
 
 

 

كل آموزش فني  ةهاي مهارتي بازار محور در ادار آموزش بررسي كيفيت
 سروكوال  اي استان اصفهان بر اساس مدل و حرفه

  *0Fعلي فروزش 
  **1Fمنيژه كريمي  

  ***2Fاعظم اميني
  ****3Fسعيد خنجري   

 چكيده 
كيفيـت خـدمات انجـام صـحيح امـور در زمـان        رايبامروزه يكي از تعابير در نظر گرفته شده 

بـا توجـه بـه     ست.ابا  داشتن بهترين نتايج ممكن  براي فرد مناسب و ،مناسب ة، به شيومناسب
. پـژوهش حاضـر بـا    سـتند هها ملزم به ارزيابي كيفيت خـدمات خـود    سازمان ،اهميت موضوع

كـل   ةهاي مهارتي بازار محـور در ادار  هدف ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در بخش آموزش
 ةكلي ـ آمـاري پـژوهش،   ةاي استان اصفهان صورت پذيرفتـه اسـت. جامع ـ   آموزش فني و حرفه

گيـري تصـادفي و بـا     نمونـه  ةكـه بـه شـيو    ستندههاي آموزشي بازار محور  آموزان دوره مهارت
هـاي   نفر و با هدف سنجش كيفيـت آمـوزش   196اي به حجم  نمونه استفاده از فرمول كوكران،

وري اطلاعات در آو  ابزار گرد ستاپيمايشي  –صيفي د. روش تحقيق توشبازارمحور انتخاب 
هـاي پـژوهش    . تجزيه و تحليـل داده ستاسطحي  2الي ؤس 22استاندارد  ةاين تحقيق پرسشنام

هاي اين پژوهش حـاكي از آن   در دو سطح آمار توصيفي و استنباطي صورت گرفته است. يافته
 ده است.  شذيري و همدلي برآورده پ است كه انتظارات مشتريان در ابعاد مسئوليت
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 مقدمه 
رقابت از موقعيت مناسبي برخوردارند كه محور  ةهايي در عرص امروزه تنها سازمان

اي نيازهاي آنان با حداقل هاي مشتريان و ارض مين خواستهأاصلي فعاليت خود را ت
ثر در بازار رقابت ؤحضور موفق و م ،اند. در واقع قيمت و حداكثر كيفيت قرار داده

برداري مناسب از منابع  بهينه از امكانات و بهره ةاي و جهاني، همراه با استفاد منطقه
خدمات مطلوب و با كيفيت مناسب بر اساس رضايتمندي  ةتوليد و ارائ برايجديد 

 .)1378(كزازي،  ناپذير است ري، ضرورتي اجتنابمشت
ها و  افزون نقش سازمان رقابت و افزايش روز ةبه دليل اهميت كيفيت در عرص

هاي اقتصادي، در اين مقاله به موضوع ارزيابي كيفيت  در عرصه ،سسات آموزشيؤم
 ده است.شخدمات توجه 

4F(شيلده كيفيت مفهومي پيچيده و ابعاد متعددي دارد

و مفهوم آن با توجه به  )1999، 1
كند. به دليل معاني گوناگون كيفيت، تعريف مربوط به  ذهنيت افراد تغيير مي

هاي مختلف مفيدتر  محور بودن محصول و خدمات از بين تعاريف و ديدگاه مشتري
5F(شاني و همكاران است

 ةاي از نظام و نتيج كيفيت نظام آموزشي حالت ويژه ).2004، 2
ات و عمليات مشخص است كه پاسخگوي نيازهاي اجتماعي معين در يك سلسله اقدام

زماني و مكاني خاص باشد. در اين تعريف كيفيت نظام آموزشي عبارت از  ةيك نقط
استانداردهاي از قبل  -1 ميزان تطابق وضعيت موجود با يكي از حالات زير است:

