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 491را  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 آذرشرکت  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 گردیقد94ه دست آمقده بضریب  که باخ استفاده شدکروننامه از ضریب آعفایپایایی پرسش 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 زوجیونهدو نم tآزمون به وسیله ها تحلیل داده تجزیه ونامه اعمال گردید. آنها در پرسش

بقه  ی ارائه شقدههاراضی 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
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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

های مهندسی به دعیل ارتباط معنادار آن بقا کیفیت آموزش

افققزایش سققود، توسققعه بازارهققای رقققابتی، جلققب رضققایت 

های جقاری همقواره مقورد توجقه مشتریان و کاهش هزینه

 بوده است. به موجب چنین رویکقردی،های صنعتی سازمان

ها باید در ساح فردی به بهبود عملکرد و در سقاح آموزش

ی به توسعه منجر شوند. این بهبود مسقتمر نقه تنهقا سازمان

ها و تهدیدات محیای ضروری است؛ برای مواجهه با فرصت

 ی مهندسققان در تیققمیم سققازی وسققازبلکققه بققه توانمند

هققای جدیققد و ارائققه ایفققای نقققشقابلیققت گیری، تیققمیم

. بقرای ایقن منظقور [4]های ابتکاری تازه خواهد افزودطرح

سب حوزه فعاعیت و فضای کاری سازمان لازم است تا به تنا

ی هقااز آموزش معیارهایی برای ارزیابی کیفیت مورد انتظار

ای آن در مقورد چگقونگی تعریف گردد تا بقر مبنق مهندسی

کیفیقت بقه ایقن ترتیقب،  گیری شود.ها تیمیماجرای دوره

های مهندسی نتیجه ی  سلسله اقدامات و عملیقات آموزش

مهندسقان در  دانشقینیازهای گوی که پاسخ استمشخص 

 .  است ی  نقاه زمانی و مکانی خاص

از قبل  تااب  با استانداردهای کلی ، دو ویژگیبر این اساس

مبنقای مناسقبی تیریح شقده،  هاهدانیل به  تعیین شده و

ویژگقی اول،  پایقهبقر  رود.به شمار مقیبرای تعریف کیفیت 

ای از مجموعقققه اسقققاسقضقققاوت درمقققورد کیفیقققت بقققر 

وقتقی شقود. انجقام مقیتعریف شقده  پیشتانداردهای از اس

چنین استانداردهایی موجقود نباشقند، ارزیقابی کیفیقت بقا 

بقا مهندسقان  مقللا پقذیرد.صورت مقیتوجه به ویژگی دوم 

 اجقراهقای دورهکننقد کقه خود تعیین می نظراتاستناد به 

تاقاب   هادورهاهداه تعریف شده برای  تا چه اندازه با شده

 هققایتعریققف کیفیققت در آمققوزشبققه ایققن ترتیققب، د. دارنقق

انتظقار چیقزی کقه ، 4انتظقارات مهندسی از طریق  تفاضقل

که از  ، چیزی2ادراکاتو  ها وجود داردآموزش ازدریافت آن 

 . [2]پذیردصورت می شوددریافت میها آموزش

مهندسقی توجقه محقققان  هقایآمقوزشدر کیفیت موضوع 

تحقیققاتی کقه جمله؛  است. اززیادی را به خود جلب نموده 

