
 هاي آموزشي ريزي در نظام دوفصلنامه مديريت و برنامه
  53- 32 ،1390  و تابستان، بهار6، شماره 4دوره

Biennial Journal of Management and Planning 
in Educational Systems 2011, Vol.4 (6), 32-53   

   دوره هاي آموزش ضمن خدمت بر مبناي فراگيران ازتحليل رضايتمندي 
   عملكرد- اهميتمدل تحليل

Analyzing of the trainees satisfaction of in-service training  
Based on Importance-Performance Analysis (IPA) model 

  2/3/1390: پذيرش مقاله؛ 16/1/1390: دريافت نسخه نهايي؛ 15/11/1389: دريافت مقاله
  

  1فريبرز محمد هادي
  2دكتر كورش فتحي واجارگاه 

  3تر محمد حسن پرداختچيدك
  4دكتر محمود ابوالقاسمي

هـاي منـابع   در عصر حاضر، آموزش از طريق بهبود دانش و مهارت         : چكيده
-اين امر، مستلزم كيفيت. انساني، از نقشي تحول آفرين برخوردار شده است

هـدف  . هاي آموزشـي اسـت    گرايي و توجه به رضايتمندي فراگيران از دوره       
سعه روش شناسي تضمين كيفيت در آموزش منـابع         كلي پژوهش حاضر، تو   

انساني است؛ براي تحقق هدف فوق، تلاش شـده برمبنـاي رويكـرد نظـري               
هاي كيفيت در آموزش منابع انساني شناسايي شـوند   كيفيت خدمات، مولفه  

هاي مـذكور و    و با تمركز بر مفهوم رضايتمندي مشتري؛ در چارچوب مولفه         
عملكـرد، روش نـويني بـراي تـضمين         -يتسيستم تحليلي مدل تحليل اهم    

پژوهش حاضـر از نـوع تحقيـق        . كيفيت در آموزش منابع انساني ارائه گردد      
 از طريق ،هاي كيفي و كمي مورد نيازآميخته اكتشافي است كه در آن، داده

 نفـر از  94در اين راسـتا، تعـداد    . گرددآوري مي مصاحبه و پرسشنامه، جمع   
زشي مركز آموزش شركت مخابرات ايران، به       شركت كنندگان دوره هاي آمو    

در تحقيق حاضر بـراي تحليـل       . عنوان نمونه، در اين تحقيق شركت نمودند      
هـاي آمـاري شـامل ضـريب        هـاي كيفـي و همچنـين روش       ها، از روش  داده

 tهمبستگي پيرسون، ضريب همبستگي اسپيرمن، ضريب تعيـين،  آزمـون            
در نتيجه اين پژوهش، . به عمل آمدهمبسته و فرمول نمره افتراقي، استفاده 

 مولفه كيفيت در آموزش منابع انساني، شناسايي شد و بـر اسـاس ايـن                40
 الگويي عملياتي براي آسـيب شناسـي رضـايتمندي          ،IPها و ماتريس    مولفه

  .هاي آموزش ضمن خدمت، ارائه گرديدفراگيران از دوره
  

يكرد كيفيت خـدمات،     آموزش منابع انساني، رضايتمندي، رو     :هاكليد واژه 
   اهميت عملكرد-مدل تحليل

  
  

F. Mohammad Hadi, Ph.D Student., K. Fathi 
Vojargah, (Ph.D)., M. H. Pardakhtchi, (Ph.D) 
M. Abolghasemi, (Ph.D) 
 
 
Abstract: Currently training plays a 
transformational role in improving knowledge 
and skills of human resources. This requires 
quality oriented training and learner 
satisfaction. The goal of this study was to 
develop quality assurance method in training 
with particular emphasis on trainees 
satisfaction. To achieve this goal, service 
quality approach, has been used to reveal 
quality components of training. Using 
components and analytical system of 
Importance-Performance analysis model, a new 
method for quality assurance in training was 
developed. The study was an exploratory mixed 
research in which, qualitative and quantitative 
data have been collected through interview and 
questionnaire. A sample of 94 apprentices in 
Telecommunication Training Center has been 
selected. Both qualitative and quantitative 
methods have been used for data analysis. The 
study revealed 40 components of quality in 
training. Based on the components and the IP 
matrix, a practical model for evaluation and 
quality assurance in training has been 
developed. 
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  قدمهم
 و يادگيري، به كاركردي اساسي براي حفظ و توسعه در دنياي پرتلاطم كنوني، آموزش 

به همان ترتيبي كه وظايف و تكنولوژي . هاي منابع انساني سازمان، تبديل شده استتوانمندي
ها، دانش ها نيز بايد ظرفيت كسب و فراگيري سريع شايستگيراد سازمانشوند، افجديد ظاهر مي

-ها ميتنها از اين طريق است كه سازمان). 100، ص1384والتون،( هاي مرتبط را بيابندو مهارت
توانند از پيشرفت هاي علوم و تكنولوژي عقب نمانده و از آن در بهبود محصولات و ارائه خدمات 

مشتريان، بهره وري، ايجاد  1بر روحيه كاركنان، رضايت وزش منابع انسانيآم .استفاده نمايند
نگرش مثبت كاركنان نسبت به سازمان و نهايتاً بر اثربخشي كلي سازمان، اثر مثبت دارد، ليكن 

تواند از اثر بخشي اين آموزش ها، زماني مي توانند منافع فوق را تحقق بخشند و هنگامي مي
صورت، آموزش، به ا اقدامات مديريت كيفيت، پيوند يافته باشند؛ در غير اينبرخوردار گردند كه ب

گردد كه نه تنها منافع مورد انتظار را تامين نخواهد نمود بلكه فرآيندي غير اثربخش تبديل مي
علارغم نقش اساسي و محوري كيفيت در آموزش . منجر به اتلاف منابع سازماني خواهد شد

ها، گزارش هاي برخي از پژوهشگران، در اين آموزش 2 تضمين كيفيتمنابع انساني و ضرورت
حاكي از آن است كه  آموزش منابع انساني، غالبا به لحاظ كيفيت، با مسائل و چالش هاي جدي 

 ؛  حاجي  ميررحيمي،10، ص 1385؛ نوري حسين آبادي، 65، ص 1383 صدري،(مواجه است 
ها مي توانند در طول دوره هاي آموزشي، با الشاين چ). 2006كريتسونيس و اسميت، ، 1386

ايجاد نارضايتي در شركت كنندگان، تمايل و انگيزه آنان را براي ادامه دوره و يا شركت مجدد در 
ها، كاهش دهد و بديهي است بي رغبتي فراگيران و توسل به اجبار براي اين قبيل از آموزش

ها اثر منفي  اثربخشي اين دوره كيفيت ود بر، مي توان3هاي آموزش ضمن خدمتشركت در دوره
شواهد موجود حاكي از آنست، كيفيت در آموزش و بهسازي منابع انساني، در عرصه . داشته باشد

واقع تهديدكننده رضايت  تئوري، تحقيق و عمل، با كمبودهايي مواجه است اين مسائل كه در
 زمينه موضوع فوق را از اهميت و هاي آموزش ضمن خدمت است، پژوهش درفراگيران از دوره

  .اولويت خاصي برخوردار نموده است
  
  
  

                                                 
1. Satisfaction  
2. Quality Assurance (QA)  
3. In-Service training 
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  مباني نظري تحقيق 
چنـين مـدار     سيستم هاي كيفيت هميشه نيازمنـد بـه يـك مـدار بـازخورد قـوي هـستند،                 

تـضمين كيفيـت،    ). 2005سـاليس،   ( بازخوردي از طريق فرآيند تضمين كيفيت، فراهم مي شود        
محصولات يا خـدمات،   گيرد كه به وسيله آن از وجود كيفيت در  مي ربرفعاليت ها يا عناصري را د     

ارزيابي، به عنوان يكي از روش هاي اساسـي         ). 2003فوربس،  (اطمينان و آگاهي حاصل مي شود       
اين امكان را فراهم مي آورد تا بـا شناسـايي نقـاط           ،)1384نورشاهي،(تضمين كيفيت در آموزش     

ها، بـا جلـب رضـايت فراگيـران، بـه تـضمين              براي رفع آن   ضعف سيستم آموزشي و زمينه سازي     
  .كيفيت آموزش پرداخت

برحسب مدل مفهومي و تعريفي كه از كيفيت پذيرفته مي شود، روش تضمين كيفيـت نيـز                 
و ) انطبـاق بـا معيارهـا و اسـتانداردها         (1مدل مبتني بر توليد   به عنوان مثال،    . متفاوت خواهد بود  

