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Introduction: Due to the importance of training, organizations strive to provide 

opportunities for the growth and development of their employees, so that they can achieve 

their missions and goals. Therefore, it is necessary to pay attention to training employees to 

improve their performance and increase their efficiency.  This study examines the quality 

of in-service educational services to employees working in comprehensive health centers in 

Mashhad. 

Materials & Methods: This descriptive-analytical study was conducted in October 2017. 

The statistical population included 1795 employees in comprehensive health service 

centers in Mashhad in all occupations. The research instrument included a researcher-made 

questionnaire whose validity and reliability were confirmed by experts. Kolmogorov-

Smirnov test, spearman test, Wilcoxon test, and Mann-Whitney test were used to analyze 

the data. 

Results: a significant gap was found between the perceptions and expectations of the staff 

of comprehensive health centers in all five dimensions of the quality of in-service training 

services, i.e. tangible dimension (0.95), confidence dimension (0.94), accountability 

dimension (0.85), guarantee dimension (0.81) and the dimension of empathy (0.74). The 

level of expectations was higher than perceptions. 

Conclusion: The results of this study indicate that there is a gap between the perceptions 

and expectations of employees in all dimensions. It was also found that the largest gap was 

in the tangible and reliable dimension. Determining the gap in the quality of in-service 

educational services can be a good basis for planning, prioritizing, and deciding on the 

allocation of resources needed to improve education.it is suggested that city health centers 

allocate resources and try to solve problems and improve the quality of education. The 

dimensions with the most gaps should be given priority. 
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ضمن خدمت به کارکنان شاغل در مراکز  یوزشخدمات آم تیفیک یبررس

 جامع سلامت شهر مشهد
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کارکنان خود  یرشد و بالندگ یرا برا ییهافرصت کنند،یآموزش تلاش م تیها با توجه به اهمسازمان مقدمه:

را  نیاست آموزش شاغل ستهینائل گردند، لذا ،شا شیها و اهداف خوبتوانند به رسالت لهیوس نیفراهم آورند، تا بد

ارائه خدمات  تیفیک ین پژوهش به بررسیتوجه قرار دهند. اآنان مورد  ییکارا شیجهت بهبود عملکرد و افزا

 .ضمن خدمت به کارکنان شاغل در مراکز جامع سلامت شهر مشهد پرداخته است یآموزش

مورد  یصورت گرفت. جامعه آمار 1398در مهر ماه سال  یلیتحل ،یفیپژوهش به صورت توص نیا روش كار:

بودند.  یشغل های¬خدمات جامع سلامت شهر مشهد در همه رشتهدر مراکز  نینفر از شاغل 1795شامل  یبررس

قرار  دتایی مورد نظران¬آن توسط صاحب ییایو پا ییابزار پژوهش شامل پرسشنامه محقق ساخته بود که روا

،آزمون من  لکاکسونیو رمن،آزمونی،آزمون اسپ رنفاسمی کولموگرف آزمون ها¬داده لیتحل یگرفت. برا

 .رار گرفتمورداستفاده ق یتنیو

 تیفیک یابعاد پنجگانه مورد بررس یادراکات و انتظارات کارکنان مراکز جامع سلامت در تمام انیم نتايج:

(، بعد _85/0) یی(، بعد پاسخگو_94/0) نانی(، بعد اطم_95/0بعد ملموس ) یعنیضمن خدمت  یخدمات آموزش

از ادراکات  انتظارات زانیجود دارد و مشکاف و ی( به صورت معنادار_74/0) ی( و بعد همدل_81/0) نیتضم

 .دباش یم شتریبب

ابعاد مورد  یدر تمام نیانتظارات و ادراکات شاغل نیاز وجود شکاف ب یپژوهش حاک نیا جینتا نتيجه گيري:

 تیفیشکاف ک نییبوده است. تع نانیشکاف در بعد ملموس و اطم نیشتریمشخص شد ب نیهمچن باشد¬یم یبررس

در  یریم گیو تصم یبند تیاولو ،یزیبرنامه ر یبرا یمناسب یمبنا تواند¬ین خدمت مضم یخدمات آموزش

 صیتخص یمراکز بهداشت شهرستان برا شود¬یم شنهادیارتقاء آموزش باشد، پ یمنابع لازم برا صیتخص نهیزم

