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 با استفاده از مدل سروکوال آموزش مهندسیهای برنامهکیفیت  بررسی
 

 4علیرضا جوانبخش و 3سعید یاورزاده ،2علی نجم، 1سعید هداوند

 

 431را  جامعه آماری تحقیق   پردازد.میآموزش مهندسی های برنامهارزیابی کیفیت به  پیمایشی -توصیفی روشبه  این پژوهش چکیده:

د. از آنجا که حجم جامعه مقورد مااععقه   دادناند تشکیل میبوده یآموزشهای برنامهکه تحت پوشش  آبصنایع آذرت شرک نفر از مهندسان

نامه استاندارد سروکوال پرسش با استفاده ازاطلاعات آوری جمعزیاد نیست؛ عذا کل جامعه به عنوان نمونه آماری در نظر گرفته شده است. 

 ه اسقت. /. بقرآورد گردیقد  94ه دست آمقده  بضریب  که کرونباخ استفاده شدنامه از ضریب آعفاییایی پرسشپا برای تعیینشده است.  انجام

ها و اصقلاحات پیشقنهادی   نیز از نظرات تعدادی از خبرگان صنعت و استادان دانشگاه استفاده شد که توصیهنامه پرسشبرای تعیین روایی 

هت شناخت وضقعیت اخقتلاه هقر یق  از     ج ای زوجیدو نمونه tآزمون به وسیله ها یل دادهتحل تجزیه ونامه اعمال گردید. آنها در پرسش

بقه   ی ارائه شدههاراضی نیستند و آموزشها آموزشدهد که مهندسان از کیفیت نتایج به دست آمده نشان می انجام شده است.ابعاد مدل 

 را برآورده نماید. شاننتوانسته است انتظارات آنها

 .آموزش مهندسی ،لاکیفیت آموزش، مدل سروکو دی:کلی گانواژ
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Abstract: In this research, descriptive and surveying method is used to evaluate the quality of engineering 

training programs. The statistical society of the research consists of 130 engineers of AzarAb Company covered 

by training programs in 2012. Since the statistical society has a low volume, the whole society is considered as a 

statistical sample. Data was collected using Servqual standard questionnaire.  The Cronbach Alpha coefficient 

was used to determine the reliability of the questionnaire and the obtained coefficient was estimated at 91%. To 

determine the validity of the questionnaire, the comments of several experts from industry and university 

professors were used and their recommendations and propose amendments were applied to the questionnaire. 

Data analysis was conducted by dual sample t test to identify the difference of each of the dimensions of the 

model. The obtained results show that engineers are not satisfied with the quality of trainings and that the 

provided trainings have not met their expectations.  
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 مقدمه -1

هاي مهندسي به دليل ارتباط معنادار آن بـا  كيفيت آموزش
افــزايش ســود، توســعه بازارهــاي رقــابتي، جلــب رضــايت  

هاي جـاري همـواره مـورد توجـه     مشتريان و كاهش هزينه
 بوده است. به موجب چنين رويكـردي، هاي صنعتي سازمان
ها بايد در سطح فردي به بهبود عملكرد و در سطح آموزش
ي به توسعه منجر شوند. اين بهبود مسـتمر نـه تنهـا    سازمان

ها و تهديدات محيطي ضروري است؛ براي مواجهه با فرصت
ــه توانمند ــه ب ــازبلك ــازي و س ــميم س ــان در تص  ي مهندس

هــاي جديــد و ارائــه ايفــاي نقــشقابليــت گيــري،  تصــميم
. بـراي ايـن منظـور    ]1[هاي ابتكاري تازه خواهد افزود طرح

سب حوزه فعاليت و فضاي كاري سازمان لازم است تا به تنا
ي هـا از آموزش معيارهايي براي ارزيابي كيفيت مورد انتظار

اي آن در مـورد چگـونگي   تعريف گردد تا بر مبن ـ مهندسي
كيفيـت  به ايـن ترتيـب،    گيري شود.ها تصميماجراي دوره