هريك مفهوم خاصي را از كيفيـت ارائـه         ) جلب رضايت مشتريان  ( 2دهمبتني بر استفاده كنن   مدل  
بنابراين، بديهي است تضمين كيفيت مبتني بر هريـك از ايـن            . )1999سين و كمرون،     (كنندمي

  .مدل ها، با يكديگر متفاوت خواهد بود
امروزه بحث رضايتمندي مشتري، از محصولات توليدي فراتر رفته و زمينه هاي خـدماتي از               

 رضايت، پاسخ مشتري    ).1994گاستون،  ( مله بخش آموزش را نيز تحت پوشش قرار داده است         ج
. )2009مگـا،   (به موفقيت سازمان است؛ رضايت مشتري يك معيار عمده در تعيين كيفيت است              

مشتريان سطح رضايتمندي خودشان را از طريق مقايسه با رفتارهايي كـه مـورد انتظارشـان مـي          
عليخـاني  (كيفيـت، شـاخص تعيـين رضـايت مـشتري اسـت              رو،اين  از .رندباشد به دست مي آو    

 در اغلب مدل هاي مديريت كيفيت، رضايتمندي مشتري، همواره مـورد            ).2ص ،1388كوشكك،  
 3، فرآينـدي مـشتري محـوري      )TQM( مديريت كيفيت فراگير   به عنوان مثال،  . توجه بوده است  

سـاهني،  ( اهميت بسياري برخـوردار اسـت     محسوب مي شود كه در آن، جلب رضايت مشتري از           
 امتياز براي زير معيار   ) 45(در مدل بالدريج براي آموزش، با قائل شدن به          . )2004بنت و كارونز،    

 ).2004نيـست،   ( ، بر رضايت مشتريان توجه مـي شـود        "رضايت و روابط ذينفعان و دانشجويان     "
 بر رضـايت فراگيـران، تاكيـد        "4ندهايجاد ارزش براي يادگير   "  با طرح موضوع   IWA-2استاندارد  

   ). 2010فگنل، ( در رويكردكيفيت خدمات نيز بر رضايت دانشجو تاكيد شده است. دارد
                                                 

1. Production-based  
2. User-based  
3. Customer-oriented  
4. Creating learner value  
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 مشتري مقدم بر ساير موارد بوده و رضايت مـشتري،           ،به كيفيت آموزش   1در ديدگاه تبديلي  
ذينفـع اوليـه    نظـران، دانـشجويان،     به زعـم صـاحب    ). 2005ساليس،  (كانون توجه قرار مي گيرد      

كـه   جـا آن  از.آموزش محسوب مي شوند، از اين رو بايد با آنان نيز به عنوان مشتري رفتـار نمـود       
و يـا بـه تعبيـري،       ) 1994مـادو و همكـاران،      (دانشجويان، مـشتريان اوليـه مؤسـسات آموزشـي،          
بنـابراين، تحليـل و آسـيب       ). 1996سيرواسي،  (مشتريان اصلي اين مؤسسات محسوب مي شوند        

هاي تضمين كيفيت در آموزش، مـورد       رضايتمندي آنان مي تواند به عنوان يكي از روش         2شناسي
حـدودي توجـه     به اين موضوع در حيطه آموزش و بهسازي منابع انـساني، تـا            . استفاده قرار گيرد  

دوره هاي آموزشي به عنوان يكي از ملاك ) شركت كنندگان(بررسي رضايت مشتريان . شده است
، استفاده از نظـرات فراگيـران       )23ص ،1384فتحي واجارگاه و واجاري،     (ي آموزشي   هاي اثربخش 

و بهره گيـري از     ) 145ص ،1376فتحي واجارگاه،   (هاي ارزشيابي آموزشي    به عنوان يكي از روش    
، از مواردي است كه اهميـت       )186ص   ،1381دسلر،  (روش ارزيابي واكنشي در آموزش كاركنان       

  .ن را در سيستم آموزش منابع انساني، آشكار مي سازدرضايت و نظرات فراگيرا
بررسي رضايتمندي شركت كنندگان دوره هاي آموزش ضمن خدمت از دوره هاي آموزشي، 
. مستلزم مولفه هايي است كه براساس آن، بتوان رضايتمندي فراگيران را مورد سنجش قرار داد

يفيت مي توانند نقش مولفه هاي فوق بر مبناي ديدگاه تبديلي به كيفيت آموزش، مولفه هاي ك
جا كه بين كيفيت خدمات و رضايت مشتريان رابطه قوي از آن از سوي ديگر،. الذكر را ايفا نمايند

ها شناخت مولفه هاي كيفيت در چارچوب رويكرد كيفيت خدمات و استفاده از آن. وجود دارد
اين . ، مطلوب به نظر مي رسدبراي آسيب شناسي رضايتمندي فراگيران از دوره هاي آموزشي

نارسايي خدمات، زماني رخ . ، بهتر تبيين مي شود3شناسي با طرح مفهوم نارسايي خدماتآسيب
به اين . دهد كه يك خدمت دهنده نتواند خدماتي مطابق با انتظارات مشتري  ارائه كندمي

 در رفع نارسايي نخستين مرحله. گرددترتيب، نارسايي خدمات، موجب نارضايتي مشتريان مي
  عملكرد–براي اين منظور، مدل تحليل اهميت. خدمات، شناخت و تحليل علت نارسايي است

)IPA(4داراي توان تحليلي بسيار مناسبي است ،.  
–هنگامي كه تلاش مي شود كيفيت خدمات و رضايت مشتري افزايش يابد، تحليل اهميـت        

اين مدل، توسط   . دي شاخص هاي خدمت است    بنعملكرد، ابزاري اثربخش و سودمند براي اولويت      
                                                 

1. Transformational  
2. Pathology 
3. Service failure 
4. Importance – Performance Analyses (IPA) 
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اهميـت فزاينـده مـدل      ). 2006اسكيلـسون و كريستنـسن،      ( ارائه گرديده است     1مارتيلا و  جيمز   
IPA                   در آسيب شناسي و مشخص نمودن نقاط قوت و ضعف سيستم، و كـارايي آن در شـناخت 

 ف، به كار گرفته شوداولويت ها و راهبردهاي بهبود، موجب شده مدل مذكور در زمينه هاي مختل       
جمله، در بخش سلامت در زمينه هاي مالي، سيستم هـاي            از. )2006اسكيلسون و كريستنسن،    (

  . اطلاعاتي، و آموزش
-به منظور كاربرد اين مدل، مي     .  است 2، به لحاظ مفهومي، يك مدل چند شاخصه       IPA      مدل

، IPAاقع، اثربخـشي مـدل      و در. بايست شاخص هايي كه قرار است تحليل شوند مشخص گردند         
بنابراين، در هر حيطه اي اولين گام       . آن  است   3شديداً وابسته به شاخص ها يا مولفه هاي تحليلي        

بـديهي اسـت    . ، شناسايي مولفه هاي تحليلي در آن زمينه مي باشـد          IPAدر بهره گيري از مدل      
رد نظـري معـين، مـي       استخراج مولفه هاي تحليلي بر اساس متدولوژي و مفاهيم تئوري يا رويك ـ           
ها، راهبردهـاي لازم را     تواند ضمن تقويت پشتوانه نظري مولفه ها، در خصوص نحوه شناسايي آن           

، مبنـاي نظـري مناسـبي را بـراي اسـتخراج           4به نظر مي رسد رويكرد كيفيت خدمات      . ارائه نمايد 
ورامان، زيتامل  اين رويكرد براي نخستين بار توسط پاراس      . مولفه هاي كيفيت آموزش فراهم نمايد     

 رويكـرد فـوق، مـورد      .، به منظور تبيين و بررسي كيفيت در بخش خدمات، ابـداع گرديـد             5و بري 
، بـا طـرح      6به عنوان مثال، برادي و كـرونين      . توجه پژوهشگران بسياري قرار گرفت و توسعه يافت       

ا ايفـا   ديدگاه سلسله مراتبي در كيفيت خدمات، در توسعه مفهومي اين رويكـرد، نقـش مهمـي ر                
در رويكرد كيفيت خدمات، به معني انطباق سطح خدمت ارائه شده، با انتظارات مشتريان   . نمودند
كيفيت آموزش نيز، موضوعي است كه در حيطه كيفيـت خـدمات            ). 1997كارونا و ليلاند،    ( است

تر خواهـد بـود تـا بجـاي تـصور           به منظور تحليل كيفيت آموزش، مناسب     ). 2008ليو،  ( قرار دارد 
 در ايـن رويكـرد،      .آموزش به عنوان يك فرايند توليد، آموزش از ديد يك خدمت، نگريـسته شـود              

