
 

 

 

 ثيرکيفيت خدمات آموزشی بر رضايت کارآموزانأبررسی ت

 سروکوال( ای استان سمنان )مدلمراکز آموزش فنی و حرفه
 *رضا شهرياری پور

  **عباسعلی رستگار
  ***فرشاد مرادی

 ****صفرعلی اتوکش
 *****اعظم اخلاقی

 چكيده 
مراکز  نثیر کیفیت خدمات آموزشی بر رضايت کارآموزاأت بررسی حاضر هدف پژوهش

تحلیلی بود.  -از نوع توصیفیپژوهش  طرح .است ای استان سمنانآموزش فنی و حرفه
 آيا که بود، الؤس اين به پاسخ پی سروکوال در مدل با استفاده از محقق پژوهش در اين

 ای اسوتان مراکز آمووزش فنوی و حرفوه   از سوی  شده ارائه خدمات از کیفیت کارآموزان

 اسوت   کوارآموزان گوونوه   نظور  از خودمات  کیفیت ابعاد بندیو اولويت دارند رضايت
 ۀنام شده در آزمون هماهنگ پايان دور کارآموزان ثبت ۀآماری پژوهش شامل کلی ۀجامع

 نمونوه  ، بود. تعوداد 1394ای استان سمنان، نوبت مهر مراکز دولتی آموزش فنی و حرفه
 آزمون تی وابسته اساس بر پژوهش، هایداده .شد برآورد نفر 327 مورگان جدول طبق
 هایيافته. شدند ابعاد تحلیل اولويت تعیین برای فريدمن و آزمون ها فرضیه آزمونبرای 

 اطمینوان،  عوامول محسووس، بابلیوت    بعود  پون   کوه در  آن اسوت  از حواکی  پوژوهش 

از ادراکات آنوان   ایکارآموزان فنی و حرفه انتظارات همدلی و دهیاطمینان گويی، پاسخ
 سواير  به نسبت را اولويت همدلی بالاترين بعد کارآموزان نظر از وده و همچنینبیشتر ب

 عوامل دارد. 
 

 مدل رضايت، خدمات آموزشی، کیفیت ای،کارآموزان فنی و حرفه: یکليد واژگان

 .سروکوال

                                                                                                                   
 Email: rezashahryaripour@semnan.ac.irدانشجوی دکتری مديريت آموزشی دانشواه سمنان،                             *

 دانشیار دانشواه سمنان، دانشکده ابتصاد و مديريت دانشواه سمنان. **

 کارشناس ارشد مديريت آموزشی دانشواه سمنان. ***

 .استان سمنان ای و حرفه یاداره کل آموزش فن شهريبرادران مهد 5مرکز شماره  سیئو ر تيريکارشناس ارشد مد****

 کار و امور اجتماعی استان سمنان.کارشناس مشاغل خانوی اداره کل تعاون و  *****
 29/04/95تصويب نهايی:              05/02/95دريافت مقاله: 
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 مقدمه 
راهبوردی کلیودی بورای     ۀلأامروزه ربابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان يک مسو 

هوايی کوه   سازمان شناخته شده است. ،کننديی که در بخش خدمات فعالیت میهاسازمان
منودی  سوطوح بوالاتری از رضوايت    ،ابنود ي به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست می

)گوا،   ای برای دستیابی به مزيت ربابتی پايدار خواهند داشوت  مشتری را به عنوان مقدمه
 داشوته،  گیوری  گشو   رشود  اخیور  یهوا  سوال  در خدمات (. بخش2008، 1داف و هاير 

)هات و  است بوده ها بخش ديور از جهانی بیش ناخالص تولید از آن سه  که ای گونه به
 فناپوييری، تعامول   بوودن،  ناملموس های ويژگی علت به خدمات (. ماهیت2007، 2اسپه

 (. ايون 1996، 3)کوانو  است پیچیده ناهموون و مصرف و تولید همزمانی مشتری، با زياد

 بهتور  کیفیوت  بوه  نیواز  افوزايش  موجب خدمات، بخش سه  همراه افزايش به ها ژگیوي

 در مشوتريان  جوي   و عملکورد  بهبوود  پی که در است شده هايی سازمان برای خدمات

 هوا  سوازمان  که ربابتی محیط يک (. در2003، 4)وانگ، لو و هوی اند ربابتی بسیار محیط

 يک شده ارائه خدمات از رضايت مشتری د،کنن می ربابت يکديور با مشتريان جلب برای

 و سوودآوری  مهو  بورای   عامول  يوک  و هوا  سوازمان  برتری و موفقیت در کلیدی عنصر
، 6؛ گیتمن و موک دانیول  2008،  5شود )مانوئل می محسو  سازمان به مشتريان وفاداری
2005.) 