هاي مهندسي نتيجه يك سلسله اقدامات و عمليات آموزش
مهندسـان در   دانشـي نيازهاي گوي كه پاسخ استمشخص 

  . است يك نقطه زماني و مكاني خاص
از قبل  تطابق با استانداردهاي كلي ، دو ويژگيبر اين اساس
مبنـاي مناسـبي   تصريح شـده،   فاهدانيل به  تعيين شده و

ويژگـي اول،   پايـه بـر   رود.به شمار مـي براي تعريف كيفيت 
اي از مجموعـــه اســـاسقضـــاوت درمـــورد كيفيـــت بـــر 

وقتـي  شـود.  انجـام مـي  تعريف شده  پيشتانداردهاي از اس
چنين استانداردهايي موجـود نباشـند، ارزيـابي كيفيـت بـا      

بـا  مهندسـان   مـثلا  پـذيرد. صورت مـي توجه به ويژگي دوم 
 اجـرا هـاي  دورهكننـد كـه   خود تعيين مي نظراتاستناد به 

تطـابق   هادورهاهداف تعريف شده براي  تا چه اندازه با شده
 هــايتعريــف كيفيــت در آمــوزشبــه ايــن ترتيــب، د. دارنــ

انتظـار  چيـزي كـه   ، 1انتظـارات  مهندسي از طريـق تفاضـل  
كه از  ، چيزي2ادراكاتو  ها وجود داردآموزش ازدريافت آن 

  . ]2[پذيردصورت مي شوددريافت ميها آموزش
مهندسـي توجـه محققـان     هـاي آموزشدر كيفيت موضوع 

تحقيقاتي كـه  جمله؛  است. اززيادي را به خود جلب نموده 
جيانگ بر استراتژي بهبود كيفيت خـدمات آمـوزش    توسط

اسـت  انجام گرفته  3مهندسي شركت مزدا با روش سروكوال
هاي ارائه شده در سه بعد از ابعـاد  دهد كه آموزشنشان مي

  سويي) گويي و بعد همبعد اطمينان، بعد پاسخ گانه (پنج

يونگويي وانگ نيز در صنعت . ]3[ستابالاتر از سطح انتظار 
هـاي  افزار كشور چين به بررسي ارتباط كيفيت آمـوزش نرم

بهبــود عملكــرد كاركنــان شــاغل در ايــن صــنعت  فنــي و 
دهد كـه بـين كيفيـت    نشان مي اوهاي يافته ست.ه اپرداخت
با بهبود عملكرد كاركنان ارتباط مستقيمي برقرار ها آموزش
ي به بررسي عوامل مؤثر در بهبود پژوهش در پاتون .]4[است

پرداخته اسـت.   NetAppشركت فناوري عملكرد مهندسان 
آثـار و   هـا دهد كه كيفيت مناسـب آمـوزش  نشان مي نتايج

 بـه دسـت   هـا ريزي بـراي بهبـود عملكرد  شواهدي از برنامه
انطباق و استفاده از مدل  ". در پژوهشي با عنوان]5[دهد مي

" پاكـارد  -هيولتسي شركت مهند هايسروكوال در آموزش

هاي آموزشي از ديدگاه مهندسان بررسي شده كيفيت برنامه
از  حاكي از آن است كه بـين ادراك مهندسـان   نتايجاست. 
 ].6[وجـود دارد داري امعن ـو انتظارات آنها تفاوت ها آموزش

يـل  بكارخانه اتوم شيلدز كه به روش سروكوال درتحقيقات 
كـه از   حاكي از آن استه است سازي فيات ايتاليا انجام شد

برخــوردار  لازماز كيفيــت  هــاآمــوزشديــدگاه مهندســان، 
نيـز   4. مطالعات انجام شده در شـركت رايرسـون  ]7[نيستند

ها كه از ديدگاه مهندسان اين شركت، آموزشدهد نشان مي
هم تحقيقي را  بردلي. ]8[دارند رو به بالايي متوسطكيفيت 