 .)2010 رسالت، هدف و انتظارات (بازرگان، -2تعريف شده، 
پاراسوماران و زيتامل ارائه شد.  از سويميلادي  1988سروكوال در سال  مدل

اصطلاح اين مدل مخفف عبارتي لاتين و به مفهوم كيفيت خدمات است. مدل كيفيت 
هاي موجود بين سطوح مورد نظر و  تعيين ميزان شكاف برايخدمات در واقع ابزاري 

ه و اساس مدل كيفيت سطوح عملكرد واقعي در يك سازمان خدماتي است. پاي
 هاست.  خدمات، طرح پرسشنامه و سنجش نگرش

عوامل -1دهد.  شده را از پنج بعد مورد ارزيابي قرار مي مدل فوق كيفيت خدمات ارائه
همدلي كه  -5پذيري،  مسئوليت -4قابليت اعتماد،  -3قابليت عملكردي،  -2محسوس، 

ارهاي مشتريان از خدمات و انتظ ةلفؤم 22گانه و بر اساس  حول اين ابعاد پنج

                                                                                                                   
1. Schielde 
2. Sahney et al 
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ها به بررسي  هاي آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل شكاف ادراك
 ند از: ا ها عبارت پردازد. اين شكاف كيفيت خدمات مي

شكاف ميان انتظارهاي واقعي مشتريان و درك كاركنان و مديريت از اين  .1
 ؛انتظارها

 ةشد هاي طراحي هاي مشتريان و ويژگيشكاف ميان درك مديريت از انتظار .2
 ؛كيفيت
به مشتريان ارائه  شكاف ميان استاندارد كيفيت خدمات و خدماتي كه عملاً .3

 ؛شود مي
شود با كيفيت خدماتي كه به مشتري  شكاف ميان كيفيت خدماتي كه ارائه مي .4

 ؛شود وعده داده مي
 اتي كه عملاًشكاف ميان انتظارهاي مشتريان از دريافت خدمات و كيفيت خدم .5

 كنند. دريافت مي
از طرفي سازمان  هاي مشتريان به عبارت ديگر، شكاف بين انتظارها و ادراك

اي كشور در شرايط حاضر بر آموزش نيروي انساني و در واقع  آموزش فني و حرفه
گذار در  ثيرأهاي ت اين سازمان يكي از سازمان اين خدمات متمركز است. ةكيفيت ارائ

پردازد و  اوري ميمهارت و فنّ ةخدمات آموزشي در حوز ةه به ارائجامعه است ك
اين خدمات با توجه به آثار آن در رشد و توسعه بسيار حائز  ةبررسي كيفيت ارائ

كيد سازمان در تربيت نيروي ماهر و أيكي از الگوهاي آموزشي مورد ت اهميت است.
» محور مدل آموزشي بازار« هاي اقتصاد مقاومتي، خودباور و در راستاي تحقق سياست

بازاريابي و فروش بوده و باعث ارتقاء  توليد، باشد كه اين مدل مبتني بر آموزش، مي
در اين فرايند  د.شو اشتغال پايدار مي ةوري فرايند آموزش مهارتي و موجب توسع بهره

ب آموزشي كارآموزان همزمان با آموزش يا پس از آن اقدام به توليد محصولاتي در قال
 د كه قابليت فروش داشته باشد.كنن اي) مي خوشه  هاي متمركز يا غيرمتمركز كارگاه

 شده، وليدتمحصولات  ةآموزش در اين مدل از ابتداي خريد مواد اوليه از بازار تا عرض
 يابد. توسط كارآموزان در بازار مصرف ادامه مي

ي عدالت آموزشي اجرا ند از:ا از جمله اهداف اجراي اين مدل آموزشي عبارت
 همگام شدن با تمهيدات سازمان در وضعيت اقتصاداي،  هاي فني و حرفه يژه آموزشو به