 و یموال  شرايط با تطبیق در سساتؤم نیاز در ريشه خدمات، کیفیت به توجه افزايش
(. همچنوین، بوه لحوا     2006، 7دارد )مصطفی خدمات کیفیت بهبود برای مشتريان فشار

کنندگان خودمت و درک وابعوی آنهوا     آنکه اغلب بین شناخت مديريت از درک دريافت
د، ارزيوابی  شوو  تناسب وجود ندارد و اين امر موجب صدمه ديدن کیفیوت خودمات موی   

، 8ابد )دانلی، وينیوسکی، دارلیمپول و کواری  ي کننده ضروت می کیفیت از ديدگاه دريافت
 و ادراک کیفیوت، شناسوايی   بهبوود  هوای  برناموه  تودوين  در اساسوی  گام (. اولین 1995

يوسوفی   ،فر عنايتی نوين) آنها است کیفیت کالاها از يا خدمات کنندگان دريافت انتظارات
 دستیابی عموماً مشتری رضايت از اين رو، (.1390 ،جواهری دانشمندو  صیامی ،افراشته

                                                                                                                   
1. Guo, Duff & Hair 
2. Hutt & Speh 
3. Kano 
4. Wang, Lo &, Hui 
5. Manuel 
6. Gitman, Lawrence & McDaniel 
7. Mostafa 
8. Donnelly, Wisniewski, Dalrymple & Curry 
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 خدمات آموزشی، رضايتمندی ۀدر حیط (.23،ص1980، 1الیور) انتظارات است به کامل

عملوی اسوت )حواتمی فور،      و علموی  نظر از آموزشی هایحیطه تمام بودن مؤثر بازتا 
کیفیوت   ۀهوای اخیور مسو ل   ، در سوال سووی ديوور  از (.2013کاکوجويباری و سورمدی،  

هوای آموزشوی شوده اسوت. بهبوود و       توجه در سوازمان آموزشی از مباحث مه  و بابل 
کووارگیری سووازکاری مناسووب اسووت )طبرسووا،   ارتقووای کیفیووت آموزشووی مسووتلزم بووه 

 )آموزشی های سازمان و سساتؤمدر همین راستا، (. 2013نژاد، وندمنفرد و عارف حسن
 مه  اما کوگک بخش عنوان هب ای کشور سازمان آموزش فنی و حرفه گون( خدماتی  –

 و توسوعه  و حیوات  ۀادامو  برای ،رو اين از. نیستند و نبوده مستثنی باعده اين از جامعه از
 و مشوکتت  و معضوتت  شناسوايی  بوه  نسبت زمان ترين کوتاه در بايد خويش پیشرفت
 سوازمان،  در امور  ايون  تحقق برای راه بهترين راستا اين در. کنند ابدام آنها نمودن مرتفع

 کوارآموزان  وانتقادهوای  پیشنهادها نظرها، از وآگاهی ها خواست نیازها، ، عتيق شناخت

 بوه  و گیورد  موی  انجوام  آنوان  برای سازمان های فعالیت انجام و خدمات ۀارائ آنکه دلیل هب

 و بیشتر آگاهی موجود نقايص و مشکتت از سازمان های فعالیت با مستقی  ارتباط لحا 
 خودمات،  از برخورداری با و گردند می فعمنت سازمان خدمات از نوعی بهد و دارن بهتری
 پوی  در محققوان  اين پوژوهش  در. شوند می آن برای منافع ايجاد و سازمان بقای موجب

کوارآموزان   و ادراکوات  انتظوارات  بین خدمات کیفی هایشکاف و تحلیل تجزيه بررسی
 از انرضوايت مشوتري   مفهوومی  مدل از استفاده با تا است آن بصد بر بیشتر بلکه نیستند،

 مودل  بوه  حوزه اين ادبیات در ( که1988، 2)پاراسورامان، زيتمل و بری خدمات کیفیت

3سروکوال
 کیفیوت  سنجش توجه به کارآموزان با رضايت بر ثرؤم عوامل است، معروف 

 شود. داده برار بررسی مورد استان سمنان ای کل آموزش فنی و حرفه ۀادار در خدمات

 مبانی نظری پژوهش
 یرضايت مشتر
 بر آفرينند می که هايی با ارزش هستند مايل ها شرکت و ها سازمان که است مشتری کسی

 عنووان  بوه  محووری  (. مشوتری 1391نرگسیان، ضیايی و )زيويار، گيارند تأثیر وی رفتار

 که تعريف (. در2001:247، 4شود )برادی می محسو  ها سازمان موفقیت، در مه  عاملی

 و شوناختی  فراينودهای ارزيوابی،   اسوت،  داده ارائوه  نود فراي يوک  عنووان  بوه  از رضايت

                                                                                                                   
1. Oliver 
2. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
3. Servqual 
4. Brady 
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رضوايت   حالوت  اين در دهد. می برار کیدأت مورد مشتريان را رضايت بر ثرؤم روانشناسی
 مشوتری  (. رضوايت 9: 2007گیورد )بزرگوی،    می شکل خدمات ۀارائ فرايند طی مشتری

 موورد  عملکورد  و سازمان وابعی عملکرد بین دائمی مقايسۀ از که فردی است ديدگاهی

 (.1394سلطانی،  و شود )جعفری می ناشی مشتری انتظار
 دست بها برای ه در يک بازار ربابتی، که در آن سازمان که اند کرده بیان گران پژوهش

 راهبورد  تفواوت مهو  در  بوه عنووان   کننود، رضوايت مشوتری     می ربابت مشتريان آوردن
 ايون  بور اسوتدلال   (.2010، 1الکا و آنتوناست )مانتینو، س وبانو ، بوب دهشتلقی  بازاريابی

يوک   از سووی تولیدشوده   محصول يک میزانی به زيادی حد تا مشتری رضايت که است
. در بسوتوی دارد  ،گیورد  موی  پیشوی  آن حتوی از  يوا  برآورده را مشتری انتظار که سازمان

هوا   نمحصولات به بازار، سوازما  ۀای از موفقیت در ارائ دست آوردن نشانه تتش برای به
؛ تلفوورد و   2،2009)خوان و مواتلی   انود  رضايت مشتريان شوده میزان گیری  درگیر اندازه