. كيفيت آموزش، به معني برآورده نمـودن يـا فراتـر رفـتن از انتظـارات مـشتريان آمـوزش اسـت                  
رويكردكيفيت خـدمات، بـر رضـايت دانـشجو تاكيـد دارد و بـرآورده نمـودن نيازهـا و انتظـارات                      

عوامل اقتضايي مثـل نـوع خـدمت، مـي تواننـد ابعـاد و               . مورد توجه قرار مي دهد    دانشجويان، را   
لـذا لازم اسـت معيارهـاي كيفيـت خـدمات،           . معيارهاي كيفيت خدمات را تحت تاثير قرار دهند       

                                                 
1. J. A. Martila & J. C. James  
2. Multi – attribute model  
3. Analytical components  
4. Service quality approach  
5  . Parasuraman, Zeithaml  and Berry 
6. Brady and Cronin 
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اين موضوع، در بخش آموزش عالي، مورد توجه قـرار   . متناسب با هر نوع خدمت خاص ايجاد شود       
د كيفيت خدمات، به منظور سنجش كيفيـت در موسـسات آمـوزش      گرفته و تلاش گرديده رويكر    
 ليكن در حيطه آموزش و بهسازي منابع انساني در زمينه بهره گيري             .عالي، تعديل و سازگار شود    

در هرحـال، بـا توجـه بـه  تناسـب            . از رويكرد كيفيت خدمات، شكاف پژوهشي مشاهده مي شود        
اسـتفاده از مفـاهيم ايـن رويكـرد در اسـتخراج       رويكرد كيفيت خدمات، با سيستم هاي آموزشي،        

، جهت تحليـل   IPAمولفه هاي كيفيت آموزش منابع انساني، به منظور بهره گيري از آن در مدل             
در . و آسيب شناسي رضايتمندي فراگيران از دوره هاي آموزشي، بسيار مطلوب به نظر مـي رسـد        

ت كنندگان خـدمت، مطالعـه ادبيـات        اين مدل، مولفه ها يا شاخص ها از طريق مصاحبه با درياف           
  ). 2004كيچارون، ( شونداحصاء مي علمي و كسب نظر از خبرگان و گروه هاي كانوني،

 بـه   .، مورد سنجش قرار مـي گيـرد       "عملكرد" و   "اهميت"، هر مولفه از دو بعد       IPA    در مدل   
 كيفيـت اسـت؛     دهنده نقش كمتر شاخص در    زعم بارسكي، درجه اهميت پايين تر، احتمالا نشان       

درحالي كه درجه اهميت بالاتر، نمايانگر نقش حـساس و مهـم  آن شـاخص، در تعيـين رضـايت                     
هدف بايد شناسايي شاخص يا مجموعه اي از شاخص ها كه بر كيفيـت و رضـايت                 . مشتري است 

مطالعات متعدد نشان داده كه بين سطح عملكرد شاخص هـا و             .مشتري تاثيرگذارتر هستند باشد   
    .ضايت كلي مشتريان، همبستگي مثبت وجود داردميزان ر

 درجـه اي  9 يـا   7،  5ها مـي توانـد در مقيـاس          سنجش شاخص  IPA، در مدل    1   به زعم اسلك  
-، داده هاي مربوط به ميزان اهميت و سطح عملكرد هريك از آن      )2004كيچارون،  ( صورت گيرد 

منظـور از مـشتريان در مـورد هـر          بـراي ايـن     . ها، با استفاده از پرسشنامه، جمع آوري مي شـود         
شاخص، دو سوال پرسيده مي شود؛ شاخص مورد سوال، چقدر مهم است و عملكـرد در شـاخص                  

عملكـرد و بعـد      هـاي بعـد   جداگانه داده  جا  كه  تحليل    از  آن  . مورد نظر در چه سطحي قرار دارد      
گيرند ممكـن   ر مي اهميت، مخصوصا هنگامي كه هردو مجموعه داده ها، همزمان مورد مطالعه قرا           

دار نباشد، لذا داده هاي مربوط به سطح  اهميت و سطح عملكرد شاخص ها، بـر روي                  است معني 
  نشانگر بعد عملكرد است،  x  نشانگر بعد  اهميت و محورyيك شبكه دو بعدي كه در آن، محور

اميده مي   ن IPيا ماتريس  2 عملكرد –اين شبكه دو بعدي، ماتريس اهميت       . نمايش داده مي شوند   
واقع از چهار قسمت يا ربع تـشكيل شـده و در هريـك، اسـتراتژي                 كه در  ،IPنقش ماتريس . شود

از اين ماتريس، براي شناخت درجه اولويـت  . گيري استخاصي قرار دارد، كمك به فرآيند تصميم     
  . شودها جهت بهبود، استفاده ميشاخص

                                                 
1. Slack  
2. Importance –Performance Matrix 
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 ـ.  مبتني بر قواعد معيني است     IP    تشكيل ماتريس     هريـك از  ،IPه منظـور ترسـيم مـاتريس      ب
انيل (براي انجام اين كار، از  نقطه تقاطع، استفاده مي گردد . محورها به دو نيمه تقسيم مي شوند

 را بـه چهـار      IP مختصات محل تقاطع خطوطي است كه مـاتريس          ،نقطه تقاطع . )2004و پالمر،   
نظـور تعيـين مختـصات تقـاطع        بـه م  . اين خطوط، خطوط ربعي نـام دارنـد       . ربع تقسيم مي كند   

، نقطه تقاطع، در مركز مقياسي كه       1رويكرد مقياس محور   در. خطوط ربعي، دو رويكرد وجود دارد     
مثلا اگر مقياس مـورد اسـتفاده، مقيـاس پـنج درجـه اي      . به كار گرفته شده است، قرار مي گيرد       

ه تقاطع در مركز داده هـا       ، نقط 3در رويكرد داده محور   . خواهد بود  )3(باشد، نقطه تقاطع     2ليكرت
در رويكـرد داده    . قرار دارد، لذا براي تعيين نقطه تقاطع، از ميانگين يا ميانـه اسـتفاده مـي شـود                 

در  .محور، بجاي سطح مطلق، سطح نسبي ميزان اهميت و عملكرد شاخص ها، تعيين مـي شـود                
س چهـار ربعـي     براي تعيين نقطه تقاطع، جهـت ايجـاد يـك مـاتري            روش فوق، از ميانگين بزرگ    

يـك   براي محاسبه ميانگين بزرگ، ميانگين كل داده هاي مربوط به هر          . استفاده به عمل مي آيد    
به عبارت ديگر، ميانگين كـل سـطح عملكـرد كليـه شـاخص هـا،                 .از محورها، محاسبه مي گردد    

 به همين ترتيب، براساس ميانگين كل درجه اهميت       .  به دو نيمه مي باشد     xمبناي تقسيم محور    
البته نتيجه اين دونيمه كردن، ضـرورتا       .  نيز به دو نيمه تقسيم مي شود       yكليه شاخص ها، محور     

دو نيمه مساوي نخواهد بود؛ مثلا اگر مقياس سنجش مولفه هـا مقيـاس پـنج درجـه اي ليكـرت            
بـه دو  ) 4( از نقطـه  xباشد و ميانگين كل سطح عملكرد كليه مولفه ها، عدد چهار باشـد، محـور           

به اين ترتيب، صرف . قسيم مي شود و بديهي است كه اين دو نيمه با هم برابر نخواهند بود     نيمه ت 
استفاده شود، هـر يـك از محورهـا بـه دو     كه از چه روشي براي دو نيمه كردن محورها          نظر از اين  

، معمولا مـدرج    IP ساختن شكل ماتريس     به منظور متوازن  . قسمت بالا و پايين تقسيم مي شوند      
حورهاي مربوط به سطح عملكرد و سطح اهميت، براساس دامنه اي كـه ميـانگين هـاي                 نمودن م 

به عنوان مثال، اگر كوچكترين و بزرگتـرين        . گيردمربوط به آن محور ها توزيع شده اند، انجام مي         
هاي مربـوط بـه سـطح        باشد و دامنه توزيع ميانگين     5 تا   4ميانگين مربوط به سطح اهميت، بين       

 تا  5/2 از   x از چهار الي پنج خواهد بود و محور          yدرجه بندي محور    .  باشد 5 تا   5/2عملكرد، بين   
 با هم تفاوت  y با نقطه شروع محورx بنابراين ممكن است نقطه شروع محور .، مدرج مي گردد5