وري آموزش مهارتي، حل معضل  بهره ءمقاومتي، افزايش اثربخشي و كارآيي و ارتقا
بيكاري، ايجاد اشتغال پايدار، كاهش بيكاري پنهان، حفظ اشتغال روستاييان و رشد و 

آموزش مبتني بر محيط كار و افزايش اعتماد به نفس  ةنگي، ارائمشاغل خا ةتوسع



 آموزي مهارت                                                                      102

 

ز طريق كارآموزان ا ةكارآموزان به دليل مواجه شدن با محيط واقعي كار و افزايش انگيز
 درآمد در حين آموزش براي آنها. بكس

هاي مبتني بر محيط كار از يكسو باعث افزايش اعتماد به  گونه آموزش اين ،بنابراين
د و از سويي ديگر با شدليل مواجه شدن با محيط كار واقعي خواهد  هآموزان بنفس كار

دليل كسب درآمد حين  هكارآموزان را ب ةسازي ايجاد اشتغال پايدار، افزايش انگيز زمينه
 .آموزش، موجب خواهد شد

اي استان اصفهان نيز در راستاي تحقق  كل آموزش فني و حرفه ةاز آنجا كه ادار
باشد و در شرايط  اوري يكي از مجريان اين مدل مياهبردي مهارت و فنّاهداف سند ر

هاي مهارتي بازارمحور و در واقع  ويژه آموزش به حاضر بر آموزش نيروي انساني و
شايسته است با توجه به بنابراين، اين خدمات آموزشي متمركز است،  ةكيفيت ارائ

الات ؤخود بپردازد. بدين منظور سخدمات  ةمزاياي اين مدل، به ارزيابي كيفيت ارائ
 دند:شبعد مدل به شرح زير تنظيم  5پژوهشي در 

اي  كل آموزش فني و حرفه ةبين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادار .1
اي بازارمحور، در بعد عوامل  استان اصفهان در اجراي طرح الگوي آموزش فني و حرفه

 داري وجود ندارد. محسوس تفاوت معني
اي  كل آموزش فني و حرفه ةبين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادار .2

محور، در بعد قابليت  اي بازار استان اصفهان در اجراي طرح الگوي آموزش فني و حرفه
 داري وجود ندارد. عملكردي تفاوت معني

ي ا كل آموزش فني و حرفه ةبين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادار .3
محور، در بعد قابليت  اي بازار استان اصفهان در اجراي طرح الگوي آموزش فني و حرفه

 داري وجود ندارد. اعتماد تفاوت معني
اي  كل آموزش فني و حرفه ةبين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادار .4

د محور، در بع اي بازار استان اصفهان در اجراي طرح الگوي آموزش فني و حرفه
 داري وجود ندارد. پذيري تفاوت معني مسئوليت

اي  كل آموزش فني و حرفه ةبين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادار .5
محور، در بعد همدلي  اي بازار استان اصفهان در اجراي طرح الگوي آموزش فني و حرفه

 داري وجود ندارد. تفاوت معني
سسات تحقيقاتي و ؤكه در مراكز و مبرخي از تحقيقات مشابه با اين پژوهش 

 ند از:ا اند عبارت هاي دولتي صورت گرفته دانشگاه
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) در پژوهشي به ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي 6F1 2008،زوار و همكاران(
هاي آذربايجان شرقي و غربي از ديدگاه دانشجويان پرداختند. در  نور استان دانشگاه پيام

خدمات مراكز آموزشي با استفاده از مدل سروكوال  اين پژوهش در خصوص چگونگي
ها نشان  ادراك و انتظار گردآوري و بررسي شد. نتايج بررسي ةهاي لازم در دو زمين داده

 ةداد كه شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات مراكز آموزشي در هم
رضايت دانشجويان از  عدم ةدهند ها و ابعاد الگو منفي و معنادار است و نشان لفهؤم

 .استكيفيت خدمات مراكز آموزشي 
7Fبردلي(

اي را با استفاده از روش سروكوال به منظور تعيين ادراك و  ) مطالعه2006، 2
تحصيلات تكميلي و  ةانتظار دانشجويان چيني از كيفيت خدمات آموزشي در دور

م ابعاد خدمت تحليل شكاف كيفيت انجام داد . در اين مطالعه مشخص شد كه در تما
 شكاف منفي كيفيت وجود دارد.

