده از نرمهای توزیع پرسشنامه داده و بیماران انتخاب شدند پس از

آموزش و دسترسی به آموزش بر روی تعهد سازمانی  مطلب است که به ترتیب حمایت آموزشی، منافع حاصل از

اثرگذارند. هم چنین تعهد سازمانی به عنوان متغیر میانجی بر کیفیت خدمات اثرگذار است. از طرف دیگر دسترسی به 

ر کیفیت خدمات اثرگذار است. هر چند در حمایت از آموزش و منافع حاصل از آموزش به طور مستقیم بر آموزش ب

کیفیت خدمات ارائه شده اثرگذار نیست، اما به صورت مؤثر برتعهد سازمانی کارکنان اثرگذار است و این 

. متغیرتعهدسازمانی بر کیفیت خدمات اثرگذار است
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بررسی رابطه آموزش های ضمن خدمت کارکنان در اثربخشی و ارتقاء بهبود تحقیقی به  ( در1392حسینی و همکاران ) -

مدیران و سرپرستان واحد را آنها از  نه اماری پژوهشپرداختند. نمو کیفیت خدمات دانشگاه آزاد اسلامی شاهرود

بردی و از نظر روش تشکیل، که به شیوه نمونه گیری تصادفی ساده ا نتخاب شدند. روش تحقیق از نظر هدف کار

توصیفی از نوع زمینه یابی است. ابزار گرداوری داده ها پرسشنامه به شیوه بسته پاسخ با طیف لیکرت بوده است. پس از 

مربع( استفاده شده است. یافته -گرداوری داده ها به منظور تجزیه و تحلیل داده ها از مدل ناپارامتریک مجذور خی)کای

از دیدگاه مدیران اموزش ضمن خدمت بیشترین تاثیر را بر کارایی و مهارت کارکنان داشته های پژوهش نشان می دهد 

است. که این موضوع منجر به ارزیابی اثربخشی آموزش های ضمن خدمت کارکنان در ارتقاء بهبود کیفیت خدمات 

کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی شاهرودشده است. 

برای انجام تحقیق پرداخت.  نقش آموزش منابع انسانی در کیفیت خدمات انتظامی( در تحقیقی به بررسی 1389هندیانی ) -

تواند بر ارتقاء آموزش کارکنان می نیز نشان داد کههمبستگی . نتایج تحلیل شدندانتخاب فرماندهان نظامینفر از  176

 خدمات سازمانها موثر باشد.  تیفیک

 روش تحقیق

شود. هدف تحقیقات کارُبردی توسعة دانش کاربُردی در کاربردی محسوب میتحقیق فوق بر اساس هدف، تحقیقی 

شود. همچنین در این یک زمینه خاص است. به عبارت دیگر تحقیقات کارُبردی به سمت کارُبرد علمی دانش هدایت می

نوع تحقیق، نتایج یافته هایش برای حل مشکلات خاص انجام می شود وتلاشی برای پاسخ دادن به یک معضل و مشکل 

 است که در دنیای واقعی وجود دارد. عملی 

تحقیق فوق از نظر شیوه گردآوری اطلاعات تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است. هدف تحقیق همبستگی عبارت 

شود بین آنها است، از درک الگوهای پیچیدة رفتاری از طریق مطالعة همبستگی بین این الگوها و متغیرهایی که فرض می

الخصوص در شرایطی مفید است که هدف آن کشف رابطة متغیرهایی باشد که در روش علی رابطه وجود دارد. این

 (. 1381مورد آنها تحقیقاتی انجام نشده است )دلاور، 

رود. به لحاظ نظری، اینگونه تحقیقات ریشه در مکتب اثبات بشمار میتحقیق فوق بر اساس ماهیت داده ها، تحقیقی کمی

این روش علاقه مند به تبدیل اطلاعات تحقیق بصورت نمادهای ریاضی بمنظور استفاده از گرایی دارد و صاحبنظران 

 باشند.های اجتماعی میهای آماری و ریاضی برای توصیف و تحلیل پدیدهقابلیت تحلیل

 جامعه آماری 

گانه  5ناطق کارکنان و مدیران شهرداری مشود. جامعه شامل جامعه آماری تحقیق حاضر  به دو دسته تقسیم می

 نفر بوده و جامعه مشتریان یا به عبارتی مراجعه کنندگان به شهرداری رشت.  700شهرداری رشت که برابر 

بدست  316. 0پرسشنامه اولیه توزیع شده که برابر با  30با توجه به موارد بالا، و واریانس نمونه مقدماتی بدست آمده از 