در هر حال، اندازه و طول محورها بايد به گونـه اي باشـد كـه همـه شـاخص هـا را               .داشته باشند 
  .پوشش دهد

                                                 
1. Scale–centered approach  
2. Likert  
3. Data–centered approach 
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، از ميانگين داده هاي مربوط به سطح عملكرد و ميانگين داده هـاي مربـوط بـه                  IPAدر مدل      
، IPدرجه اهميت هريك از شاخص ها، براي تعيين مختصات هر شاخص و نمايش آن در ماتريس               

يك از شـاخص هـا       به اين ترتيب، با جفت شدن اين دو مجموعه از مقادير، هر           . استفاده مي شود  
، اهميت شاخص ها بالا، لـيكن  )Q1( در ربع اول. ، قرار مي گيرندIPربع ماتريسدر يكي از چهار  

هاي واقع شده در اين ناحيه،      دهنده آن است كه شاخص    اين ربع، نشان  . ها پايين است  عملكرد آن 
، )Q2( ربـع دوم  . نيازمند به اقدام اصلاحي فوري بوده و از اين لحاظ در اولويت بالايي قرار دارنـد               

اين ناحيـه، در     هاي موجود در  ده عملكرد و اهميت بالاست و بيانگر آن است كه شاخص          دهننشان
، اهميـت و عملكـرد   )Q3( در ربع سوم. وضعيت نسبتا مطلوب بوده و بايد اين وضعيت تداوم يابد        

هر دو پايين است ليكن، اين شاخص ها براي عملكرد سيستم تهديد كننده نبـوده و نيازمنـد بـه                    
عملكـرد بالاسـت كـه       دهنده اهميت پايين و   ، نشان )Q4( نهايتا ربع چهارم  . ستنداصلاح فوري ني  

جـا، بهتـر اسـت در    اين بيانگر نقاط قوت غير مهم است و احتمالا تلاش ها و منابع صرف شده در        
راهبردهاي فـوق، راهبردهـاي كلـي       . )2006اسكيلسون و كريستنسن،    (جاي  ديگر  تمركز  يابد        

كه، سطح عملكرد شاخص از درجه اهميـت        ع هاي دوم و سوم، در صورتي      هستند، مخصوصا در رب   
تر باشد، انجام اقدام اصلاحي، اگرچه در اولويت قرار ندارد لـيكن لازم             بطور معني داري، پايين    آن،

از سوي ديگر، هرگاه مختصات يكي از شاخص ها دقيقا بر روي يكي از خطوط ربعـي قـرار                   . است
  .فريق عملكرد از اهميت، براي اتخاذ راهبرد مناسب، ضروري خواهد بودگيرد، استفاده از حاصل ت
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، )P-I (وجود دارد براساس رابطه    1 براي نشان دادن اين كه كجا عدم هماهنگي        IPAدر مدل    
به اين   .شودشاخص از ميانگين نمرات اهميت آن، محاسبه مي        تفريق ميانگين نمرات عملكرد هر    

حكـم كلـي آن   . گردد بين اهميت و عملكرد، در هريك از شاخص ها، شناسايي مي   ترتيب، شكاف 
است كه تفريق ميانگين عملكرد از ميانگين اهميت، برابر با صفر باشد، در غير اين صـورت، بايـد                   

هايي كه تفريق ميانگين عملكرد از اهميت، منفي        مخصوصا، در شاخص  . اقدام اصلاحي انجام شود   
ها، برخي از محققان، ميـانگين هـاي   به منظور تحليل بيشتر داده  . تر است وباست، وضعيت نامطل  

مـورد مقايـسه قـرار      همبـسته،  tهرشاخص در دو ملاك اهميت و عملكرد را با استفاده از آزمون
بنابراين، در مـدل    . داده و معني داري تفاوت هريك از اين جفت ميانگين ها را بررسي مي نمايند              

IPA   هايي مورد توجه قرار مـي گيـرد،        انگين اهميت و ميانگين عملكرد آن مولفه      ، تفاوت بين مي
گيـري نهـايي در     البته به منظور تـصميم    . كه تفاوت مشاهده شده به لحاظ آماري معني دار باشد         

-هايي لازم است اقدام اصلاحي صورت گيرد و اولويـت بـا كـدام مولفـه               كه در چه مولفه   مورد اين 
  . قرار گرفته استIP كه مولفه مورد نظر در كدام ربع ماتريس هاست، بايد بررسي نمود

ها، بر حسب نظر مخاطبان، مي توانند درجه اهميت متفاوتي را           ، هريك از مولفه   IPAدر مدل   
ها بالاسـت، در رضـايت يـا نارضـايتي فراگيـران از             مولفه هايي كه درجه اهميت آن     . اختيار كنند 

تحليـل چنـد بعـدي، ارزيـابي چنـد          . قـش بيـشتري دارنـد     ميزان مطلوبيت دوره هاي آموزشي، ن     
شاخصه، انعطاف پذيري بالا، توانمندي در نشان دادن اولويت ها جهت اقدام اصلاحي، توانـايي در                
نشان دادن نقاط قوت و ضعف، امكان تحليل ترسيمي، جهت دهـي بـه منظـور تخـصيص بهينـه                    

ز خصوصيات مطلوبي هستند كـه مـدل        منابع و بسترسازي در تدوين استراتژي اصلاحي، همگي ا        
IPA                          را به ابزار تحليلي اثربخش، تبديل نموده انـد، بـه طـوري كـه مـي تـوان از آن بـه عنـوان 

 شناسي جنبه هـاي مختلـف فعاليـت هـاي سـازمان، از جملـه در             آسيب چارچوبي براي ارزيابي و   
ش ضمن خـدمت، بهـره    هاي آموز تحليل و ارزيابي ميزان رضايتمندي فراگيران از شركت در دوره         

  .گرفت
  

  روش پژوهش
ايـن تحقيـق، بـه داده هـاي كيفـي            در.     تحقيق حاضر، از نوع  تحقيق آميخته اكتشافي، است        

علاوه بر آن، در توالي گـردآوري داده هـا، ابتـدا داده هـاي كيفـي و      . اهميت زيادي داده مي شود   
در ايـن  ). 19-36، صـص 1387بازرگـان هرنـدي،   (سپس داده هاي كمي گـردآوري مـي گردنـد         

                                                 
1. Disconfirmation 
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تحقيق، جامعه آماري، افرادي هستند كه در مواجهه خدمتي، عملا و به طور مستقيم فرآيند ارائه                
اين گروه شامل شركت كنندگان دوره هاي آموزشي در مركز          . خدمات آموزشي را تجربه كرده اند     

 15 را كـه در      1گير  فرا  247آموزش شركت مخابرات ايران واقع در شهرك اكباتان، مي باشند كه            
هـاي  در اين مركز، بطـور مـستمر و همزمـان دوره          . دوره آموزشي توزيع شده اند، در بر مي گيرد        

هـاي  آموزشي كوتاه مدت و گوناگوني برگزار مي گردد لذا حجم جامعه آمـاري فراگيـران در مـاه                 
  .مختلف سال، متغيير است

 نمونـه گيـري هدفمنـد و بـه منظـور              در اين تحقيق، جهت نمونه گيري براي مصاحبه از روش         
اجراي پرسشنامه، از نمونه گيري طبقه اي استفاده شده است؛ زيرا با توجه به اينكه در هريـك از                   

هاي آموزشي، فراگيران به لحاظ تجربه شرايط فيزيكي كلاس، رفتار مـدرس و غيـره، گـروه                 دوره
در ايـن   . در نظر گرفته شده اسـت     متمايزي را تشكيل مي دهند، لذا هر دوره به عنوان يك طبقه             

هايي كه به صورت تصادفي از هرگروه انتخاب مي شـوند، بـا درصـد همـان                 روش، درصد آزمودني  
حجــم نمونــه بــراي اجــراي ). 125، ص 1380دلاور، (گــروه در جامعــه مــورد نظــر برابــر اســت 

هت تعيين حجم در تحقيق حاضر، ج.  نفر محاسبه شد94پرسشنامه، با استفاده از فرمول مربوطه، 
در  . بر اساس نظر متخصصان عمل شـد       ،نمونه براي اجراي مصاحبه و جمع آوري داده هاي كيفي         

- و براي گـروه    8 الي   6 ،تعداد واحدهاي نمونه برداري را براي گروه هاي همگون        ،  تحقيقات كيفي 
نـده را    آگـاهي ده   40 تـا    4نمونه ها اغلب بين     .   پيشنهاد مي كنند   20 تا   12هاي ناهمگون بين    