هــاي تظــار كاركنــان شــركتبــه منظــور تعيــين ادراك و ان
 هـا هاي ارائه شده توسط شركتصنعتي انگلستان از آموزش

نشان به دست آمده نتايج و تحليل شكاف كيفيت انجام داد. 
نبـوده  انتظـارات   مطـابق بـا  هـا  كه كيفيت آمـوزش  دهدمي

چو در شـركت هواپيمـايي آسـيانا كـره      تحقيقات. ]9[است
را ها كيفيت آموزشكه به روش سروكوال انجام شد، جنوبي

 ،جورجيو و راسنر .]10[استكرده ارزيابي  در سطح مطلوبي
و اثـر  را از منظر ارتقاي كـارايي  هاي آموزشي برنامهكيفيت 

هاي پژوهش آنهـا  اند. يافتهبخشي براي صنعت تحليل كرده
بر ضرورت شبكه سازي درون سـازماني بـه منظـور گـرفتن     

هـاي  ي تعميـق ارزيـابي  بازخوردهاي شناختي از تقاضاها برا
 ـ ]11[كيفيت تأكيد دارد كـاوي دربـاره   زمينـه  ا. نيكلسـون ب

هاي صنعتي نتيجه گرفتـه اسـت   كيفيت آموزش در سازمان
ايجـاد   بـه  هـا مسـتمر كيفيـت آمـوزش   و پـويش  كه پايش 

  . ]12[گرددمياي منجر فرهنگ همكاري علمي و حرفه
كـه   تـوان بـه پژوهشـي   هاي انجام شده مياز ديگر پژوهش

توسط هالاس براي ارزيـابي ارتبـاط بـين انگيـزه آموزشـي      
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هــاي بــزرگ صــنعتي آمريكــا و كيفيــت  شــركتكاركنــان 
اشاره كرد. اين پژوهش بر است  انجام پذيرفته آنهاآموزشي 

بـر   دادهاسـت كه متمركـز بـر بـرون    هاپژوهشديگر خلاف 
ــادرون ــت را  ي آموزشــي داده ــد دارد و حصــول كيفي تأكي

و ذينفـع در آمـوزش    ربطجموعه عوامل ذيمرهون تلاش م
انجام  فنيهاي . كاستر در بررسي كه بر آموزش]13[داندمي

مهمتـرين   ،كيفيـت ارزيـابي  كـه   نمودهمشخص  داده است
. هداونــد و ]14[ســتهاعامــل اثرگــذار در توســعه آمــوزش

 مهندسـي هـاي  صادقيان نيز تحقيقي را بر كيفيت آمـوزش 
ند. نتايج تحقيـق آنهـا نشـان    اهدشركت تهران بويلر انجام دا

 هـاي آمـوزش و كيفيت مهندسان كه بين انتظارات  دهدمي
  . ]15[وجود داردداري امعناجرا شده تفاوت 

 فني و هاي، ارزيابي كيفيت آموزشپژوهشاين  اصلي هدف
، راي اين منظـور باشد. بمي صنايع آذر آبشركت مهندسي 

ال كه اثربخشي آن سروكو با استفاده از مدلزير فرضيه پنج 
مـورد   اسـت  گرديدهتأييد به عنوان يك عامل ارزيابي مفيد 

    :گيردارزيابي قرار مي
ــدگاه  از )1 ــاندي ــت  ،مهندس ــوزشكيفي ــايآم ــي و  ه فن

  عوامل محسوس در حد انتظار است. بعدمهندسي در 
ــدگاه ) 2 ــاناز دي ــت ،مهندس ــوزش كيفي ــاي آم ــي و ه فن

  ر حد انتظار است.قابليت اعتبار د بعددر مهندسي 
ــدگاه ) 3 ــاناز دي ــت  ،مهندس ــوزشكيفي ــاي آم ــي و ه فن

  گويي در حد انتظار است.پاسخ بعددر مهندسي 
ــدگاه  )4 ــاناز دي ــت  ،مهندس ــوزشكيفي ــاي آم ــي و ه فن