 را مشوتريان  نیازهوای  بیشترين ها، زمان در بیشتر که سازمانیدر نتیجه، (. 2005، 3ماسون
 (.1391 ،4و رايت )لاولاک بود خواهد بالاتر کیفیت دارای کند، مینأت

 کيفيت خدمات 
 به توجه بدون ،خدمت يا کالا به توجه هرگونه و ودووو ش می وع کیفیت از مشوتری شور  

(. 1387، 5سویمونز  سویمونز و فیوت   فیوت ندارد )  نبالد بوه  را کیفیت الزاماً، تریوومش نظر
 نظر مد هوووای ويژگوووی با محصول پييری تطابق اساس بر را کیفیت معمولاً بنوووابراين،

بلوی مشوتری را بورآورده سوازد،     انتظارات ب میتواند محصول که میزانی يا و ،تریوومش
تعوواريف کیفیووت خوودمات، معمووولاً  (.2003، 6کننوود )جانسووون و نیلسووون موویتعريووف 

 هوا  تعريوف  آن از يکوی  .کنند گهارگوبی کلی دارند و به ابعاد کیفیت خدمات اشاره نمی
او  انتظوارات  يوا  مشوتری  نیواز  دنکور  برآورده میزان به توجه با را خدمات کیفیت ۀگستر

  ت ما خد  صر عنا  ز ا  کز متمر  یب اي ز ر ا  کي  ت ما خد  تیفیک (.2009، 7اند )الیويرا ردهک تعريف
 ، 8همکواران   و  ریو ه )ز  شود  با یم  جهینت  تیفیک  و  یکي زیف  طیمح  تیفی، ک مل تعا  تیفیک  مثل

                                                                                                                   
1. Munteanu, Ceobanu, Bobalca & Anton 
2. Khan & Matley\ 
3. Telford & Masson 
4. Lovelock & Wright 
5. Fitz Simmons   & Fitz Simmons 
6. Johnson & Nilsson 
7. Oliveria 
8. Zehir et al 
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 آمووزش  نظوام  سوودآوری  و بقا برای خدمات کیفیت "1زافیروفلوس" به اعتقاد  .(2011
يکوی از تعواريف   (. 2006است )زافیروفلووس،   سازمان برای سودآور و راهبردی حیاتی

کیفیت خدمات عبارت اسوت از: بضواوت    راي  کیفیت خدمات به اين صورت است که
مشوتريان، غالبواً    ،. بنوابراين (1998، 2زيتهامول ) مشتريان در موورد برتوری يوک خودمت    

هوا در   کننود. آن  انتظار خود مقايسه می شده يک مؤسسه را با خدمات مورد خدمات ارائه
شوده بویش از خودمات     کنند که خودمات ارائوه   به اين مؤسسه مراجعه می مجددصورتی 

 ،4 زگرونرو(. 2010،  3)گنووالی و روی  مورد انتظار ايشان يا حدابل برابور بوا آن باشود   
 کرده تقسی  عملکردی کیفیت و فنی کیفیت کلی دسته دو به را خدمات ( کیفیت2001)

 کیفیوت  و شود می ارائه فروشنده و خريدار میان تعامتت در خدمات وی، نظر از. است
 شوامل  فنوی  بعود  کوه  گیرد می برار مشتری ارزيابی مورد عملکردی و فنی بعد دو از آن
 .است خدمات ۀارائ ۀنحو شامل عملکردی بعد و خدمات وابعی ۀنتیج
 يابد. افوزايش  می نیز افزايش مشتريان مندی رضايت احتمالاً ،خدمات کیفیت بهبود با

 مشوتری،  نوهوداری  مانودن،  بوه  میل تعهد، رفتاری مانند نتاي  به مشتريان مندی رضايت

 نسوبت  مشتری تحمل مشتری، افزايش و خدمت دهندۀ ارائه میان دوسويه پیوندی ايجاد

وار، شوود )رسوت   موی  منجور  مثبوت  دهان به دهان تبلیغات و خدمات ارائۀ در اشکالات به
 توتش  و خودمت  کیفیوت  مفهوم از (. آگاهی2015محمدی حسینی و دهقانی سلطانی، 

 تووان  موی  کوه  اسوت  اين طريق از و شده منجر کیفیت با خدماتی ۀانداز به آن برای بهبود
مقیواس   يک عنوان به خدمت کیفیت پس، داشت. را انتظار مشتريان مندی رضايت افزايش

 .شود می مطرح مشتری مندی رضايت سنجش عامل يا

 خدمات  کيفيتابعاد 
ابعاد فیزيکی شامل تسهیتت و تجهیوزات موجوود و هواهر پرسونل      :5محسوس عوامل

تسووهیتت و تجهیووزات و سوواير ابزارهووای  و (1391ای،  راد و بلعووه )بتونوودی، بهشووتی
 (.1383يت باشد )فیضی و تاتاری، ؤارتباطی بابل ر

ام خدمات به شکلی مطم ن و بابل اطمینان است به معنی توانايی انج :6اعتماد ليتقاب
بابلیت اطمینوان، عمول بوه تعهودات      ،مین شود. در وابعأطوری که انتظارات مشتری ت به