داده است در  شکاف را نشان نیشتریکه ب یآموزش، ابعاد تیفیمنابع و تلاش به منظور رفع مشکلات و بالابردن ک

 .توجه قرار دهند تیاولو

 اين مقالهنحوه ارجاع به 
Mahtalab Z, Hosseini M, Farkhany E, Makarem A, Assessing the quality of educational services while serving employees 

working in health community centers in Mashhad. Horizon of Medical Education Development. 2021;12(2):33-44 
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 مقدمه

انسان  یو اصل هیاز حقوق اول یکیآموزش نه تنها        

هست  زین یو اجتماع یتوسعه اقتصاد یاست، بلکه جزء اصل

 رد،یانجام پذ یستگیآن به شا یزیرکه برنامه یو در صورت

 ریفق یدر کشورها ژهیوبه یادیز یبازده اقتصاد تواندیم

 ییتوانا جادیداشته باشد. هدف از آموزش عبارت است از ا

 طیو کسب شرا یدر شغل فعل ییکارا شیو افزا دیشتر تولیب

 (.1احراز مقامات بالاتر ) یبهتر برا

در جهت بهبود  مطمئن یالهیعنوان وسهمواره به آموزش

مدنظر قرار  تیریعملکرد و حل مشکلات مد تیفیک

و حاد هر  یاز مسائل اساس یکی زیو فقدان آن ن ردیگیم

 زیمنظور تجهجهت به نی. بددهدیم لیسازمان را تشک

هر چه مؤثرتر  یریگو بهره یسازمان و بهساز یانسان یروین

 نیرترو مؤث نیتراز مهم یکیشک آموزش  یب رو،ین نیاز ا

. رودیبهبود امور سازمان به شمار م یو عوامل برا ریتداب

در  یاساس فهیوظ کیلازم به تذکر است که آموزش 

است و موقت و  یشگیمداوم و هم ندیفرآ کیها و سازمان

از سطوح  ی. کارکنان در هر سطحستین یشدنتمام 

 ای ریـ مد دهیچیمشاغل پ ای ادهسازمان، اعم از مشاغل س

و کسب دانش و  یریادگیـ محتاج آموزش و  ردستیز

بهتر انجام  یهمواره برا دیهستند و با دیجد یهامهارت

ها و اطلاعات دادن کار خود از هر نوع که باشد، روش

هر وقت شغل کارکنان  نکهیو مضافاً ا ندیکسب نما یدیجد

 یدیجد یهاو مهارت تکند، لازم است اطلاعا دایپ رییتغ

. ردیشغل مربوطه را فرابگ فیوظا زیآمتیموفق یابقا یبرا

به  ازین تواندیسازمان م کیآموزش کارکنان در  یهابرنامه

 ینیرفع کند و تضم زیرا ن ندهیمتخصص در آ یانسان یروین

ها با سازمان نیحل مشکلات کارکنان باشد. همچن یبرا

را  ییهاکنند، فرصتیآموزش تلاش م تیتوجه به اهم

 نیکارکنان خود فراهم آورند تا بد یگرشد و بالند یبرا

 (.2نائل گردند. ) شیها و اهداف خوبتوانند به رسالت لهیوس

در آموزش  تیفیک های¬از مشخصه یکیکه  ییآنجا از

 افتیضمن خدمت برآورده شدن انتظارات کارکنان در

 یاست، با بررس آموزشی خدمات از ها¬آموزش نیکننده ا

 توان¬یدراکات کارکنان، مانتظارات و ا انیم های¬شکاف

نمود. کم بودن  نتعیی را ها¬عملکرد سازمان نیا تیفیک

انتظارات و ادراکات کارکنان، نشان دهنده  نیشکاف ب

مطلوب خدمات آموزش ضمن خدمت ارائه شده  تیفیک

 است.

 یابیپور که به ارز یمطالعه انجام شده توسط مرتض در

س مدل خدمات مرکز آموزش بانک ملت براسا تیفیک

 انیاز آن بود که، م یحاک جیسروکوال پرداخت، نتا

 زانیو م لانیشعب بانک ملت استان گ یانتظارات روسا

بانک اختلاف  نیاز مرکز آموزش ا یافتیخدمات در

از  ینسب تیدهنده رضا نوجود ندارد که نشا یمعنادار

 . باشد¬یمرکز م نیخدمات ارائه شده در ا تیفیک

 تیفیک یابیکه به ارز لاوندیتوسط گمطالعه انجام شده  در

کارکنان  دگاهیآموزش ضمن خدمت از د های¬دوره

 جینتا زیشاپور اهواز پرداختند ن یجند یدانشگاه علوم پزشک
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و  یخدمات ،دو بعد همدل تیفینشان داد که از پنج بعد ک