 30 ، حجم نمونه بـراي انجـام مـصاحبه        ،در پژوهش حاضر  ). 92ص1385،  هومن(شامل مي شود    
  .فراگير مي باشد
 در پژوهش حاضر، به منظور جمع آوري داده هاي كيفي، مصاحبه و جهـت               ،گيري     ابزار اندازه 

شكيل شـده   اين پرسشنامه از چهل و دو گويه ت ـ       . هاي كمي، پرسشنامه مي باشد    جمع آوري داده  
. مورد سنجش قرار مـي گيرنـد      ) بعد عملكرد و بعد اهميت    (كه چهل گويه اول، هريك در دو بعد         

روايي اين پرسشنامه توسط متخصصين به تاييد رسـيد و پايـايي آن بـا اسـتفاده از روش آلفـاي                     
  .  محاسبه گرديده است0,91كرونباخ 

 روش هاي كيفـي و هـم از روش هـاي             هم از  ،در تحقيق حاضر، جهت تجزيه و تحليل داده ها           
) تلخـيص داده هـا ب  ) هاي كيفي، مستلزم سه مرحلـه الـف       تحليل داده . كمي استفاده شده است   

-تلخيص داده هاي كيفي، مرحله اي از تحليل داده    . گيري و تاييد است   نتيجه) عرضه داده ها و ج    
گيـري و تاييـد داده هـاي        در نتيجـه  . ها است كه به پالودن و زدودن اضافات موجود مـي پـردازد            

                                                 
1. Learner 
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) پـذيرفتني بـودن   ( معنايي كه از داده ها برگرفته مـي شـود بايـد از جنبـه موجـه بـودن                     ،كيفي
 خوشـه بنـدي     ،شمارش، توجه بـه موضـوع هـا       . استحكام و قابليت تاييد، مورد بازبيني قرار گيرد       

شـوند  -سوب مي نظري، از شيوه هاي تحليل داده هاي كيفي مح        / كردن و برقراري ارتباط منطقي    
تحليل محتواي داده هـاي كيفـي حاصـل از          ). 207-212صص ،1378 حجازي،   ،سرمد، بازرگان (

 تحليـل  ،ها مثل رويكرد شبه آمـاري  در برخي از اين روش،مصاحبه به چهار شيوه امكانپذير است     
 رويكـرد   ،محتواي مصاحبه، بصورت كمي انجام مي شود و در برخي ديگر مثل رويكرد كدنامه اي              

 الـواني و آذر،     ،دانايي فرد ( سازي، تحليل به صورت كيفي صورت مي گيرد       و روش شفاف   يرايشيو
 ،در تحقيق حاضر، به منظور تحليل داده هاي كيفي حاصل از مـصاحبه            ). 172-174، صص 1383

 بـه طـور مقتـضي اسـتفاده         ،از روش هاي تحليل داده هاي كيفي و همچنـين از روش ويرايـشي             
 بـا اسـتفاده از نـرم     ،ور تحليـل داده هـاي كمـي حاصـل از پرسـشنامه نيـز              به منظ . گرديده است 

همبسته و همچنـين از فرمـول   t  آزمون، همبستگي اسپيرمن، از همبستگي پيرسونSPSSافزار
  . استفاده به عمل آمد،نمره افتراقي

  
  يافته ها

. رست استهاي تحليلي دقيق و د مستلزم استفاده از شاخص،IPAكسب نتايج درست از مدل    
هـا، تعيـين   ها مولفه هاي كيفيت آموزش مي باشند كه وضـعيت آن      در تحقيق حاضر اين شاخص    

 در ايـن پـژوهش، شـناخت        ،روايـن  از.  از دوره هاي آموزشي است     ،كننده ميزان رضايت فراگيران   
-گامي اساسي در تحليل رضـايتمندي فراگيـران از دوره          ،هاي كيفيت آموزش منابع انساني    مولفه

هاي كيفيـت در آمـوزش      به منظور استخراج مولفه   .  محسوب مي شود   ،ي آموزش ضمن خدمت   ها
 بـه روش كيفـي و بـا اسـتفاده از رويكـرد              ،هاي حاصل از مصاحبه با فراگيـران       داده ،منابع انساني 

پـس از بررسـي   .  استخراج گرديد ،هاي متعددي  مولفه ،در نتيجه اين تحليل   .  تحليل شد  ،ويرايشي
در گام بعد، تلاش گرديد محتواي  . قابل قبول، ارزيابي شد، مولفه40 ، توسط خبرگانهااين مولفه

هـا،  تـرين روش  يكـي از متـداول  ،براي اين منظـور . ها به روش كمي مورد ارزيابي قرار گيرد     مولفه
كيفيت "يك از مولفه هاي كيفيت، با متغيري تحت عنوان  بررسي معني داري همبستگي بين هر

- نظر كلي پاسـخ    ،سوالات پرسشنامه   در يكي از   ،بر اين اساس، در تحقيق حاضر     . شد مي با  ،"كلي
هاي  مورد سوال قرار گرفت و همبستگي هريك از مولفه، در مورد كيفيت دوره آموزشي،دهندگان

نتـايج  .  محاسـبه و معنـي داري آن بررسـي گرديـد      ،كيفيت آموزش با كيفيت كلي دوره آموزشي      
 همبستگي معني دار داشته و لذا       ،ها با متغير كيفيت كلي آموزش      مولفه محاسبات نشان داد كليه   

در گام بعد با استفاده از همين       .  پذيرفته شدند  ،به عنوان مولفه هاي كيفيت آموزش منابع انساني       
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 ،ها با رضايت كلـي فراگيـران از دوره آموزشـي محاسـبه گرديـد       همبستگي هريك از مولفه    ،روش
هاي كيفيت بـا متغيـر رضـايت از دوره آموزشـي داراي             ن داد كليه مولفه   نتايج به دست آمده نشا    

  . همبستگي معني دار مي باشند
هاي كيفيت آموزش منابع انـساني در       يك از مولفه       در تحقيق حاضر به منظور بررسي سهم هر       

 از  پـس ،روايـن  از .استفاده شـده اسـت   از ضريب تعيين   ،تبيين رضايت فراگيران از دوره آموزشي     
 رضـايت از دوره  هـاي كيفيـت آمـوزش بـا متغيـر     هريك از مولفـه ) r(  همبستگي ضريب محاسبه
 محاسبه گرديد؛ اين ضريب     ،)r2( ضريب تعيين    ،)Sig(ها   و تعيين سطح معني داري آن      ،آموزشي

، 1380 ،هومن(  تبيين مي شود   x توسط نمرات    ،yنشان مي دهد كه چند درصد واريانس نمرات         
) x( ن ترتيب، با استفاده از اين ضريب مي توان سهم هريك از مولفه هاي كيفيـت               به اي ). 50ص  

هـا و ضـرايب مـورد    مولفـه .  مشخص نمـود ،)y(  دوره هاي آموزشي   رضايتمندي فراگيران از  را در   
  . نشان داده شده است، 1در جدول بحث، 

  
  آموزشيسهم مولفه هاي كيفيت در تبيين متغير رضايت فراگيران از دوره .1جدول 

rs  Sig.  r2  مولفه هاي كيفت آموزش منابع انساني  رديف
 

80/0  در افزايش مهارت هاي شغلي فراگيران ،موثر بودن شركت در دوره آموزشي  1  0001/0  64/0  
74/0  ضروري بودن شركت در دوره آموزشي براي پيشرفت شغلي فراگيران  2  0001/0  55/0  

72/0  شغلي فراگيرانارتباط محتواي آموزشي با نيازهاي  3  0001/0  52/0  

64/0  در افزايش دانش شغلي فراگيران،موثر بودن شركت در دوره آموزشي  4  0001/0  41/0  
58/0 كاربردي بودن محتواي آموزشي  5  0001/0  34/0  

57/0 مناسب بودن روش تدريس مدرس جهت تسهيل يادگيري فراگيران  6  0001/0  32/0  

56/0  با مدت زمان دوره، آموزشيتناسب حجم محتواي دوره  7  0001/0  31/0  
54/0  در بهبود ديدگاه فراگيران به موضوع دوره آموزشي،موثر بودن شركت در دوره آموزشي  8  0001/0  32/0  

52/0  تسلط  مدرس بر محتواي آموزشي  9  0001/0  27/0  

52/0  با موضوع و سطح دوره آموزشي،انطباق  مطالب تدريس شده در كلاس  10  0001/0  27/0  

52/0 تعيين شده با موضوع و محتواي دوره آموزشي...)  جزوه و ،كتاب(انطباق منابع آموزشي   11  0001/0  27/0  