  همدلي در حد انتظار است. بعددر مهندسي 
ــدگاه  )5 ــاناز دي ــت  ،مهندس ــوزشكيفي ــاي آم ــي و ه فن

  طر در حد انتظار است.اطمينان خا بعددر مهندسي 
 چارچوب نظري پژوهش -2-1

و بـري بـراي    مدل سروكوال توسـط پاراسـورامان، زيتامـل   
ارائه گرديده است. اين مدل شـامل   ارزيابي كيفيت خدمات

بر چگونه  ،انتظارات ].16[انتظارات و ادراكات است دو بخش
از بر چگونه است تأكيد دارند. كيفيـت  و ادراكات،  بايد باشد

محاسبه تفاضل نمـرات سـطح ادراك و سـطح مـورد      قطري
  شود.گيري مير مشتري از خدمات دريافتي اندازهانتظا

 ابعـاد كـه   يسؤال 22 نامهپرسشارائه يك از طريق  اين كار
   پذيرد.انجام مي، كندرا ارزيابي ميزير  گانهپنج

  فيزيكـي،   شامل امكانات و تجهيزات 5.عوامل محسوس
 است.آراستگي كاركنان  ووسايل ارتباطي 

  توانايي ارائه خدمات تعهد شـده شامل  6.قابليت اعتبار 
  .نظر كافي استبا دقت  همراه 

 ارائـه شامل تمايـل كمـك بـه مشـتري و      7.گوييپاسخ 
 مشـتري بـه  در موعد زمـاني مقـرر   وعده داده شده خدمات 

  است.

  ارائـه دهنـده    به سازمانمشتري  شامل توجه 8.همدلي
به نحوي كه مشتري بپـذيرد بـراي سـازماني     ؛استخدمات 

  را درك  اوو سـازمان   اسـت كرده مهـم   كه به آن مراجعه

 كند.مي

  شامل توانايي ارائه خدمت وعـده داده   9.اطمينان خاطر
 .استو مداوم  مطمئنشده به مشتري به صورت صحيح، 

  
از دو بخش تشكيل شـده اسـت. بخـش اول    مدل سروكوال 

رات مشتريان از خدمات مـورد نيـاز بـه    شناسايي انتظا براي
بخـش دوم بـه ارزيـابي مشـتريان از خـدمات       و رودكار مي

كـاربرد عملـي مـدل سـروكوال      اسـت. دريافت شده مربوط 
هـا از امتيـازاتي   كه در مقايسه با سـاير مـدل   دهدمينشان 

 نظير امكان تطبيق با انواع مراكز خـدماتي، توانـايي تحليـل   
يي و پايـايي بـالا در مقايسـه ادراك و    ها و روامناسب يافته

  . استانتظارات مشتريان برخوردار 
  
   تحقيقروش  -2

پيمايشـي اسـت. جامعـه آمـاري      -پژوهش حاضر توصـيفي 
كه در  آبصنايع آذرشركت نفر از مهندسان  130را تحقيق 

 تشـكيل   انـد داشـته حضـور   آموزشـي هاي دورهدر  91 سال
، اسـت نظر محـدود  مورد  آمارياز آنجا كه جامعه  دهند.مي

 اطلاعـات اند. اد جامعه مورد مطالعه قرار گرفتهلذا تمامي افر
نامـه اسـتاندارد سـروكوال كـه     پرسـش مورد نياز به وسـيله  

 گرديـده آوري جمـع طراحـي شـده    توسط لاي و همكـاران 
نامه از ضـريب آلفـاي   براي تعيين پايايي پرسش]. 17است[

/. پايايي مناسـب آن  91ضريب ه كه كرونباخ استفاده گرديد
تعدادي از  اتنظربراي تعيين روايي نيز از  دهد.را نشان مي

ها توصيه و هاستفاده شدخبرگان صنعت و استادان دانشگاه 
ه نامـه اعمـال گرديـد   پيشنهادي آنها در پرسش اصلاحاتو 