) در پژوهشي با موضوع ارزيابي كيفيت 1390همچنين هداوند و همكار (هداوند، 
هاي فني و مهندسي بر اساس مدل مقياس كيفيت خدمات سروكوال، به اين  آموزش

ابعاد شده در ارتباط با هريك از  نتيجه رسيدند كه بين انتظارات مهندسان و عملكرد ارائه
نبود رضايت كامل از  ةدهند گانه مورد مطالعه اختلاف معناداري وجود دارد كه نشان پنج

 هاي آموزشي است. كيفيت برنامه
) نيز در ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي 1390نوين، عنايتي نوين و همكاران (عنايتي

در بعد نور همدان بر اساس مدل سروكوال دريافت كه بيشترين شكاف  دانشگاه پيام
همدلي و بعد از آن به ترتيب در ابعاد اطمينان، تضمين، ملموسات و كمترين شكاف در 

 بعد پاسخگويي مشاهده شده است.

 روش پژوهش
ة محور ادار خدمات آموزشي بازار ةدر اين تحقيق با توجه به هدف ارزيابي كيفيت ارائ

پيمايشي استفاده  -اي استان اصفهان از روش تحقيق توصيفي كل آموزش فني و حرفه
نفر)  400 دوره،10( كل ةهاي بازار محور ادار آماري شامل كارآموزان دوره ةد. جامعش

د. شنفر تعيين  196باشد كه با استفاده از فرمول كوكران حجم نمونه  مي 1393در سال 
سطحي است. در سطح اول  2الي ؤس 22استاندارد  ةابزار گردآوري اطلاعات پرسشنام

كند و در سطح  آلش را توصيف مي كارآموز انتظارات خود و خدمات ايده الؤس 22طي 

                                                                                                                   
1. Zavvar et al 
2. Bradley 
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گيري  پرسش ديگر اندازه 22 ةوسيلشده بهبعد نظر كارآموز در مورد خدمات ارائه
مخالف) تا  (كاملاً 1اي ليكرت از نقطه شروع نقطه 7الات در مقياس ؤشود. اين س مي
 ةنام پرسش سنجش پايايي، براي موافق) طراحي شده است. (كاملاً 7پاياني ةنقط
. گرفت قرار تصادفي صورت به  آماري ةنفر از اعضاي جامع 30شده در اختيار  تهيه

 spssهاي حاصله از پرسشنامه در محيط  اخ، دادهكرونب آلفاي محاسبه منظور به سپس
  96/0ميزان آلفاي كرونباخ برابر با  د. پس از انجام محاسبه،شبندي و استخراج  طبقه

 .استييد اين پرسشنامه أيايي قابل قبول و مورد تپا ةدهند نشان كه آمده دست به
هاي اين پژوهش در دو سطح آمار توصيفي و استنباطي صورت  تجزيه و تحليل داده

گرفته است. در قلمرو آمار توصيفي از ميانگين و انحراف معيار استفاده شد و در قلمرو 
افزار  دو گروه همبسته و نيز از نرم ةبراي مقايس t،  اي تك نمونه tآمار استنباطي آزمون 

spss د.شها استفاده  براي تحليل داده 

 هاي پژوهش يافته
ابعاد مختلف  برايدست آمده  آماري به ةنتايج ميانگين انتظارات و ميانگين ادراكات نمون