جیانگ بر استراتژی بهبود کیفیقت خقدمات آمقوزش  توسط

اسقت انجام گرفتقه  9مهندسی شرکت مزدا با روش سروکوال

های ارائه شده در سه بُعد از ابعقاد دهد که آموزشنشان می

 سویی( گویی و بُعد همبُعد اطمینان، بُعد پاسخ گانه )پنج

یونگویی وانگ نیز در صقنعت . [9]ستابالاتر از ساح انتظار 

هقای افزار کشور چین به بررسی ارتباط کیفیت آمقوزشنرم

بهبققود عملکققرد کارکنققان شققانل در ایققن صققنعت  فنققی و 

دهد کقه بقین کیفیقت نشان می اوهای یافته ست.ه اپرداخت

با بهبود عملکرد کارکنان ارتباط مستقیمی برقرار ها آموزش

ی به بررسی عوامل مؤثر در بهبود پژوهش در پاتون .[1]است

پرداخته اسقت.  NetAppشرکت فناوری عملکرد مهندسان 

آثقار و  هقادهد که کیفیقت مناسقب آمقوزشنشان می نتایج

 بقه دسقت هقاریقزی بقرای بهبقود عملکردشواهدی از برنامه

اناباق و استفاده از مدل  ". در پژوهشی با عنوان[5]دهدمی

" پاکقارد -هیوعتسی شرکت مهند هایسروکوال در آموزش

های آموزشی از دیدگاه مهندسان بررسی شده کیفیت برنامه

از  حاکی از آن است کقه بقین ادرام مهندسقان نتایجاست. 

 [.6]وجقود داردداری امعنقو انتظارات آنها تفاوت ها آموزش

یقل بکارخانه اتوم شیلدز که به روش سروکوال درتحقیقات 

کقه از  حاکی از آن استه است سازی فیات ایتاعیا انجام شد

برخققوردار  لازماز کیفیققت  هققاآمققوزشدیققدگاه مهندسققان، 

نیقز  1. مااععات انجام شده در شقرکت رایرسقون[7]نیستند

ها که از دیدگاه مهندسان این شرکت، آموزشدهد نشان می

هم تحقیقی را  بردعی. [8]دارند رو به بالایی متوسطکیفیت 

هققای تظققار کارکنققان شققرکتبققه منظققور تعیققین ادرام و ان

 هقاهای ارائه شده توسط شرکتصنعتی انگلستان از آموزش

نشان به دست آمده نتایج و تحلیل شکاه کیفیت انجام داد. 

نبقوده انتظقارات  ماقاب  بقاهقا که کیفیت آمقوزش دهدمی

چو در شقرکت هواپیمقایی آسقیانا کقره  تحقیقات. [9]است

را هقا کیفیت آموزشکه به روش سروکوال انجام شد، جنوبی

 ،جورجیو و راسنر .[41]استکرده ارزیابی  در ساح مالوبی

و اثقر را از منظر ارتقای کقارایی های آموزشی برنامهکیفیت 

های پژوهش آنهقا اند. یافتهبخشی برای صنعت تحلیل کرده

بر ضرورت شبکه سازی درون سقازمانی بقه منظقور گقرفتن 

هقای ی تعمیق  ارزیقابیبازخوردهای شناختی از تقاضاها برا

کقاوی دربقاره زمینقه ا. نیکلسقون بق[44]کیفیت تأکید دارد

های صنعتی نتیجه گرفتقه اسقت کیفیت آموزش در سازمان

ایجقاد  بقه هقامسقتمر کیفیقت آمقوزشو پقویش که پایش 

 . [42]گرددمیای منجر فرهنگ همکاری علمی و حرفه

کقه  تقوان بقه پژوهشقیهای انجام شده میاز دیگر پژوهش

توسط هالاس بقرای ارزیقابی ارتبقاط بقین انگیقزه آموزشقی 
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هققای بققزرع صققنعتی آمریکققا و کیفیققت شققرکتکارکنققان 