51/0 استفاده موثر از زمان كلاس، به منظور پيشرفت يادگيري فراگيران  12  0001/0  26/0  

51/0 مناسب بودن برنامه زماني تشكيل كلاس ها  13  0001/0  26/0  

50/0  در استفاده مطلوب از وسايل كمك آموزشي،توانمندي مدرس  14  0001/0  25/0  
47/0   در درك بهتر مطالب آموزشي،مناسب بودن  تكاليف تعيين شده براي فراگيران  15  0001/0  22/0  
47/0 جديد و غير تكراري بودن مطالب آموزشي  16  0001/0  22/0  
47/0 خورداري از كارگاه و يا آزمايشگاه  مورد نياز مطلوب بودن مركز آموزشي به لحاظ بر  17  0001/0  22/0  
47/0 انسجام و نظم در ارائه و تدريس محتواي آموزشي   18  0001/0  22/0  
41/0 توانمندي مدرس در اداره  كلاس درس  19  0001/0  17/0  
40/0 انگيزه بخشي مدرس  به فراگيران براي يادگيري مطالب آموزشي  20  0001/0  16/0  
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40/0 روشن و روان بودن  توضيحات و گفتار مدرس  21  0001/0  16/0  
39/0 محترمانه بودن رفتار و طرز برخورد مدرس با فراگيران  22  0001/0  15/0  
39/0  با محتواي آموزشي،تناسب روش ارزشيابي از فراگيران  23  0001/0  15/0  
39/0 ه آموزشي توسط مدرس در آغاز دور،روشن نمودن انتظارات خود از فراگيران  24  0001/0  15/0  
37/0 تسلط فراگيران به مطالب پيش نياز براي يادگيري محتواي دوره آموزشي  25  0001/0  14/0  
38/0 متمايز كننده و منصفانه بودن روش ارزشيابي از فراگيران  26  0001/0  14/0  
38/0 علاقه مندي  مدرس به دريافت پيشنهادات فراگيران در زمينه شيوه تدريس خود  27  0001/0  14/0  
36/0 مطلوب بودن محيط آموزشي به لحاظ عدم وجود مزاحمت هاي صوتي  28  0001/0  13/0  

 در طول ،ارائه بازخورد به فراگيران در مورد وضعيت پيشرفت شان در يادگيري مطالب  29
37/0 دوره آموزشي  0001/0  14/0  

35/0 مناسب بودن محيط آموزشي از لحاظ فراهم بودن تجهيزات و امكانات كمك آموزشي  30  0001/0  12/0  
34/0 تمايل مدرس به جلب مشاركت فراگيران در مباحث كلاسي   31  0001/0  12/0  
35/0   در شروع دوره آموزشي،رعايت  اصل همسطح بودن فراگيران به لحاظ دانش و مهارت  32  0001/0  12/0  
33/0 جذابيت محيط آموزشي به لحاظ آراستگي و پاكيزگي  33  001/0  11/0  
33/0 علاقه مندي مدرس به ارائه پاسخ كامل و روشن به سوالات فراگيران  34  001/0  11/0  

32/0 پاسخگويي كادر اداري در زمينه درخواست ها و انجام امورات مربوط به فراگيران  35  001/0  10/0  
28/0 ...)  صندلي و ،ميز( راحت و مناسب بودن لوازم و وسايل موجود در كلاس   36  003/0  8/0  

27/0   با تعداد فراگيران،تناسب  اندازه كلاس و لوازم موجود در آن  37  004/0  7/0  

26/0 انطباق مدت زمان حضور مدرس در كلاس با برنامه زماني  38  0001/0  7/0  
27/0 ل كلاس ها با برنامه زماني مصوب و از پيش اعلام شدهانطباق زمان تشكي  39  004/0  7/0  

21/0 مطلوب بودن محيط آموزشي به لحاظ وجود تاسيسات گرمايشي و سرمايشي مناسب  40  019/0  4/0  

  
موثر بـودن شـركت در دوره آموزشـي          "هاي  ، قابل مشاهده است؛ مولفه    1كه از جدول    چنانهم   

ضروري بودن شركت در دوره آموزشي براي پيـشرفت         " ،"ي شغلي فراگيران  در افزايش مهارت ها   
 از ضـريب تعيـين      ،" ارتباط محتواي آموزشي با نيازهاي شغلي فراگيران       "مولفه"شغلي فراگيران   

 درصد برخوردار مي باشند و لذا در تعيين رضايت فراگيران، نقش مهمي برعهده دارند و 50بالاي 
بقيه مولفه ها نيز با متغييـر رضـايت از          .  مورد توجه قرار گيرند    ،لفه ها مي بايست بيش از ساير مو     

كه اگرچـه ضـريب     نكته مهم اين  . هستنددوره آموزشي، از ضريب همبستگي معني دار، برخوردار         
. معني غفلت از مولفه هاي فـوق نيـست         چندان زياد نيست ليكن اين به        ،هاتعيين بعضي از مولفه   

كننـد و در   برخي از شاخص هاي كيفيت، صرفا از نارضايتي جلوگيري مي     تحقق ،زيرا به زعم كانو   
 ممكـن   ،هـا رو، عدم توجه به اين مولفـه      اين از.  نقش چنداني ندارند   ،ايجاد رضايت در ارباب رجوع    

  .است موجب نارضايتي از دوره آموزشي شود
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ه تنها موجـب مـي       ن ،اهتمام به ارتقاي رضايتمندي فراگيران از دوره هاي آموزش ضمن خدمت            
شود مشاركت آنان در طول دوره آموزشي با انگيزه و علاقه بالا تداوم يابد بلكه زمينه مناسـبي را                   

در تحقيـق   . هـا شـركت نماينـد     فراهم مي كند تا كاركنان، با انگيز و رغبت بيشتري در اين دوره            
 چـارچوب مـدل     در هـاي آموزشـي   شناسي رضايتمندي فراگيـران از دوره     آسيب به منظور    ،حاضر
IPA،  عنصر اين الگو    ،ترينيگام اول كه در واقع اساس     . شوداي زير پيشنهاد مي    الگوي چندمرحله 

ي است كه براساس آن بتوان رضايتمندي فراگيران        هايرا تشكيل مي دهد، مستلزم اكتشاف مولفه      
كـه بـا متغيـر      هـستند   هاي كيفيت    شامل آندسته مولفه   ، اين مولفه ها   .جش قرار دارد  سنرا مورد   

 راهنمـاي مـاتريس     ،در مرحله بعد  . دار مي باشند   داراي رابطه معني   ،رضايت كلي از دوره آموزشي    
IP  در جدول راهنماي ماتريس     . شود تهيه ميIP،   گردنـد، ايـن    ها كدگـذاري مـي     هريك از مولفه

پـس از   . باشـد  مـي  ،IPها در ماتريس    كدگذاري صرفا به منظور تسهيل در نمايش موقعيت مولفه        
 ميـانگين اهميـت و ميـانگين        ،هـا هاي جمـع آوري شـده از پرسـشنامه        كدگذاري؛ بر اساس داده   

در مرحله بعد، براي تعيـين ميـزان فاصـله سـطح            .  محاسبه مي گردد   ،عملكرد هريك از مولفه ها    
، ميـانگين عملكـرد هـر مولفـه از          )P-I(مطـابق فرمـول      ،عملكرد هر مولفه از سـطح اهميـت آن        

 با استفاده از آزمون     ،سپس. گردد و نمره افتراقي محاسبه مي شود      ميت آن، تفريق مي   ميانگين اه 
t داري تفاوت مشاهده شده بين ميانگين اهميت و ميانگين عملكـرد هـر مولفـه               معني ، همبسته، 

سـت كـه    ادار و جهت تفاوت، منفي باشـد؛ نـشان دهنـده آن       هرگاه تفاوت معني  . گرددآزمون مي 
  .، فاصله دارد)سطح اهميت مولفه(  از وضعيت ايده آل،هسطح عملكرد مولف
هـاي آمـوزش ضـمن      كننـدگان دوره  رضـايتمندي شـركت    اگرچه تا حـدودي      ،نتايج محاسبات 

بعـد  ( ليكن نتايج حاصـل از ايـن تحليـل دو بعـدي              خدمت را مورد آسيب شناسي قرار مي دهد،       
 مـشخص  IPولفـه، در مـاتريس    شود كه موقعيت هـر م     ، هنگامي كامل مي   )عملكرد و بعد اهميت   