 ده است.شبه صورت خلاصه بيان  1 ةمدل در جدول شمار
 

 آماري ةگين انتظارات و ادراكات نموننتايج ميان )1(جدول 

شكاف بين  ميانگين ادراكات ميانگين انتظارات بعد
 ادراك و انتظار

 -98/0 43/5 41/6 عوامل محسوس
 -09/1 51/5 60/6 اعتبار/قابليت عملكردي

 -76/0 36/5 12/6 قابليت اعتماد
 87/0 17/6 30/5 پذيري/پاسخگويي مسئوليت

 10/1 83/5 82/4 همدلي

 اول ةفرضي
كل در بعد عوامل  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH0فرض 

 داري وجود ندارد. محسوس تفاوت معني
كل در بعد عوامل  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH1فرض 

 محسوس تفاوت معناداري وجود دارد.
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. است 53/18برابر  620آزادي  ةبا درج t، مقدار SPSSافزار  بر اساس خروجي نرم
بوده كه حاكي از  43/5و ميانگين ادراكات برابر با  41/6ميانگين انتظارات آنان برابر با 

 . sig=0.00001<a=0.05باشد. مقدار  عدم برآورد انتظارات كاراموزان مي
طح اطمينان مستقل در س t-testبا توجه به آزمون فرض و با انجام آزمون مربوط 

ييد نگرديده و فرض أفرض صفر ت بنابراين،به دست آمد.  E-P=Q=0، مقدار  095/0
 .شود يد ميأيمقابل ت

 دوم ةفرضي
كل در بعد قابليت  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH0فرض

 داري وجود ندارد. عملكردي تفاوت معني
 تيقابلكل در بعد  ةموزان از عملكرد ادار: بين انتظارات و ادراكات كارآH1فرض

 ي تفاوت معناداري وجود دارد.عملكرد
. است 94/13برابر  620آزادي  ةبا درج t، مقدار SPSSافزار  بر اساس خروجي نرم

بوده كه حاكي از  51/5و ميانگين ادراكات برابر با  60/6ميانگين انتظارات آنان برابر با
 . sig=0.00001<a=0.05. مقدار استان موزآعدم برآورد انتظارات كار

مستقل در سطح اطمينان  t-testبا توجه به آزمون فرض و با انجام آزمون مربوط 
ده و فرض مقابل شييد نأفرض صفر تبنابراين، به دست آمد.  E-P=Q=0، مقدار 095/0

 گردد. يد ميأيت

 سوم ةفرضي
كل در بعد قابليت اعتماد  ةادار: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد H0فرض

 داري وجود ندارد. تفاوت معني
اعتماد  تليقابكل در بعد  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH1فرض

 تفاوت معناداري وجود دارد.
. است 25/14برابر  620آزادي  ةبا درج t، مقدار SPSSافزار بر اساس خروجي نرم

بوده كه حاكي از  36/5و ميانگين ادراكات برابر با  12/6ن برابر با ميانگين انتظارات آنا
 . sig=0.00001<a=0.05. مقداراستموزان آعدم برآورد انتظارات كار

مستقل در سطح اطمينان  t-testبا توجه به آزمون فرض و با انجام آزمون مربوط 
ده و فرض مقابل شييد نأفرض صفر تبنابراين، به دست آمد.  E-P=Q=0، مقدار 095/0

 د.شو يد ميأيت
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 چهارم ةفرضي
كل در بعد  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH0فرض

 داري وجود ندارد. پذيري تفاوت معني مسئوليت
كل در بعد  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH1فرض
 تفاوت معناداري وجود دارد. يريپذ تيمسئول
. است 63/14برابر  620آزادي  ةبا درج t، مقدار SPSSافزار ر اساس خروجي نرمب

بوده كه حاكي از  17/6و ميانگين ادراكات برابر با  30/5 ميانگين انتظارات آنان برابر با
 .sig>a=0.05. مقدار استموزان آعدم برآورد انتظارات كار

مستقل در سطح اطمينان  t-testبا توجه به آزمون فرض و با انجام آزمون مربوط 
 د. شييد أفرض صفر تبنابراين، دست آمد.  به E-P=Q=0، مقدار  095/0