                                                                                                                   
1. Zafiropaulos 
2. Zeithaml 
3. Ganguli & Roy 
4. Gronroos 
5. Tangible 
6. Reliability 
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هوايی   خدمات، وعده ۀزمان ارائه، شیوه و هزين ۀاست، يعنی اگر سازمان خدماتی در زمین
 (.1391ای،  راد و بلعه دهد، بايد به آن عمل کند )بتوندی، بهشتی می

 بوه  و اطمینان اعتماد حس القا در کارکنان توانايی و شايستوی بیانور :1دهی اطمينان

 (.                                                           1391ای،  راد و بلعه است )بتوندی، بهشتی سازمان به نسبت مشتری،
مات فووری )فیضوی و   اشتیاق برای کمک به مشوتری و ارائوه خود    :2پاسخگو بودن

 (.1383تاتاری،

توجه شخصی و اختصاص زموان کواری مناسوب بورای تموامی مشوتريان،        :3همدلی
هوا بورای    هوا را درک کورده اسوت و آن    طوری که مشتريان بانع شوند کوه سوازمان آن   به

تمايول سوازمان    ۀدهنود  همدلی نشان (. بعد4،2010سازمان مه  هستند )مارتینز و مارتینز
حساسویت و آگواهی نسوبت بوه      ۀکننود  خدمات سريع به مشتريان و مونعکس  ۀبرای ارائ

 (.     2004، 5شده از سوی مشتريان است )گوا ها و شکايات مطرح تقاضاها، پرسش

 پژوهش ۀپيشين
( در پژوهش خوود بوه ايون نتیجوه     1394پور) ياسبتغی شراهی، هواس بیوی و موسوی

 اسوت  منفوی  بعود  پون   هور  راک درآموزشوی در دانشوواه ا   خدمات رسیدند که کیفیت

 شوکاف  میانوین بیشترين و بعد اطمینان به مربوط شکاف میانوین ترين ای که ک  گونه به

 ارزيوابی  بوه  ایمطالعوه  در (1393نجفی، خراسانی و محمودی )  ملموسات بود. بعد در

 نتواي   انود،  پرداختوه  سروکوال مدل بر اساس بهشتی شهید دانشواه در آموزشی خدمات

 را دانشجويان انتظار نیستند و راضی آموزشی خدمات کیفیت از دانشجويان که داد ننشا
 بور  ثرؤم عوامل ( به موضوع بررسی1391) نرگسیان ضیايی و ، کند. زيويارنمی برآورده

 از حاکی نیز اين تحقیق های سروکوال پرداختند. يافته مدل از استفاده با مشتريان رضايت

 رضوايت  بور  همودلی  و دهی اطمینان گويی، پاسخ اطمینان، بلیتبا بعد گهار که است آن

 ابعواد  ولوی  بووده،  ثیرگويار أت اصوفهان  استان ملت های بانک خدمات از کیفیت مشتريان

حسینی  .ندارد خدمات کیفیت از رضايت مشتريان بر ثیریأت خدمات، فیزيکی و هاهری
 پوژوهش  ارائوه کردنود.   ثر بر کیفیت خدمات بوانکی را ؤ( مدل عوامل م1389و بادری )

  در اسوت.  شوده  انجوام  بوانکی  خدمات کیفیت بر مؤثر هدف شناسايی عوامل با حاضر

                                                                                                                   
1. Assurance 
2. Responsiveness 
3. Empathy 
4. Martinez & Martinez 
5. Chua 
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 بوانکی  خودمات  کیفیوت  مؤثر بور  عوامل ترين مه  عنوان به عامل نتیجه اين پژوهش نه

 و شايسوتوی  کارکنوان،  رفتوار  :از عبارتنود  ترتیب اهمیوت  به عامل نه اين شد. شناسايی
 ۀارائو  و پاسخوويی ۀتسهیتت، نحو و سود بانکی، خدمات در نوآوریمهارت کارکنان، 

 در و سوهولت  خودمات  در تنووع  بابلیت اعتماد، فیزيکی بانک، بانکی، امکانات خدمات

 خدمات.
1لوی   زمینه، اين در گرفته صورت خارجی هایپژوهش در

 گوان  و (2006) 
2(2008 )

 گويارد.  موی  توأثیر  مشوتری  ضوايت ر بور  مسوتقی   طور به خدمات که کیفیت داشتند بیان

 بوالای  سوطوح  و مشوتری  وفواداری  بور  مستقی  طور مشتری به رضايت سطوح همچنین

 بور توأثیر   خودمات  کیفیوت  مشوتری توأثیر   خريد آتی رفتار بر مستقیماً مشتری وفاداری

3لی، کی ، کوو و سواگاس   گيارد. می
 جنووبی  کوره  در" عنووان،  بوا  پژوهشوی  ( در2010) 

 تفکیوک  بوه  گلوف  تجواری  هوای  باشوواه  در مشوتريان  مجودد  زگشتبا و مندی رضايت

 کیفیوت  مهو   مؤلفوۀ  دو همودلی،  و بوودن  ملمووس  کوه  رسیدند نتیجه اين به "جنسیت

 بوه  زن بوازان  گلوف  است. مردان و زنان گروه دو هر مندی رضايت تعیین برای خدمات

اسویلیس و  دارنود. تسونیدو، و   بیشوتری  توجوه  تأسیسات هاهر و تمیزی فیزيکی، هواهر
ثر بر کیفیوت آمووزش در   ؤارزيابی فاکتورهای م"( در پژوهشی با عنوان 2010) 4پانوس
ها در اين تحقیق بوا اسوتفاده از رويکورد     به بررسی اين عوامل پرداختند. آن "ها دانشواه