 رت زیر محاسبه گردید:آمد، حجم نمونه کارکنان و مدیران به صو

n =
700 (1. 96)2  0. 315

(700 − 1)(0/05)2 + (1. 96)2  0. 315
= 287 
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پرسشنامه بصورت روش نمونه گیری احتمالی )تصادفی طبقه ای( مطابق جدول زیر در بین مناطق  300بدین ترتیب تعداد 

 مورد جمع آوری گردید.  287پنج گانه شهرداری رشت توزیع و تعداد 

 روش و ابزار گردآوری اطلاعات 

استفاده ها به منظور جمع آوری دادهباشد. بدین ترتیب که از ابزار پرسشنامه در تحقیق حاضر روش تحقیق میدانی می

شود، بنابراین، از دو گردید. با توجه به اینکه جامعه تحقیق حاضر به دو قسمت جامعه کارکنان و مشتریان تقسیم می

 استفاده گردید. ،باشدیک مخصوص جامعه مورد نظر میپرسشنامه که هر 

 تحلیل توصیفی متغیرهای تحقیق

نتایج تحلیل توصیفی مربوط به متغیر مذکور و ابعاد آن در جدول زیر نشان داده شده است. میانگین  کیفیت خدمات:

و  ماکزیمم  1.73.است. همچنین مینیمم پاسخ به این متغیر برابر 49با انحراف استاندارد  3.79پاسخ به سوالات متغیر فوق 

 بدست آمد.  4.59پاسخ به آن 

 (خدمات ) کیفیت نتایج توصیفی متغیر -2جدول 

 ماکزیمم مینیمم انحراف معیار میانگین متغیر

4.57 1.81 0.54 3.75 خدمات کیفیت

 5.00 1.50 0.63 3.95 ملموسات                   

 5 2.00 0.56 3.83 اعتبار                   

 4.75 1.50 0.68 3.65 پاسخگویی                   

 5.00 2.25 0.72 3.70 تضمین                  

 4.80 1.60 0.69 3.62 همدلی                  

 ، هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر مذکور نشان داده شده است. -4در نمودار 

خدمات هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر کیفیت -4نمودار 
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نتایج تحلیل توصیفی مربوط به متغیر مذکور در جدول زیر نشان داده شده است. میانگین پاسخ به سوالات  آموزش:

و  ماکزیمم پاسخ به آن  1.71. است. همچنین مینیمم پاسخ به این متغیر برابر 54با انحراف استاندارد  3.89متغیر فوق 

 بدست آمد.  5.00

 (نتایج توصیفی متغیر آموزش ) -3جدول 

 ماکزیمم مینیمم انحراف معیار میانگین متغیر

5.00 1.71 0.54 3.89 آموزش

 هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر فوق نشان داده شده است.  -5در نمودار 

 هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر آموزش -5نمودار 

نتایج تحلیل توصیفی مربوط به متغیر مذکور در جدول زیر نشان داده شده است. میانگین پاسخ به  انتقال آموزش:

و  ماکزیمم پاسخ به  1.20.است. همچنین مینیمم پاسخ به این متغیر برابر 60با انحراف استاندارد  3.79سوالات متغیر فوق 

 بدست آمد.  5.00آن 

 (زش )آمو نتایج توصیفی متغیر انتقال -4جدول 

 ماکزیمم مینیمم انحراف معیار میانگین متغیر

5.00 1.20 0.60 3.79 آموزش انتقال

 هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر فوق نشان داده شده است.  -6در نمودار 
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آموزش هیستوگرام و منحنی نرمال متغیر انتقال -6نمودار 

 آمار استنباطی

استفاده شد. در ابتدا  های تحقیق از روش حداقل مربعات جزئی در نرم افزار در این بخش به منظور بررسی فرضیه

های زیر خروجی مدل تحقیق در نرم افزار فوق نمایش داده شده و در ادامه به تحلیل نتایج فوق پرداخته شد. در در شکل

 2-4است. همچنین در شکل  ( نشان داده شده، مدل تحقیق در حالت معنادار بودن ضرایب )مقادیر ارزش 1-4شکل 

مدل تحقیق در حالت استاندارد بودن ضرایب )مقادیر ضریب مسیر( نشان داده شده است. تفسیر نتایج فوق همچنین 

 بررسی کیفیت مدل نیز در ادامه آورده شده اند. 

 
 مدل تحقیق در حالت معناداری ضرایب -7شکل 
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 یبمدل تحقیق در حالت استاندارد بودن ضرا -8شکل 

نتیجه گیری

استفاده شد.نتایج بدست آمده از  های تحقیق از روش حداقل مربعات جزئی در نرم افزار به منظور بررسی فرضیه

 های تحقیق در ادامه آمده است:فرضیه

ها فرضیه مذکور را تائید نتایج بدست آمده از تحلیل دادهاست:  موثرخدمات کیفیتبرآموزشفرضیه اول:  ❖

بر کیفیت خدمات  %99.9( در سطح اطمینان =6.372) 0.400بر اساس نتایج بدست آمده آم. زش به میزان  کنند.می

یک تاثیر معنادار دارد. نتایج فرضیه فوق همراستا با تحقیقات )

 ( است. 