 پنجم ةفرضي
كل در بعد اثربخشي  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH0فرض

 داري وجود ندارد. تفاوت معني
كل در بعد اثربخشي  ة: بين انتظارات و ادراكات كارآموزان از عملكرد ادارH1فرض

 تفاوت معناداري وجود دارد.
. است 77/12 برابر 620آزادي ةبا درج t، مقدار SPSSافزار  بر اساس خروجي نرم

بوده كه حاكي از  83/5و ميانگين ادراكات برابر با  82/4ميانگين انتظارات آنان برابر با 
 .sig>a=0.05. مقدار استموزان آبرآورد انتظارات كار

مستقل در سطح اطمينان  t-testبه آزمون فرض و با انجام آزمون مربوط  با توجه
 د.شييد أفرض صفر ت بنابراين،دست آمد.  به E-P=Q=0، مقدار 095/0

 گيري نتيجه
كل آموزش فني  ةخدمات آموزشي مهارتي بازارمحور در ادار ةارائ در اين مقاله كيفيت

دست  سروكوال بررسي شد. نتايج به مفهومياز مدل  استفاده اي استان اصفهان با و حرفه
كل آموزش فني  ةآمده مشخص كرد كه بين انتظارات كارآموزان و عملكرد آموزشي ادار

معناداري  ةفاصل اعتماد) عملكرد و اعتبار، (ملموسات، بعد ارزيابي 3اي در  و حرفه
و كه البته تا حد زيادي ناشي از غالب بودن رويكردهاي كلاسيك  وجود دارد
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يند آتوجهي مجري كارگاه يا توليدكننده به فر هاي سنتي به فرآيند آموزش و بي نگرش
 آموزش است. 

نشان داد  »عوامل محسوس و ملموسات« ةبررسي كيفيت خدمات آموزشي از جنب
كارگيري تجهيزات  موزان در خصوص طراحي مناسب فضاهاي آموزشي و بهآكه كار

 كل دارند.  ةروز انتظارات بيشتري از ادار به
اي  كل آموزش فني و حرفه ةبا توجه به اهميت اين جنبه از كيفيت لازم است تا ادار

ها، ميزان رضايت  هاي آموزشي كارگاه استان اصفهان با پشتيباني مناسب اداري از برنامه
هاي آموزشي، تجهيزات  اوريروز كردن و استفاده هرچه بيشتر از فنّ را افزايش دهد. به

وسايل و ابزار فيزيكي در افزايش رضايتمندي كارآموزان بسيار  وزآمد،مدرن و ر
اي  كل آموزش فني و حرفه ةضروري است. بررسي اين بعد از مدل سروكوال در ادار

) 1390) و هداوند (1390( فر ها از جمله عنايتي نوين استان اصفهان با نتايج ساير تحقيق
بايستي در تنظيم قرارداد  رسد مي ه نظر ميبا توجه به بررسي نتايج ب همخواني دارد.

 هاي آب برق گاز و..، موارد قانوني نظير هزينه ةتوليدي بازارمحور كلي –آموزشي 
 حراست و حفظ اموال مد نظر قرار گيرد. ها، تعميرات و نگهداري دستگاه

از بعد اعتبار و قابليت عملكردي، انتظارات كارآموزان در خصوص توانايي سازمان 
ج نشانگر اين يباشد و نتا ها و تعهدات خود بيش از شرايط موجود مي عمل به وعده در

از كارآموزان فاقد  ،ندهستموضوع است كه مجريان كارگاه كه به نوعي توليدكننده 
كمتر پذيرش نموده و اغلب از كارگران نيمه ماهر و ماهر استفاده كرده و بدين  مهارت،

چراكه توليدكننده و مجري ؛ دهند زش تخصيص ميآموبراي ترتيب زمان كمتري را 
تر فاقد توانايي و مهارت مربيگري نيز  آموزش را نداشته و از همه مهم ةفرصت ارائ