اشاره کرد. این پژوهش بقر است  انجام پذیرفته آنهاآموزشی 

بقر  دادهاسقتکه متمرکقز بقر بقرون هاپژوهشدیگر خلاه 

تأکیققد دارد و حیققول کیفیققت را ی آموزشققی دادهققادرون

و ذینفقع در آمقوزش  ربطجموعه عوامل ذیمرهون تلاش م

انجام  فنیهای . کاستر در بررسی که بر آموزش[49]داندمی

مهمتقرین  ،کیفیقتارزیقابی کقه  نمقودهمشخص  داده است

. هداونققد و [41]سققتهاعامققل اثرگققذار در توسققعه آمققوزش

 مهندسقیهقای صادقیان نیز تحقیقی را بر کیفیقت آمقوزش

ند. نتایج تحقیق  آنهقا نشقان اهدشرکت تهران بویلر انجام دا

 هقایآمقوزشو کیفیقت مهندسان که بین انتظارات  دهدمی

 .  [45]وجود داردداری امعناجرا شده تفاوت 

 فنی و های، ارزیابی کیفیت آموزشپژوهشاین  اصلی هده

، رای ایقن منظقورباشد. بمی صنایع آذر آبشرکت مهندسی 

ال که اثربخشی آن سروکو با استفاده از مدلزیر فرضیه پنج 

مقورد  اسقت گردیدهتأیید به عنوان ی  عامل ارزیابی مفید 

   :گیردارزیابی قرار می

فنققی و  هققایآمققوزشکیفیققت  ،مهندسققاندیققدگاه  از (4

 عوامل محسوس در حد انتظار است. بُعدمهندسی در 

فنققی و هققای آمققوزش کیفیققت ،مهندسققاناز دیققدگاه ( 2

 ر حد انتظار است.قابلیت اعتبار د بُعددر مهندسی 

فنققی و هققای آمققوزشکیفیققت  ،مهندسققاناز دیققدگاه ( 9

 گویی در حد انتظار است.پاسخ بُعددر مهندسی 

فنققی و هققای آمققوزشکیفیققت  ،مهندسققاناز دیققدگاه  (1

 همدعی در حد انتظار است. بُعددر مهندسی 

فنققی و هققای آمققوزشکیفیققت  ،مهندسققاناز دیققدگاه  (5

 طر در حد انتظار است.اطمینان خا بُعددر مهندسی 

 چارچوب نظری پژوهش -2-1

و بقری بقرای  مدل سقروکوال توسقط پاراسقورامان، زیتامقل

ارائه گردیده است. این مقدل شقامل  ارزیابی کیفیت خدمات

بر چگونه  ،انتظارات [.46]انتظارات و ادراکات است دو بخش

از بر چگونه است تأکید دارند. کیفیقت و ادراکات،  باید باشد

محاسبه تفاضل نمقرات سقاح ادرام و سقاح مقورد   طری

 شود.گیری میر مشتری از خدمات دریافتی اندازهانتظا

 ابعقادکقه  یسقؤاع 22 نامهپرسشارائه ی  از طری   این کار

  پذیرد.انجام می، کندرا ارزیابی میزیر  گانهپنج

  فیزیکقی،  شامل امکانات و تجهیزات 5.عوامل محسوس

 است.آراستگی کارکنان  ووسایل ارتباطی 

  توانایی ارائه خدمات تعهقد شقدهشامل  6.قابلیت اعتبار 

  .نظر کافی استبا دقت  همراه 

 ارائقهشامل تمایقل کمق  بقه مشقتری و  7.گوییپاسخ 

 مشقتریبقه در موعد زمقانی مققرر وعده داده شده خدمات 

   است.

  ارائقه دهنقده  به سازمانمشتری  شامل توجه 8.همدلی

به نحوی که مشتری بپقذیرد بقرای سقازمانی  ؛استخدمات 

  را درم  اوو سقازمان  اسقتکرده مهقم  که به آن مراجعه

 کند.می

  شامل توانایی ارائه خدمت وعقده داده  9.اطمینان خاطر

 .استو مداوم  مامئنشده به مشتری به صورت صحیح، 

 

از دو بخش تشکیل شقده اسقت. بخقش اول مدل سروکوال 

رات مشتریان از خدمات مقورد نیقاز بقه شناسایی انتظا برای

بخقش دوم بقه ارزیقابی مشقتریان از خقدمات  و رودکار می

کقاربرد عملقی مقدل سقروکوال  اسقت.دریافت شده مربوط 

هقا از امتیقازاتی که در مقایسه با سقایر مقدل دهدمینشان 

 نظیر امکان تابی  با انواع مراکز خقدماتی، توانقایی تحلیقل

یقی و پایقایی بقالا در مقایسقه ادرام و ها و روامناسب یافته

 .  استانتظارات مشتریان برخوردار 

 

  تحقیقروش  -2
پیمایشقی اسقت. جامعقه آمقاری  -پژوهش حاضر توصقیفی

که در  آبصنایع آذرشرکت نفر از مهندسان  491را تحقی  

 تشقکیل  انقدداشقتهحضقور  آموزشقیهای دورهدر  94 سال

، اسقتنظر محقدود مورد  آماریاز آنجا که جامعه  دهند.می

 اطلاعقاتاند. اد جامعه مورد مااععه قرار گرفتهعذا تمامی افر

نامقه اسقتاندارد سقروکوال کقه پرسقشمورد نیاز به وسقیله 

 گردیقدهآوری جمقعطراحقی شقده  توسط لای و همکقاران

نامه از ضقریب آعفقای برای تعیین پایایی پرسش[. 47است]