آمـار  از هاي جامعه مورد مطالعـه  براي توصيف ويژگي .است
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اي دو نمونــه tهــا از آزمــون بــراي تحليــل دادهو  توصــيفي
ابعـاد مـدل    شناخت وضعيت اختلاف هر يك از جهتزوجي

   ه است.استفاده گرديد
  
  نتايج و بحث - 3

آورده شـده اسـت.    1در جـدول   توزيع فراواني جامعه آمـاري 
زنـان   از آنـان را %  18 مـردان و  جامعه آماري رااز افراد % 82

 راي سابقه شـغلي از مهندسان دا% 85وجود  دهند.تشكيل مي
، مؤيـد جـوان بـودن نيـروي انسـاني شـركت و       سـال  10تا  5

آمادگي ذهني و جسمي آنها براي يادگيري موضـوعات جديـد   
از افـراد جامعـه آمـاري نيـز داراي مـدارك      % 60است. حدود 

هسـتند كـه نشـان از دانشـي بـودن       كارشناسي ارشد به بـالا 
بهبـود و  بـراي   دانشيگذاري نياز به سرمايهساختار سازمان و 

  مهندسان دارد. ارتقاي عملكردهاي كاري
  

  هاي آماري جامعه مورد مطالعهويژگي - 1جدول 

  
 كـدام از فرضـيات  ، هـيچ 1و نمـودار   2 جدول بر مبناي نتايج

شوند و بين انتظـارات مهندسـان و عملكـرد    تحقيق تأييد نمي
مــدل، اخــتلاف معنــاداري  ابعــاددر هريــك از  نظــام آمــوزش

اسـاس، بيشـترين اخـتلاف در بعـد      گردد. بر ايـن مشاهده مي
گويي به چشـم  اطمينان خاطر و كمترين اختلاف در بعد پاسخ

رغم تلاش كادر آموزشـي در  رسد كه عليخورد. به نظر ميمي
هاي اثربخش و كيفي، به دلايلي چون محـدوديت  دوره اجراي

در دسترسي به منـابع روزآمـد آموزشـي، در اختيـار نداشـتن      
موزشي، عدم آشنايي و تسـلط مدرسـان بـه    امكانات مناسب آ

ــق   روش ــدم تطبي ــر، ع ــدريس و از همــه مهمت ــون ت ــا و فن    ه
هاي اجرا شـده  هاي آموزشي با راهبردهاي سازمان، دورهبرنامه

ها نتوانسته است كه اعتماد مهندسان به اثربخش بودن آموزش
  گو باشد.را جلب نموده و انتظارات آنها را پاسخ

  
آزمون فرضيه هاي ارائه شده براي هريك از ابعاد پنج  نتايج -2جدول 

  گانه مدل سروكوال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

گانه كيفيت عملكرد در هريك ابعاد پنج –شكاف انتظار  - 1شكل
  گانه كيفيت آموزشپنجآموزش 

  
، ميزان اهميت هريك از ابعاد مدل 2و نمودار  3در جدول 

نشان داده فراگيران از منظر  هاسازي آموزشسروكوال دركيفي
هاي پژوهش حاكي از آن است كه مهندسان شده است. يافته

بيشترين امتياز را به بعد اطمينان خاطر و كمترين امتياز را به 
 به توانديم بندي اولويت بعد عوامل محسوس داده اند. اين