ثر بر بهبود کیفیت آمووزش کوه شوامل خودمات     ؤمراتبی عوامل م تجزيه و تحلیل سلسله
شود   های آموزشی می ت علمی و برنامه ای، امکانات، اعضای هی انهاداری، خدمات کتابخ
هوای   ها در پايان به ايون نتیجوه رسویدند کوه برناموه      بندی کردند. آن را بررسی و اولويت

شووند.   آموزشی و اعضای هی ت علمی دارای بیشترين تأثیر بر بهبود کیفیت آموزشی می
 مرکوز  نوور  پیوام  دانشوواه  ژوهشی درپ ( در2013و سرمدی ) جويباری کاکو فر؛ حاتمی

 ارزيوابی  کو   سوطح  نوور در  پیوام  دانشوواه  محوری مشتری میانوین که دادند نشان تهران

 خدمات آموزشی ۀارائ ۀنحو از کمی رضايت دانشجويان که معناست بدان اين و شود می

در پژوهشوی بوا عنووان     (2013نوژاد )  ونودمنفرد و عوارف   طبرسا، حسون  .دارند دانشواه
بوه بررسوی    "ثر بر بهبود کیفیت آموزشی دانشواه اصفهانؤبندی عوامل م حلیل و رتبهت"

ثر بر بهبود کیفیت آموزشی پرداختند. اين عوامول شوامل حمايوت از    ؤبرخی از عوامل م
 ۀای، تهیو  ت علمی، خودمات اداری، خودمات کتابخانوه    دانشجويان و اساتید، اعضای هی

                                                                                                                   
1.Chan 
2. Lim 
3. Lee, Kim & Sagas 
4. Tsinidou, Vassilis & Panos 
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 1و امکانات هسوتند. بیوک، جاکوبسوون و آبورات     ها آموزشی و مکان، زيرساخت ۀبرنام
ثیر کیفیت آموزش بر عملکرد دانشوجويان  أبررسی ت"( در پژوهش خود با عنوان 2013)

توان عملکرد بهتوری را از   به اين نتیجه دست يافتند که با افزايش کیفیت در آموزش می
( ارتبواط  2013) 2د. ورا و تروجیلوو کور دانشجويان در مقطع کارشناسی ارشود دريافوت   

بانک کشور مکزيوک   209مشتری را در  ۀشد کیفیت خدمات، رضايتمندی و ارزش درک
مشتری از طريق خودمات   ۀدر بالب مدل بررسی کردند، نتاي  نشان داد ارزش درک شد

ثیر أ( در پژوهشی با هودف بررسوی نقوش و تو    2014) 3تحقق نیافته بود. لی و همکاران
ترين ابعاد بوه ترتیوب    ن به سازمان انجام دادند که مه کیفیت خدمات بر وفاداری مشتريا

 شامل تضمین، ملموسات، بابلیت اطمینان و همدلی بود.

 پژوهش مدل
 تحقیوق  ايون  در متغیرمستقل .است آمده (1) ۀشمار شکل در پژوهش اين مفهومی مدل

 ای کول آمووزش فنوی و حرفوه     ۀرضايت کارآموزان ادار و متغیر وابسته خدمات کیفیت

 است. تان سمناناس
 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش 1 شكل

                                                                                                                   
1. Bick, Jacobson, & Abratt 
2. Vera & Trujillo 
3. Li et al 
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 اصلی ۀفرضي

 شوده  ارائوه  خودمات  کیفیت از استان سمنان ای کل آموزش فنی و حرفه ۀکارآموزان ادار

 .ندارند رضايت اين اداره توسط

 فرعی ایه فرضيه
 عوامول  از نآنوا  از ادراکوات  فراتور " محسووس  عوامول  "از کوارآموزان  انتظارات .1

 .است محسوس

 .است اعتماد بابلیت از آنان از ادراکات فراتر" اعتماد بابلیت "از کارآموزان انتظارات .2

 .است گويی پاسخ از آنان از ادراکات فراتر "گويی پاسخ "انتظارات کارآموزان از .3

 .استدهی  اطمینان از آنان از ادراکات فراتر "دهی اطمینان "از کارآموزان انتظارات .4

 .است همدلی از ادراکات آنان از فراتر "همدلی "از کارآموزان انتظارات .5

 روش پژوهش
 نفور  327 تحلیلی انجام گرفوت و  -توصیفی پژوهش روش از استفاده پژوهش حاضر با

ای استان برای آزموون   آموزش فنی و حرفه مراکز کارآموز معرفی شده از سوی 2138 از
 ۀتصادفی به عنوان نمون صورت که به 1394ت مهر مراکز دولتی نوب ۀهماهنگ پايان دور

 1کیفیوت خودمات   اسوتاندارد  ۀپرسشونام  ابزار پژوهش برگرفتوه از . شدند انتخا  آماری
 آموزشوی،  خودمات  کیفیوت  ۀگانو  پن  شامل ابعاد (،1988، 2زيتمل و بری )پاراسورامان،

که بوه منظوور    استه گوي 22شامل ساخته شده  ۀ. پرسشناماست ها داده آوری جمع برای
 کیفیوت  از اسوتان سومنان   ای کل آموزش فنی و حرفوه  ۀرضايت کارآموزان ادارسنجش 

صوورت طیوف    هب در اين پژوهش گياری پرسشنامه نمره رود. کار می به شده ارائه خدمات
، «نظورم  بوی »، «مخوالف  » ، «کامتً مخوالف  »های  که برای گزينه استای  نقطه پن  ،لیکرت