/. پایایی مناسقب آن 94ضریب ه که کرونباخ استفاده گردید

تعقدادی از  اتنظربرای تعیین روایی نیز از  دهد.را نشان می

هقا توصیه و هاستفاده شدخبرگان صنعت و استادان دانشگاه 

ه نامقه اعمقال گردیقدپیشنهادی آنها در پرسقش اصلاحاتو 

آمقار از های جامعه مورد مااععقه برای توصیف ویژگی .است
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ای دو نمونققه tهققا از آزمققون بققرای تحلیققل دادهو  توصققیفی

ابعقاد مقدل  شناخت وضعیت اختلاه هر ی  از جهتزوجی

  ه است.استفاده گردید

 

 نتايج و بحث -3
آورده شقده اسقت.  4در جقدول  توزیع فراوانی جامعقه آمقاری

زنقان  از آنقان را % 48 مقردان و جامعه آمقاری رااز افراد  82%

 رای سابقه شقللیاز مهندسان دا %85وجود  دهند.تشکیل می

، مؤیقد جقوان بقودن نیقروی انسقانی شقرکت و سقال 41تا  5

آمادگی ذهنی و جسمی آنها برای یادگیری موضقوعات جدیقد 

از افقراد جامعقه آمقاری نیقز دارای مقدارم  %61است. حقدود 

هسقتند کقه نشقان از دانشقی بقودن  کارشناسی ارشد بقه بقالا

بهبقود و بقرای  دانشقیگذاری نیاز به سرمایهساختار سازمان و 

 مهندسان دارد. ارتقای عملکردهای کاری

 
 های آماری جامعه مورد مطالعهویژگی -1جدول 

 

 کقدام از فرضقیات، هقی 4و نمقودار  2 جقدول بر مبنای نتایج

شوند و بین انتظقارات مهندسقان و عملکقرد تحقی  تأیید نمی

مققدل، اخققتلاه معنققاداری  ابعققاددر هریقق  از  نظققام آمققوزش

اسقاس، بیشقترین اخقتلاه در بُعقد  گردد. بر ایقنمشاهده می

گویی به چشقم اطمینان خاطر و کمترین اختلاه در بُعد پاسخ

رنم تلاش کادر آموزشقی در رسد که علیخورد. به نظر میمی

های اثربخش و کیفی، به دلایلی چقون محقدودیت دوره اجرای

در دسترسی به منقابع روزآمقد آموزشقی، در اختیقار نداشقتن 

موزشی، عدم آشقنایی و تسقلط مدرسقان بقه امکانات مناسب آ

   هققا و فنققون تققدری  و از همققه مهمتققر، عققدم تابیقق  روش

های اجرا شقده های آموزشی با راهبردهای سازمان، دورهبرنامه

ها نتوانسته است که اعتماد مهندسان به اثربخش بودن آموزش

 گو باشد.را جلب نموده و انتظارات آنها را پاسخ
 

آزمون فرضیه های ارائه شده برای هریک از ابعاد پنج  نتایج -2جدول 

 گانه مدل سروکوال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

گانه کیفیت عملکرد در هریک ابعاد پنج –شکاف انتظار  - 1شکل

 گانه کیفیت آموزشپنجآموزش 

 