 مـي بايـست براسـاس       ،بـدين منظـور   . گـردد بنابراين لازم است بعد سوم نيـز وارد تحليـل           . شود
 تـا   ،  نمايش داده شود    IP مختصات آن در ماتريس      ،ميانگين اهميت و ميانگين عملكرد هر مولفه      

 در ،حاسـبات فـوق  نتـايج م . قـرار دارد ) Q(يك از ربع هـا  مشخص گردد مولفه موردنظر، در كدام     
  .  ارائه شده است2  در جدول،IPراهنماي ماتريس
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  در آسيب شناسي رضايت فراگيران از كيفيت دوره آموزشيIP راهنماي ماتريس.2جدول 

-I  P  t-value  (P  كد   آموزش منابع انساني درمولفه هاي كيفت
I) 

5/4 1  ارتباط محتواي آموزشي با نيازهاي شغلي فراگيران  6/3  498/8-  *  9/0-  
7/3 4 2  جديد و غير تكراري بودن مطالب آموزشي  *008/0-  3/0-  

5/4 3  كاربردي بودن محتواي آموزشي  3/3  - 063/10 * 2/1-  
1/4 4  تسلط فراگيران به مطالب پيش نياز براي يادگيري محتواي دوره آموزشي  7/3  - 273/4  4/0-  

5/4 5  دوره تناسب حجم محتواي دوره آموزشي، با مدت زمان   3/3  - 593/8  2/1-  
8/3 6  مطلوب بودن محيط آموزشي به لحاظ وجود تاسيسات گرمايشي و سرمايشي مناسب   1/3  *119/5 -  7/0-  

7/3 7  ...)ميز، صندلي و ( راحت و مناسب بودن لوازم و وسايل موجود در كلاس   4/3  - *021/3  3/0-  
3/4 8   تجهيزات و امكانات كمك آموزشيمناسب بودن محيط آموزشي از لحاظ فراهم بودن  1/3  *474/10 -  2/1-  

4/4 9  مطلوب بودن مركز آموزشي به لحاظ برخورداري از كارگاه و يا آزمايشگاه  مورد نياز   5/3  - 455/16 * 2-  
8/2 10  جذابيت محيط آموزشي به لحاظ آراستگي و پاكيزگي  1/3  272/2 * 3/0  

8/3 11  د در آن،  با تعداد فراگيرانتناسب  اندازه كلاس و لوازم موجو  1/3  - 713/5 * 7/0-  
9/3 12  مطلوب بودن محيط آموزشي به لحاظ عدم وجود مزاحمت هاي صوتي  5/3  - 816/4 * 4/0-  

6/4 13  مناسب بودن روش تدريس مدرس جهت تسهيل يادگيري فراگيران  8/3  - 683/7 * 8/0-  
3/4 14   سوالات فراگيرانعلاقه مندي مدرس به ارائه پاسخ كامل و روشن به  4 - 780/3 * 3/0-  

2/4 15  انگيزه بخشي مدرس  به فراگيران براي يادگيري مطالب آموزشي  5/3  - 480/7 * 7/0-  
2/4 16  روشن و روان بودن توضيحات و گفتار مدرس  8/3  - 135/5 * 4/0-  

7/4 17  تسلط  مدرس بر محتواي آموزشي   8/3  - 581/9 * 9/0-  
3/3 4 18   از فراگيران، با محتواي آموزشيتناسب روش ارزشيابي  - 473/8 * 7/0-  

5/3 19  متمايز كننده و منصفانه بودن روش ارزشيابي از فراگيران  1/3  - 320/4 * 4/0-  
7/2 20  علاقه مندي  مدرس به دريافت پيشنهادات فراگيران در زمينه شيوه تدريس خود  8/2  200/1  1/0  

3/4 21   مدرس با دانشجويانمحترمانه بودن رفتار و طرز برخورد  8/3  - 959/4 * 5/0-  
8/3 22  تمايل مدرس به جلب مشاركت فراگيران در مباحث كلاسي   3/3  - 934/5 * 5/0-  

8/3 23  روشن نمودن انتظارات خود از فراگيران، در آغاز دوره آموزشي توسط مدرس  8/2  - 021/7 * 1-  
2/4 24  توانمندي مدرس در اداره  كلاس درس  8/3  - 630/4 * 4/0-  

6/3 25  انطباق مدت زمان حضور مدرس در كلاس با برنامه زماني  5/3  - 416/0  1/0-  
6/4 26  استفاده موثر از زمان كلاس، به منظور پيشرفت يادگيري فراگيران  6/3  - 645/10 * 1-  

4/4 27  انطباق  مطالب تدريس شده در كلاس، با موضوع و سطح دوره آموزشي  6/3  - 103/9 * 8/0-  
3/4 28  انمندي مدرس، در استفاده مطلوب از وسايل كمك آموزشيتو  3/3  - 342/9 * -1 

1/3 4 29  مناسب بودن  تكاليف تعيين شده براي فراگيران،  در درك بهتر مطالب آموزشي  - 576/7 * 9/0-  
8/3 30  بازخورد به فراگيران در وضعيت پيشرفت در يادگيري مطالب، در طول دوره آموزشي  8/2  - 299/10 * 1-  

3/4 31  تعيين شده با موضوع و محتواي دوره آموزشي...) كتاب، جزوه و ( انطباق منابع آموزشي   4/3  - 978/9 * 9/0-  
7/3 32  پاسخگويي كادر اداري در زمينه درخواست ها و انجام امورات مربوط به فراگيران  1/3  - 915/3 * 6/0-  

3/4 33  مناسب بودن برنامه زماني تشكيل كلاس ها   5/3  - 834/7 * 8/0-  
6/4 34  موثر بودن شركت در دوره آموزشي، در افزايش مهارت هاي شغلي فراگيران  5/3  - 908/10 * 1/1-  

9/3 35  موثر بودن شركت در دوره آموزشي، در بهبود نگرش فراگيران در موضوع دوره آموزشي  3/3  101/7- * 6/0-  
5/4 36   فراگيرانضروري بودن شركت در دوره آموزشي براي پيشرفت شغلي  4/3  172/10- * 1/1-  

1/4 37  انسجام و نظم در ارائه و تدريس محتواي آموزشي  7/3   116/5- * 4/0-  
  0.05معناداري در سطح **   0.01معناداري در سطح * 
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 ميـانگين عملكـرد از   ،، در بقيه مولفه ها  )20(و  ) 10( بجز مولفه هاي كدهاي      2      طبق جدول   
 بيانگر آنست كه بجز مولفـه  ، همبستهtهمچنين نتايج آزمون    . لفه، كمتر است  ميانگين اهميت مو  

.  معني دار مـي باشـد  ،در بقيه مولفه ها، تفاوت بين سطح عملكرد و اهميت        ) 25(و  ) 20( كدهاي
 سيستم آموزشي مـورد     شركت كنندگان دوره هاي آموزشي از       آنست   اين اطلاعات اگرچه نشانگر   

  .  استفاده شودIPليكن جهت ارزيابي عميق تر، نياز است از ماتريس . رند نداكاملرضايت  ،مطالعه
 yو محـور    ) محـور مربـوط بـه سـطح عملكـرد          (x لازم است محور     ،IP   جهت ترسيم ماتريس    

در تحقيق حاضر بـه منظـور دو   . هريك به دو قسمت تقسيم شود    )محور مربوط به درجه اهميت    (
در اين شيوه، نقطه اي كه در آن،        . محور استفاده شده است   نيمه كردن محورها از رويكرد مقياس       

 جااز آن . گيرد قرار مي  ، در مركز مقياسي كه به كار گرفته شده        ،محور به دو نيمه تقسيم مي شود      
 جهت اندازه گيري مولفه ها از مقياس پـنج درجـه اي             ،نامهكه در اين تحقيق، در طراحي پرسش      

يـك از محورهـا       در هر  ،بنابراين. خواهد بود ) 3( مقياس عدد     لذا مركز  ،ليكرت استفاده شده است   
كـه  در تحقيق حاضر با توجه به اين. ، عدد سه، محل تقسيم محور به دو نيمه مي باشدy  و xي 

 نيز  IP لذا در ماتريس     ،مي باشد  4 و   2,4دامنه توزيع ميانگين هاي مربوط به سطح عملكرد بين          
به همين ترتيب، در تحقيق حاضر با توجه بـه          . اده شده است   نشان د  ،xفقط اين قسمت از محور      

 تلاش شده ضمن حفظ ، است4,7 و   2,7 بين   yكه دامنه توزيع ميانگين هاي مربوط به محور         اين
  .   دامنه فوق، پوشش داده شود و قسمت هاي زائد حذف گردد،شكل متوازن ماتريس