اسواس   بور و ، در نظر گرفته 5، 4، 3، 2، 1به ترتیب امتیازات « موافق  کامتً»و « موافق »
، 5، پاسوخوويی 4، بابلیوت اعتمواد  3)عوامول محسووس   خودمات  ۀارائو محور کیفیت  پن 

اسواس   پرسشنامه بور  الاتؤس اينکه به توجه . باشود محاسبه می (7، همدلی6دهی اطمینان

                                                                                                                   
1. Servqual 
2. Parasuraman, Berry & Zeithaml  
3. Tangible 
4. Reliability 
5. Responsiveness 
6. Assurance 
7. Empathy 
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يیود اسواتید و   أحاضور بوا ت   ۀشوده، پرسشونام   طراحوی  خودمات،  کیفیوت  مقیواس  اجزای
 پايوايی،  از منظور اطمینوان  است و همچنین به يیمحتوا يیروا دارای ۀمتخصصان مربوط

 آلفوای  پرسشونامه نیوز از طريوق    پايوايی  و توزيع کارآموزان از نفر 30 بین پرسشنامه در

  يید برار گرفت.أ( مورد ت78/0به میزان ) کرونباخ

 ها يافته
 توی وابسوته انجوام    آزمون که توسط پرسشنامه های داده تحلیل و تجزيه از حاصل نتاي 

 .است آمده (1) ۀشمار جدول در پييرفت
 

 ها فرضيه بررسی نتايج 1 جدول

 عنوان فرضيه متغير
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 عوامل
 محسوس

 عوامل"از  آموزانکار انتظارات
 آنان ادراکات از فراتر "محسوس

 .باشدمی محسوس عوامل از

58/6 

22/5 

36/1- 

56/8 

31
9
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ي

 

 قابليت
 اعتماد

 بابلیت"از  کارآموزان انتظارات
 از آنان ادراکات از فراتر "اعتماد

 .باشدمی اعتماد بابلیت

57/6 
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36/1- 

39/
10 

31
9
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 يیگوپاسخ
از  کارآموزان انتظارات

 ادراکات از فراتر "گويی پاسخ"
 .باشدمی گويیپاسخ از آنان

05/5 

65/4 

40/0- 

59/
12 

31
9
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 دهی اطمينان
 از کارآموزان انتظارات

 ادراکات از فراتر "دهی اطمینان"
 .باشدمی دهی اطمینان از آنان

27/6 
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31
9
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 مدلیه
 "همدلی"از  کارآموزان انتظارات

 همدلی از آنان ادراکات از فراتر
 .باشدمی
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از کوارآموزان   نخست نتاي  نشان داد کوه میوانوین کول انتظوارات     ۀدر بررسی فرضی
اسواس   و بور  اسوت طور معناداری بالاتر از میانوین کل ادراکات آنان  عوامل محسوس به

تفواوت معنواداری بوین میوانوین      319آزادی  ۀدست آمده در درج ( بهt=56/8مقدارکل )
وجووود دارد.  0001/0از عواموول محسووس در سوطح    کوارآموزان  انتظوارات و ادراکوات  

 از کوارآموزان  انتظوارات  کول  دوم نتاي  نشوان داد، میوانوین   ۀدر بررسی فرضی ،همچنین
 اسواس  بور  و ،اسوت  آنان ادراکات میانوین از بالاتر اریمعناد طور به اعتماد بابلیت عامل
 میوانوین  بوین  معناداری تفاوت 319 آزادی ۀدرج در آمده دست به( t=39/10) کل مقدار
 .دارد وجود 0001/0 سطح در اعتماد بابلیت عامل از کارآموزان ادراکات و انتظارات کل

 میوانوین کول انتظوارات کوارآموزان از عامول     نتواي  فورس سووم حاکیسوت،      ،همچنین
باشود و بور اسواس     طور معناداری بالاتر از میانوین کل ادراکات آنوان موی   پاسخوويی به

تفاوت معناداری بوین میوانوین    319آزادی  ۀدست آمده در درج ( بهt=59/12) مقدار کل
ود دارد. وجو  0001/0کل انتظارات و ادراکات کارآموزان از عامل پاسخوويی در سوطح  

 طوور  به دهی اطمینان از کارآموزان انتظارات کل نتاي  فرس گهارم نشان داد که میانوین
( t=87/19) کول  مقودار  اسواس  بور  و اسوت  آنان ادراکات کل میانوین از بالاتر معناداری

 و انتظوارات  کول  میوانوین  بوین  معنواداری  تفواوت  319 آزادی ۀدرجو  در آموده  دست به
و نتاي  بررسی فورس  دارد  وجود 0001/0 سطح در دهی اطمینان از کارآموزان ادراکات

پنج  نیز نشان داد که میانوین کل انتظارات کارآموزان از عامل همدلی بالاتر از میوانوین  
آزادی  ۀدست آمده در درجو  ( بهt=87/19و بر اساس مقدار کل )است کل ادراکات آنان 

و ادراکات کارآموزان از عامول همودلی   تفاوت معناداری بین میانوین کل انتظارات  319
 وجود دارد.