 . هستند
بازنگري استانداردهاي  ها، تجديد نظر در عناوين و محتواي برخي دوره ،بنابراين

ور، بازنگري هاي مهارتي بازارمح آموزشي شغلي متناسب با طرح الگوي آموزش
تواند در  ها با نيازهاي كاربردي مي هاي تدريس و متناسب ساختن برنامه روش
ثر باشد. به طور كلي، تنوع ؤها و جلب رضايت كارآموزان م سازي آموزش كيفي

ها و روش تدريس  بخشيدن و بازنگري پويا در خصوص چارچوب و محتواي دوره
مندي مخاطبان  عوامل موفقيت و رضايت ترين ترين و كليدي عنوان يكي از حياتي به
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شود سازمان ضمن افزايش نظارت و  پيشنهاد ميبنابراين،  خدمات آموزشي مطرح است.
كيد بر پذيرش كارآموزان فاقد مهارت، با هماهنگي توليدكننده و براساس دستورالعمل أت

آموزشي  يندآعنوان مسئول آموزش كارگاه قرار دهد تا فر اجرايي يك نفر مربي را به
مربي صورت گيرد و ضمن افزايش اثربخشي و از سوي صورت علمي و صحيح  به

 د. شوبهبود كيفيت خدمات آموزشي اهداف طرح آموزش بازارمحور نيز محقق 
معناداري بين انتظارات و عملكردهاي موجود كه  ةنيز فاصل» قابليت اعتماد« ةاز جنب
شده  نشدن مشكلات و نواقص شناسايي ها و برطرف خير در برگزاري دورهأناشي از ت

در زمان مقرر است، مشاهده شد. البته شكاف بين ادراكات و انتظارات در اين بخش 
در صورت حفظ  ،دشگونه كه در سطور بالا پيشنهاد  وليكن همان استبسيار كم 

 ها و توجيه مجريان به فرايند آموزشي اين فاصله از بين كاربري آموزشي مراكز و كارگاه
دانش و مهارت كاركنان در الفاي حس  ها و توانايي، خواهد رفت و به عبارتي شايستگي
 باشد.  ثر ميؤاعتماد و اطمينان به كارآموز بسيار م

توجهي به نيازهاي واقعي فراگيران و همچنين، ارائه نشدن خدمات  اطلاعي و بي بي
در نتيجه، لازم  د.شو ها مي اثر شدن آموزش آموزشي در ساعات مناسب نيز سبب كم

است با بررسي نيازهاي كارآموزان و انتظاراتي كه از نظام آموزش دارند، خدمات 
 مناسبي ارائه شود.

، اگرچه نتايج »پذيري و پاسخگويي مسئوليت« ةدر بررسي كيفيت خدمات از جنب
دهد كه كارآموزان انتظارات كمتري از ميزان پاسخگويي دارند، با اين وجود،  نشان مي

عبارت ديگر،  هب دهد. ترين فاصله را با انتظارات آنها نشان مي عملكرد آموزش كم
گرفته در برقراري تعاملات ميان كارآموزان و كاركنان كادر آموزشي و  اقدامات صورت

 هاي فوري فراگيران در حد انتظار و بالاتر است. پاسخگويي به درخواست
ظارات و ادراكات كارآموزان وجود معنادار بين انت ةهم فاصل »همدلي«در بعد 

 .استبخش  همدلي ميان كاركنان و مجريان و كارآموزان رضايت ،نداشت و به عبارتي
در صورت اجراي دقيق دستورالعمل اجرايي الگوي آموزشي بازارمحور و  ،بنابراين

افزايش  راهبري ملي و همچنين استاني، ةنظارت و ارزيابي دقيق و مستمر دبيرخانه كميت
 م با كار عملي شاهد خواهيم بود.أآموزشي تو ةكيفيت خدمات آموزشي را در اين شيو
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