نتایج بدست آمده از تحلیل داده ها فرضیه مذکور را تائید است:  موثرآموزش انتقالبرآموزشفرضیه دوم: 

بر انتقال آموزش  %99.9( در سطح اطمینان =19.685) 0.693کنند. بر اساس نتایج بدست آمده آموزش به میزان می

رای فراهم نمودن و افزایش آموزش به صورت یک تلاش برنامه ریزی شده و سیستماتیک بیک تاثیر معنادار دارد. 

دانش، مهارت ها و گرایشات کارکنان در ارتباط با شغلشان، از طریق یادگیری تجربیات با نگاه کاراتر به کار تعریف 

(. انتقال آموزش به کاربرد مؤثر گردد )می

آیند )دارد که در طی آموزش در محیط کار بدست میدانش، مهارت ها و گرایشاتی اشاره 

کنند که آموزش پیش زمینه ای برای تحقق (. پژوهشگران در حوزه آموزش ادعا می

انتقال آموزش در محیط کار است )

(. این فرضیه مورد پشتیبانی تعدادی از مطالعات تجربی بوده است که در 

های مختلفی انجام شدند )کشورها و سازمان
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ارد این است (. یکی از دلایل اینکه چرا آموزش تأثیر مثبتی بر انتقال آموزش د

سازد تا دانش ها، مهارت ها و گرایشات جدیدی را بدست بیاورند که توانایی کارکنان را که آموزش افراد را قادر می

هایی برای بکارگیری نتایج آموزش خود در شغلشان های شناختی و رفتاری مختلف یا استراتژیبرای استفاده از تاکتیک

ایج فرضیه فوق همراستا با تحقیقات )نت. () دهدافزایش می

 ( است. 

نتایج بدست آمده از تحلیل داده ها فرضیه مذکور است:  موثرخدمات کیفیتبرآموزشانتقالفرضیه سوم:  ❖

بر  %99.9( در سطح اطمینان =5.541) 0.368نتایج بدست آمده انتقال آموزش به میزان کنند. بر اساس را تائید می

پژوهشگران )نظیر باشد. موثر می کیفیت خدمات

خدمات منجر شود. یکی از تواند به عملکرد شغلی بهتر کارکنان نظیر کیفیت کنند که انتقال آموزش می( عنوان می2004

دهد که کارکنانی که دانش ها، مهارت ها و گرایشاتی را که در حین آموزش بدست آورده اند مطالعات اخیر نشان می

(. گیرند، قادرند کیفیت خدمات را به مشتریانشان نشان دهند )در محیط کارشان بکار می

نین رابطه ای به این علت وجود دارد که کارکنان زمانیکه قادرند آنچه را که آموخته پژوهشگران عنوان نموده اند که چ

(. بکارگیری دانش، مهارت ها و اند بکار بگیرند، انگیزه بیشتری برای عملکرد خوب دارند )

ثرتر کارشان به همراه گرایشات جدید همچنین قابلیت بیشتری را برای کارکنان در مدیریت و اجرای کارآمدتر و مؤ

دارد. بدون انتقال دانش، مهارت ها و گرایشاتی که جدیدا کسب شده است، کارکنان در مقایسه با دیگر کارکنانی که 

(. گیرند ممکن است قادر به بهبود کیفیت کارشان نباشند )نتایج آموزش خود را در کارشان بکار می

قیقات )نتایج فرضیه فوق همراستا با تح

 ( است. 

: داراستخدماتکیفیتوآموزشبینارتباطدرتعدیلگرنقشیکآموزشانتقالفرضیه چهارم:  ❖

رابطه بین  %99آموزش در سطح اطمینان کنند. انتقال نتایج بدست آمده از تحلیل داده ها فرضیه مذکور را تائید می

دهد که انتقال آموزش یک میانجی مباحث آتی نشان میکند. تعدیل می -0.203آموزش و کیفیت خدمات را به میزان 

(. کارکنانی که دانش بالقوه در رابطه بین آموزش و کیفیت خدمات است )

دی را از طریق آموزش کسب نموده اند، این دانش ها، مهارت ها و گرایشات را پس از ها، مهارت ها و گرایشات جدی

آموزش در محیط کار مورد استفاده قرار داده اند که این امر آن ها را قادر ساخته تا کیفیت خدمات بالاتری را به 

. نتایج فرضیه فوق همراستا با تحقیقات )() مشتریانشان نشان دهند

1998; Zumrah. 2014  .است )
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