 
 انتظارات بخش پنج متغير های ميانگين و ها رتبه مقادير 2 جدول
 ها میانوین رتبه میانوین متغیر گانهعوامل پن  رتبه

 0/2 94/3 همدلی 1
 7/2 05/5 پاسخوويی 2
 2/3 27/6 دهی اطمینان 3
 8/3 57/6 بابلیت اعتماد 4
 9/3 58/6 وسعوامل محس 5
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 و اهمیت ۀدرج بالاترين همدلی بعد که شود می ( مشاهده2) ۀمطابق با جدول شمار
 دوم، هوای  رتبه در ترتیب به محسوس عوامل دهی، بابلیت اعتماد و اطمینان گويی، پاسخ

 .برار دارند و پنج   گهارم و سوم
 

 عوامل كتفكي به پرسشنامه الاتؤس به افراد های پاسخ ميانگين (3) جدول
 دست آمده همیانوین ب های مربوط به متغیر فرضیه الؤس متغیر

س
سو

مح
ل 
عام

 

 ای تجهیزات مراکز فنی و حرفه بودن مدرن
 ای تجهیزات مراکز فنی و حرفه بودن توجه بابل
 ای کارکنان مراکز فنی و حرفه هاهر مربیان و بودن آراسته

 ای تجهیزات مراکز فنی و حرفه بودن منظ  و مرتب

17/2 
75/1 
30/3 
78/2 

ت
بلی
با

 
ماد

اعت
 

 نوام نیاز کارآموزانه انجام به
 نشان دادن عتبه خالصانه به حل مشکتت کارآموزان

 ای برای کارآموزان بابل اعتماد بودن مراکز فنی و حرفه
 شده در زمان مقرر به کارآموزان خدمات ارائه ۀارائ

 ای حفظ سوابق کارآموزان در مراکز فنی و حرفه

63/2 
40/2 
43/3 
33/3 
23/3 

سخ
پا

  
يی
گو

 

 خدمات برای کارآموزان ۀسرعت انجام ارائ
 برخورد مناسب با کارآموزان

 تمايل همیشوی کمک به کارآموزان
 گويی آنی به نیاز کارآموزان پاسخ

75/2 
17/2 
28/2 
80/2 

ان
مین
اط

 
هی

د
 

 ای کارکنان مراکز فنی و حرفه اعتماد به مربیان و
کارکنان  رآموزان در تعامل با مربیان واحساس امنیت کا

 ای مراکز فنی و حرفه
 ای کارکنان مراکز فنی و حرفه با اد  بودن مربیان و

 ای کارکنان مراکز فنی و حرفه کافی مربیان و دانش داشتن

85/2 
75/2 
78/2 
63/1 

لی
مد
ه

 

 نشان دادن توجه فردی به کارآموزان
 های کارآموزان نشان دادن توجه به ايده
 کارآموزان ۀدرک نیازهای ويژ

 بهترين منابع آموزشی برای کارآموزان ۀتهی
 کارآموزان مناسب آموزش ساعات

50/3 
23/3 
70/2 
75/2 
83/2 
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 شوده  تعريوف  ۀلفو ؤم گهار مطابق بر محسوس عوامل بعد پژوهش مفهومی مدل در

ز فنی و تجهیزات مراک بودن توجه فريدمن، بابل بندی رتبه (3جدول ) اساس بر که است
 مفهومی درمدل ،همچنین .دارد برار کارآموزان نظر از اهمیت ۀبالاترين درج ای درحرفه

جودول   اسواس  بور  که است شده تعريف لفهؤم بر پن  مطابق اعتماد بابلیت بعد پژوهش
در  خالصوانه بوه حول مشوکتت کوارآموزان      ۀنشوان دادن عتبو   فريدمن، بندی رتبه (3)

 بعود  پوژوهش  مفهوومی  مودل  در .دارد کوارآموزان بورار   نظور  از اهمیوت  ۀدرج بالاترين
 (3جودول )  اسواس  بور  کوه  اسوت  شوده  تعريوف  لفوه ؤم گهوار  نیز مطابق بر گويی پاسخ
 نظور  از اهمیوت  بوالاترين درجوه   بوا کوارآموزان در   برخورد مناسوب فريدمن،  بندی رتبه

 لفهؤم گهار ق برمطاب دهی نیزاطمینان بعد پژوهش مفهومی مدل در .دارد برار کارآموزان
 کافی مربیان و دانش فريدمن، داشتن بندیرتبه (3جدول ) اساس بر که است شد تعريف

 دارد و در برار کارآموزان نظر از اهمیت ۀبالاترين درج ای درکارکنان مراکز فنی و حرفه
 اساس بر که است شد تعريف لفهؤم پن  مطابق بر نیز بعد همدلی پژوهش مفهومی مدل

 اهمیوت  ۀبالاترين درج کارآموزان در ۀويژ نیازهای (، درک3فريدمن ) بندیبهرت جدول

 .دارد برار کارآموزان نظر از

 گيری بحث و نتيجه
 ای ارائوه مراکوز آمووزش فنوی و حرفوه     طريوق  از کوه  خدماتی ويژه به آموزشی خدمات

 در بوديل  بوی  نقشوی  از کوه  است هر جامعه در های خدماتی حوزه ترين مه  از شود، می

آموزشوی   خودمات  ارتقای کیفیت به توجه بنابراين، است. برخوردار کشور يافتوی توسعه
 روزافوزون  ۀتوسوع  به عتوه، رسد. نظر می به ضروری امری مستمر، طور به در اين مراکز

بورای   کارآمود  ابوزاری  طراحوی  ضورورت  بیوانور  محور، جوامع دانش در آموزشی مراکز
حاضر با اسوتفاده   در پژوهش است. آموزشی مؤسسات دعملکر کیفیت تحلیل و ارزيابی