طبـق نمـودار    . ، مشخص شده اسـت    IPيس  ، موقعيت هريك از مولفه ها، در ماتر       )2(در شكل       
، قـرار داشـته و بـه        IPمـاتريس ) Q1( در ربـع اول   ) 30( و) 23(،  )9(فوق، مولفه هاي داراي كد      

هاي كاهش دهنده رضايتمندي فراگيران از دوره آموزشي، جهت اقـدام اصـلاحي، در             عنوان مولفه 
بي تفاوتي قرار دارد و علارغـم       و در منطقه    ) Q3( در ربع سوم  ) 20(مولفه كد   . اولويت مي باشند  

  نامطلوب بودن وضعيت اين مولفه، با توجه به پايين بودن درجه اهميت آن، جهت تمركز تلاش و
در ربع چهـارم    ) 10(مولفه كد   . منابع، به منظور اصلاح و بهبود، از اولويت كمي برخوردار است          

)Q4 (            و تلاش در جايي صـرف شـده         و در منطقه اتلاف، واقع شده است و به نظر مي رسد منابع 
و در منطقـه قابـل      ) Q2(هـا در ربـع دوم       ساير مولفـه  . كه نقش زيادي در رضايت فراگيران ندارد      

ها نـسبتا تـامين شـده       قبول قرار داشته و به نظر مي رسد رضايت فراگيران از وضعيت اين مولفه             
در اين  .  برخوردار نمي باشند   هاي مذكور، جهت اقدام اصلاحي از اولويت بالا       رو، مولفه ين ا است؛ از 

هايي كه داراي مختـصات يكـسان هـستند، تحـت عنـوان يكـي از حـروف بـزرگ           ماتريس، مولفه 
، )30(و  ) 23(مثلا مولفه هـاي كـدهاي       . انگليسي، در قسمت پايين ماتريس طبقه بندي شده اند        

آنست كه اگرچـه    بطور كلي، ماتريس فوق، نشانگر      . ، دسته بندي گرديده اند    Dتحت عنوان گروه    
ها تناسب عملكرد مولفه  (رضايتمندي فراگيران از مركزآموزشي مورد مطالعه، در حد كامل نيست           
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، ليكن، از لحاظ اكثر مولفه ها، رضايت از اين مركز آموزشي در حد كـافي اسـت؛                  )هابا اهميت آن  
عـي نزديـك    كه بـه خطـوط رب     ) Q2(هاي ربع دوم    درعين حال توصيه مي شود، آندسته از مولفه       

بـه ايـن ترتيـب،     . كشيده نشوند ) Q1(هستند، بيشتر مورد توجه قرار گيرند تا به سمت ربع يكم            
-، مي توان پس از ارزيابي رضـايتمندي فراگيـران از دوره           IPبراساس اطلاعات موجود در ماتريس    

 بـا   سـپس  هايي كه نياز به بهبود دارند را شناسـايي و اولويـت بنـدي كـرده،               هاي آموزشي، مولفه  
  .،  به انجام اقدامات اصلاحي پرداختPDCAاستفاده از تكنيك هاي مديريت كيفيت، مثل 
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  IPمختصات مولفه هاي مرتبط با رصايتمندي فراگيران از دوره آموزشي در ماتريس) 2(شكل 
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  نتيجه گيري 
 انمـشتري رضايت   ،برخي از صاحبنظران  . رضايت و كيفيت رابطه بسيار نزديكي با يكديگر دارند           

از  ،به عبـارت ديگـر  .  مي دانندها مطلوب در آن وجود كيفيت  از كيفيت كالا يا خدمات را دليل بر       
  تـصور عمـوم از  رغـم علا. شودگيري رضايت، تلقي مي بستر شكل، كيفيت ، اين متخصصان  ديدگاه
-روان ايـن مفهـوم    سـاختار به نظر مـي رسـد      ؛و روشن  بديهي   پديده اي   به عنوان   رضايت مفهوم

ريزي به منظور ارتقاي رضـايت       اين ابهام هنگام سنجش و برنامه      .باشدشناختي با ابهاماتي همراه     
ايتمندي كـه رض ـ   در مـورد ايـن     در بخـش آمـوزش نيـز       .سازد بيشتر خود را آشكار مي     ،مشتريان

.  اسـت ه نـشد  ارائه داراي چه ساختاري است، تاكنون پاسخ روشني، آموزشيهايفراگيران از دوره 
روشـن   بـستر مناسـبي را بـراي         ،به نظر مي رسد بررسي اين موضوع از ديدگاه كيفيـت آمـوزش            

  مباني نظري و همچنـين     . فراهم نمايد  ،هاي آموزشي  فراگيران از دوره    رضايتمندي ساختارنمودن  
هاي كيفيت آموزش با رضايتمندي كلـي فراگيـران از دوره آموزشـي             داري همبستگي مولفه  معني

 و  باشندهاي رضايتمندي فراگيران از دوره آموزشي       معرف مولفه توانند  مينشان داد اين مولفه ها      
حقيق  در تبه اين ترتيب. ارائه نمايند ساختار رضايت فراگيران از دوره آموزشي     الگويي كاربردي از  

تـوان  هايي كـه دربرگيرنـده كيفيـت آمـوزش هـستند مـي             مشخص گرديد براساس مولفه    ،حاضر
 به دقت و با جزئيـات كامـل مـورد سـنجش قـرار داد و      ،رضايتمندي فراگيران را از دوره آموزشي   

 انجام اين آسيب شناسي و استفاده بهينـه از داده هـاي بـه دسـت آمـده از                    .نمود آسيب شناسي 
سيـستم   از يـك     مـستلزم بهـره گيـري      ،رف رضايتمندي فراگيران از دوره آموزشـي      هاي مع مولفه

تـشكيل  ) IPA( عملكـرد   – مـدل تحليـل اهميـت        ،در تحقيق حاضر  . است تحليلي قوي و معتبر   
 رضـايتمندي فراگيـران از دوره هـاي      و تحليـل   آسيب شناسـي  . دهنده اين سيستم تحليلي است    

 به مسئولان آموزشي كمك مي كند ،د تضمين كيفيتآموزش ضمن خدمت، به عنوان نوعي فراين
 حذف نقاط ضعف و تمركز بر آندسته از مولفه هايي كه از نظر فراگيران داراي                به منظور  ندبتوانتا  

اتخاذ تدابير   به   ، بهبود رضايت فراگيران از دوره هاي آموزشي       در جهت  مي باشند اهميت بيشتري   
، يك  IPAرويكرد كيفيت خدمات و سيستم تحليلي مدل         در اين تحقيق، براساس      .لازم بپردازند 

ارائـه  آسيب شناسي رضايتمندي فراگيران از دوره هاي آموزش ضمن خـدمت            الگوي عملي براي    
نتـايج بـه دسـت آمـده از تـشكيل           . گرديد و در مركز آموزشي مورد مطالعه به اجرا گذاشته شـد           

 سيـستم    ارائـه شـده در     از خـدمات  رضـايتمندي    نـشان داد     ،IPجدول راهنما و ترسيم ماتريس      
 رضـايتمندي از دوره      هـا،   اكثـر مولفـه    در، امـا    در حد كامل نيست    اگرچه   ،آموزشي مورد بررسي  

 انجام اقدام اصلاحي در بقيه مولفه ها،        ، درسطح قابل قبول قرار داشته و بجز چند مولفه         ،آموزشي
اغلب مـدل هـاي مـديريت كيفيـت،          كه در    جابا اين وجود، از آن    . از فوريت لازم برخوردار نيست    

 به عنوان يك اصل بنيادي، پذيرفته شده است، لازم است در خصوص مولفـه هـاي      ،بهبود مستمر 
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 ،هـا واقع شده در ربع دوم ماتريس، حداقل تا زماني كه بين سطح عملكرد و درجه اهميت مولفـه                 
تحقيـق حاضـر نـشان داد       . د تداوم ياب  ،شكاف و تفاوت معني دار وجود نداشته باشد، فرايند بهبود         

-و رويكرد كيفيت خدمات، در صورت تعديل و سازگار شدن بـا محـيط     IPA الگوي تلفيقي مدل  
 از توان بالايي    ،هاي آموزشي هرآسيب شناسي رضايتمندي فراگيران از دو      در زمينه    ؛هاي آموزشي 

 رضـايتمندي   قـاي ت در جهـت ار     سيـستم آموزشـي را     ،برخوردار است و مي تواند با جزئيات كامل       
  . كمك نمايد،گيري براي بهبود و تضمين كيفيت نموده و به فرايند تصميمتحليل فراگيران،
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