 كيفي سازي هايبرنامه و تأخر تقدم تعيين براي يمبناي عنوان

 اولويت داراي كه ابعادي بر تأكيد با نظام آموزش تفاده شود واس

  نمايد. تري استفادهبه نحو مؤثر سازمان منابع از هستند بالاتري
  

  (درصد)تعداد   مشخصات جمعيت شناختي

  تجنسي
 18)23( زن
 82)107( مرد

  سطوح تحصيلات

  9) 12(  كارداني
  32) 42(  كارشناسي

 53)68( كارشناسي ارشد
 6)8( دكتري

  قه كارميزان ساب

 54)70( سال5تا
10-5  )40 (31  
15-10  )12 (9  

 6)8( سال به بالا15

  افشك
 عملكرد –انتظار  

 ابعاد انتظار  عملكرد

  عوامل محسوس  85/3  17/3  -68/0

  قابليت اعتبار  78/3  01/3  -77/0

  گوييپاسخ  92/3  36/3  -56/0

  همدلي  94/3  14/3  -80/0

  اطمينان خاطر  01/4  17/3  -84/0

85/3 

17/3  

78/3 
01/3 

92/3 

36/3  

94/3  

14/3  

01/4  

17/3 

ييگوپاسخ اعتبار يتقابل محسوس عوامل همدلي  اطمينان خاطر

  ادراكات انتظارات
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 گانه مدل سروكوال از منظرميزان اهميت هر يك از ابعاد پنج -3جدول 
  فراگيران

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ميزان اهميت ابعاد مدل سروكوال از منظر فراگيران - 2 شكل

  
  گيرينتيجه -4
 شركتمهندسي فني و هاي كيفيت آموزش پژوهش،اين  در

 گرديد.بررسي  با استفاده از مدل سروكوال صنايع آذر آب
نشان داد كه » عوامل محسوس«در بعد نتايج به دست آمده 

 دارند و يانتظارات، امكانات آموزشي زمينه در مهندسان
  كيفيت ، هابا پشتيباني مناسب از آموزش بايد شركت
، عملكرد نظام »اعتبارقابليت «در بعد دهد.را افزايش اهدوره

اين خصوص،  تر از سطح انتظارات بود. درآموزش پايين
 با نيازهاآنها و متناسب نمودن  هاآموزش ايمحتو بازنگري

 بعدر د باشد.ها مؤثر در كيفي سازي آموزش تواندمي
، آموزشي كادراعضاي  مهندسان و ، تعامل»گوييپاسخ«

كارشناسان با تجربه استفاده از سطح انتظار بود. تر از پايين
 داراي سوابق مهندسي ترجيحاكه  قويروابط عمومي و با 

 تواند مؤثر باشد. درگويي به انتظارات ميبراي پاسخباشند 
و اصلاح  هاآموزش اجراي در تأخير، »قابليت اطمينان« بعد

كم اثر ان و به نارضايتي مهندس مشكلات در زمان مقرر
   منجر شده است. هادورهشدن 

با  هاسويي آموزشبه دليل عدم همنيز » همدلي«در بعد 
اهداف و راهبردهاي سازمان، مهندسان از اين احساس كه 

  ها منطبق با نيازهاي آنها است برخوردار نبودند. دوره
تعميم  كه بوده است مواجه يهايت محدودي با پژوهش اين

را ن به عنوان يك منبع تصميم گيري پذيري نتايج آ
مربوط  آماريكند. محدوديت اول به جامعه محدود مي

مهندسان به عنوان فقط نظرات در اين پژوهش، است. 
قرار گرفته  بررسيمورد هاي آموزشي فراگيران اصلي دوره

نظير مديران ها افراد اثر گذار بر فرايند آموزشاست و ديگر 
محدوديت دوم به  ي نشده است.بررسسازمان يا مدرسان 

نامه) مربوط است. روش شناسي پژوهش (استفاده از پرسش
تواند هاي كانوني مياستفاده از مصاحبه هاي فردي يا گروه

تر و جامع تري بيانجامد. محدوديت سوم هاي دقيقبه يافته
اين از  حاصل هايه دادهم شامل اين موضوع است كه 

 مورد مطالعهشركت  مهندسانات نظر بازتاب صرفاًپژوهش، 
 و تفسيراست و لذا نتايج آن بايد با ملاحظه اين محدوديت، 

  .دنشو داده تعميم
  

  نوشت پي
1Exceptions 
2 Perceptions 
3 SERVQUAL(Service Quality) 
4 Ryerson 
5 Tangibility 
6 Reliability 
7 Responsibility 
8 Empathy 
9 Assurance 
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