مراکوز   کیفیت خدمات آموزشی بر رضايت کارآموزان ثیرأت بررسی سروکوال، به مدل از
 آيا که بودي  الؤس اين به پاسخ پی پرداختی  و در ای استان سمنانآموزش فنی و حرفه

 ای اسوتان ی و حرفوه مراکز آمووزش فنو  از سوی  شده ارائه خدمات از کیفیت کارآموزان

 های است. يافته گوونه خدمات کیفیت ابعاد بندی کارآموزان از و اولويت دارند رضايت

 آن به مربوط عبارات و آموزشی خدمات ابعاد کیفیت تمامی در داد نشان حاضر پژوهش

 ديود  از کوه  آن اسوت  دهنودۀ  نشوان  منفی شکاف دارد. وجود داری معنی و شکاف منفی

 انتظوارات  کوردن  بورآورده  در و نبووده  آنوان  حد انتظوارات  در خدمات ئۀارا کارآموزان،

هوای ياسوبتغی و همکواران    نتواي  پوژوهش   .گیورد  انجوام  لازم ابدامات کارآموزان بايد
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حسووینی و بووادری  (؛1391(؛ زيويووار و همکوواران )1393(؛ نجفووی و همکوواران )1394)
(؛ تسونیدو و همکواران   2010) (؛ لوی و همکواران  2008) گوان  و (2006) لوی   ؛(1389)
( 2013(؛ ورا و تروجیلوو ) 2013(؛ بیک و همکاران )2013(؛ طبرسا و همکاران )2010)

 ۀسسؤشده در م ثیرگياری کیفیت خدمات انجامأاز ت حاکی ( نیز2014و لی و همکاران )
يیود  أهای آنوان، نتواي  ايون پوژوهش را ت    مورد پژوهش بر رضايت مشتريان بوده و يافته

موورد پوژوهش،    ۀدر جامعو  خودمات  کیفیوت  در منفوی  شکاف وجود ،. همچنینکنند می
 بورآورده کوردن   و دن تعهودات کراجرايی  ۀزمین در مورد نظر سیست  که است آن بیانور

 .است عمل نکرده خوبی به مشتريان انتظارات
 بوه  توانود  می خدمات، پن  بُعد کیفیت در و ها مؤلفه همۀ در شده مشاهده های شکاف

 گیورد.  بورار  اسوتفاده  موورد  منوابع  مناسوب  و تخصویص  ريزی برنامه برای راهنما عنوان

 :شود می پیشنهاد ،بنابراين

 سوای مراکوز،  ؤر برای آموزشی های خدمات؛ کارگاه کیفیت ارتقای و بهبود برای 

و ارتبواطی   فنی های مهارت افزايش برایای  مراکز آموزش فنی و حرفه کارکنان و مربیان
 ؛ودش برگزار آنان

 و  هوای علموی   ريزی برنامه در نظرات فراگیران آموزش از کارآموزمحوری نواه با
 ؛دشو استفاده آموزشی

 نسوبت بوه    کوارآموزان  درک و نورش نوع ی،آموزش هایدوره تیفیگسترش ک با
  ؛ای تغیر دهی ی فنی و حرفهآموزش ست یس

 زايشافو  در موجوود  فضواهای  سوازی  بهینوه  و مناسوب  آموزشوی  تأمین فضاهای 

   ؛است مؤثر کارآموزان مندی رضايت

 و ای مراکوز آمووزش فنوی و حرفوه     کارکنوان  و مربیان سای مراکز،ؤر آشنا کردن 
 خودمات  بهتور از  ۀارائوۀ و اسوتفاد   منظوور  آموزشوی، بوه   مقررات و بوانین با کارآموزان

 آموزشی؛

  دموجوو  هوای  محودوديت  آنان با دنکرآشنا  طريق از کارآموزان انتظارت تعديل 
 خودمات  کیفیوت  افزايش در تواند می ای، مراکز آموزش فنی و حرفه در اجرايی و اداری

 ؛باشد داشته سزايی هسه  ب آموزشی

 و دانشواه و صنعت با تعامل  ی،کمک گرفتن از بخش خصوص ر،ینظ يیراهبردها
منودی  در جهوت افوزايش رضوايت   ، آنوان  یقوات یتحق هوای شواهياستفاده از امکانات آزما

 ؛زان، تتش شودکارآمو
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 و  یابيو ارز ،يیراهکارهوا  جواد يبوا ا  ،ای های آموزش فنوی و حرفوه   کل ۀمراکز و ادار
 دستور کار خود برار دهند.در  شده را کیفیت خدمات ارائهسنجش مداوم 

مربیوان و کارکنوان    تجهیزات، امکانات سطوح آموزشی، و ها دوره در تفاوت دلیل به
و  اجتمواعی  فرهنووی،  هوای  مشخصوه  همچنین ستان،ای ا در مراکز آموزش فنی و حرفه

 ادراکوات  خدمات، به کیفیت نسبت خدمت گیرندگان ديدگاه مختلف، شهرهای در غیره
خودمات در مراکوز    کیفیوت  بهبوود  برای ارزيابی و ،بنابراين .بود متفاوت آنها انتظارات و

های آموزش  کل ۀبه ساير مراکز و ادار هايی پژوهش انجام گنین ای، آموزش فنی و حرفه
 شود. می توصیه نیز ای کشور فنی و حرفه
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