، میزان اهمیت هری  از ابعاد مدل 2و نمودار  9در جدول 

نشان داده فراگیران از منظر  هاسازی آموزشسروکوال درکیفی

های پژوهش حاکی از آن است که مهندسان شده است. یافته

بیشترین امتیاز را به بُعد اطمینان خاطر و کمترین امتیاز را به 

 به تواندیم بندی اوعویت بُعد عوامل محسوس داده اند. این

 کیفی سازی هایبرنامه و تأخر تقدم تعیین برای یمبنای عنوان

 اوعویت دارای که ابعادی بر تأکید با نظام آموزش تفاده شود واس

 نماید. تری استفادهبه نحو مؤثر سازمان منابع از هستند بالاتری
 

 )درصد(تعداد  مشخصات جمعیت شناختی

 تجنسی
 48( 29) زن

 82( 417) مرد

 سطوح تحصیلات

 9( 42) کاردانی

 92( 12) کارشناسی

  59( 68) کارشناسی ارشد

 6( 8) دکتری

 قه کارمیزان ساب

 51( 71) سال 5تا 

41-5 (11 )94 

45-41 (42 )9 

 6( 8) سال به بالا 45

 شکاف

 عملکرد –ار انتظ 
 ابعاد انتظار عملکرد

 عوامل محسوس 85/9 47/9 -68/1

 قابلیت اعتبار 78/9 14/9 -77/1

 گوییپاسخ 92/9 96/9 -56/1

 همدلی 91/9 41/9 -81/1

 اطمینان خاطر 14/1 47/9 -81/1

 

85/9 

47/9 

78/9 

14/9 

92/9 

96/9 

91/9 

41/9 

14/1 

47/9 

 اطمینان خاطر همدلی ییگوپاسخ عتبارا یتقابل محسوس عوامل

 ادراکات انتظارات



های آموزش مهندسی با ...بررسی کیفیت برنامه  
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 گانه مدل سروکوال از منظرمیزان اهمیت هر یک از ابعاد پنج -3جدول 

 فراگیران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 میزان اهمیت ابعاد مدل سروکوال از منظر فراگیران -2 شکل

 

 گیرینتیجه -4
 شرکتمهندسی فنی و های کیفیت آموزش پژوهش،این  در

 گردید.بررسی  با استفاده از مدل سروکوال صنایع آذر آب

نشان داد که « عوامل محسوس»در بُعد نتایج به دست آمده 

 دارند و یانتظارات، امکانات آموزشی زمینه در مهندسان

  کیفیت ، هابا پشتیبانی مناسب از آموزش باید شرکت

، عملکرد نظام «اعتبارقابلیت »در بُعد دهد.را افزایش اهدوره

این خیوص،  تر از ساح انتظارات بود. درآموزش پایین

 با نیازهاآنها و متناسب نمودن  هاآموزش ایمحتو بازنگری

 بُعدر د باشد.ها مؤثر در کیفی سازی آموزش تواندمی

، آموزشی کادراعضای  مهندسان و ، تعامل«گوییپاسخ»

کارشناسان با تجربه استفاده از ساح انتظار بود. تر از پایین

 دارای سواب  مهندسی ترجیحاکه  قویروابط عمومی و با 

 تواند مؤثر باشد. درگویی به انتظارات میبرای پاسخباشند 

و اصلاح  هاآموزش اجرای در تأخیر، «قابلیت اطمینان» بُعد

کم اثر ان و به نارضایتی مهندس مشکلات در زمان مقرر

  منجر شده است. هادورهشدن 

با  هاسویی آموزشبه دعیل عدم همنیز « همدعی»در بُعد 

اهداه و راهبردهای سازمان، مهندسان از این احساس که 

 ها مناب  با نیازهای آنها است برخوردار نبودند. دوره

تعمیم  که بوده است مواجه یهایت محدودی با پژوهش این

را ن به عنوان ی  منبع تیمیم گیری پذیری نتایج آ

مربوط  آماریکند. محدودیت اول به جامعه محدود می

مهندسان به عنوان فقط نظرات در این پژوهش، است. 

قرار گرفته  بررسیمورد های آموزشی فراگیران اصلی دوره

نظیر مدیران ها افراد اثر گذار بر فرایند آموزشاست و دیگر 

محدودیت دوم به  ی نشده است.بررسسازمان یا مدرسان 

نامه( مربوط است. روش شناسی پژوهش )استفاده از پرسش

تواند های کانونی میاستفاده از میاحبه های فردی یا گروه

تر و جامع تری بیانجامد. محدودیت سوم های دقی به یافته

این از  حاصل هایه دادهم شامل این موضوع است که 

 مورد مااععهشرکت  مهندسانات نظر بازتاب صرفاًپژوهش، 

 و تفسیراست و عذا نتایج آن باید با ملاحظه این محدودیت، 

 .دنشو داده تعمیم
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