 ییملموس و پاسخگو ن،یبدون شکاف و ابعاد تضم نانیاطم

 دارند.  یمنفشکاف 

 یبر بررس یمطالعه مبن یطور اختصاصمتون به  یبررس در

ضمن خدمت به کارکنان  یارائه خدمات آموزش تیفیک

 نینشد. لذا ا افتیشاغل در مراکز جامع سلامت شهر مشهد 

ضمن  یارائه خدمات آموزش تیفیک یمطالعه با هدف بررس

خدمت به کارکنان شاغل در مراکز جامع سلامت شهر 

 .ل سروکوال انجام شداز مد همشهد با استفاد

 

 روش كار

است  یلیتحل ،یفیصورت توصپژوهش، به نیا

 تیفیپژوهش مربوط به ک یهاصورت که داده نیبد

 یم 1397برگزارشده در سال  یدوره ها یخدمات آموزش

نفر و حجم نمونه  1795شامل  یباشد. جامعه مورد بررس

-پزشک  یشغل یبا رشته ها نینفر از شاغل 366شامل

بهداشت -ماما-دندانپزشک-یشگاهیعلومآزما-رپرستا

بهداشت -هیکارشناس تغذ-هایماریمبارزه با ب-خانواده

و بهورز  یمدارک پزشک-سلامت روان-یو حرفه ا طیمح

 .باشند¬یدر مراکز خدمات جامع سلامت شهر مشهد  م

پژوهش  نیاطلاعات در ا یگردآور وهیش

پرسشنامه  کیمطالعه از  نیبوده است. در ا یدانیصورت مبه

آن  هیاول یطراح یمحقق ساخته استفاده شد،که مبنا

که غالباً  ییهااز روش یکیباشد..  ی،پرسشنامه سروکوال م

ها مورد و دانشگاه یآموزش عال تیفیک یابیدر ارزش

( SERVQUALمدل سروکوال ) رد،یگیاستفاده قرار م

شده است. مدل سرکوال است که توسط پاراسورامان ابداع

(Service Quality Model )است  ییهااز مدل یکی

 یسع یانتظار و ادراک مشتر نیشکاف ب لیتحل قیکه از طر

به  نیمدل همچن نیخدمات دارد. ا تیفیک زانیدر سنجش م

 عروف( مGap Analysis Modelشکاف ) لیمدل تحل

بعد مورد  5شده را از خدمات ارائه تیفیمدل ک نیاست. ا

 . .دهدیقرار م یابیارز

قسمت که بخش 2شده شامل  یطراح رسشنامه

و بخش دوم سنجش ادراکات  کیاول مشخصات دموگراف

 باشد. یم یاز خدمات آموزش نیوانتظارت شاغل

نفر از  27 اریپرسشنامه در اخت ییروا نییتع جهت

 نیآموزش سلامت دانشگاه، مسئول دینظران ،اساتصاحب

ز بهداشت و مرک یبانیمعاونت پشت یآموزش و بازآموز

شهرستان مشهدقرار  یآموزش و بازآموز نیاستان، رابط

 گرفت .

روز در  10 یپرسشنامه به فاصله زمان ییایپا جهت

از جامعه هدف بودند  یاکه نمونه نینفر از شاغل 20 اریاخت

 نیب یهمبستگ بیضر جی. نتادیگرد لیو تکم عیتوز

شنامه در پرس ییایپا نیبود؛ بنابرا 97/0ادراکات و انتظارات 

 قرار گرفت. دییشده و مورد تأ یابیخوب ارز یلیحد خ

در مورد  نیبرای سنجش ادراک و انتظار شاغل 

آن  ییایو پا ییکیفیت خدمات آموزشی از پرسشنامه که روا

جفت  23. این ابزار مشتمل بر دیشد استفاده گرد دهیسنج

لیکرت  یادرجهسؤال متناظر است که بر اساس مقیاس پنج

ی شده و دارای پنج بعد کیفیت خدمت است . این طراح

 ابعاد شامل:

و ابزار  لیو وسا زاتیملموس ظاهر تجه بعد

سؤال( . بعد  4) نیموجود در محل کار و شاغل یکیزیف

سازمان خدمت دهنده در عمل به  ییاطمینان توانا ایاعتماد 
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سؤال( . بعد  6و مستمر ) قیطور دقخود به یهاوعده

و  نیکمک به شاغل یسازمان برا اقیو اشت لیپاسخگویی تما

سؤال(، بعد تضمین دانش و مهارت  5) دماتموقع خارائه به

حسن اعتماد و  یکارکنان و سازمان در القا یستگیو شا

 یو همدل یکیسؤال(، بعد همدلی نزد 5. )نیبه شاغل نانیاطم

به آنان و تلاش در جهت  یو فرد ژهیو توجه و نیبا شاغل

 باشد. یسؤال(،م 3)درک آنان 

درخواست  نیها از شاغلداده یآورجمع جهت

خدمات  تیفیشد دیدگاه خود را در مورد انتظاراتشان از ک

کاملاً مهم، مهم، نسبتاً  یهانهیبا انتخاب یکی از گز یآموزش

 ندیبرای هر عبارت ثبت نما تیاهمیو ب تیاهممهم، کم

 یت فعلنظر خود را در خصوص ادراکات،وضعی نیوهمچن

 اریگزینه بس 5خدمات آموزشی با انتخاب یکی از  تیفیک

خوب، خوب، متوسط، بد و خیلی بد مشخص نمایند. نمره 

. در هر بعد خدمت، نمره باشدیمتغیر م 4تا  0هر سؤال بین 

ها بر تعداد سؤالات آن بعد سؤالات باهم جمع و مجموع آن

ظار و که به این ترتیب نمره انت شودیخدمتی تقسیم م

متغیر  4تا  0از ابعاد خدمت نیز بین  کدامادراک در هر 

است. برای محاسبه نمره کیفیت کلی خدمات آموزشی نیز 

نمره اختصاص یافته به همه سؤالات، باهم جمع و مجموع 

 گرددی)تعداد کل سؤالات پرسشنامه( تقسیم م 23ها بر آن

تغیر م 4تا  0که در این حالت نیز نمره کیفیت کلی بین 

خدمات آموزشی با تفاضل نمرات  یتاست. شکاف کیف

 .دیآیسطح ادراک و سطح  انتظار مورد خدمات به دست م

از آن است که فاصله و شکاف  یحاک یمنف نمره

از  نیبا انتظارات شاغل یموجود خدمات آموزش تیوضع نیب

وجود دارد. نمره صفر به مفهوم نبود  یخدمات آموزش

است که خدمات  یمعن نیه مثبت  به او نمر باشدیشکاف م

 بوده است. نیارائه شده فراتر از حد انتظارات شاغل یآموزش

نمونه  یانهیو زم یشناخت تیجمع اتیخصوص 

درصد و  رینظ یفیآمار توص یهابا شاخص یمورد بررس

نشان  یکم یرهایمتغ یبرا اریانحراف مع نیانگیو م یفراوان

خصوص استفاده از آزمون در  یریگمیتصم یداده شد. برا

دو  نیب یشناخت تیجمع یرهایمتغ سهیمقا یمناسب برا

 یمورد بررس یکم یرهایمتغ عیتوز ودنگروه، ابتدا نرمال ب

 یهامنظور از آزمون نیا یو آزمون قرار گرفت. برا

استفاده شد. با توجه به نرمال نبودن  رنفیکولموگرف اسم

مستقل از  یدو گروه کم سهیجهت مقا یکم یرهایمتغ

افراد در دو مرتبه اندازه  سهیمقا یو برا یتنیآزمون من و

 یبررس یشد. برا استفاده لکاکسونیاز آزمون و یریگ

نرمال از آزمون اسپرمن  ریغ یکم یرهایمتغ یهمبستگ

 .انجام شد spssافزار ها در نرمداده لیاستفاده شد. تحل

 

 نتايج

عدد( مورد  366شده ) عیتوز های¬پرسسشنامه هیکل       

مطالعه  نیقرار گرفتند.افراد وارد شده در ا لیو تحل هیتجز

)  آنها از نفر 98. بودند 25/39 ± 63/7 یسن نیانگیم یدارا

 1/80)نفر 293 و مرد کنندگان شرکت از( درصد 8/26

 کارکنان. بودند متأهل مطالعه مورد کارکنان از( درصد

 یدرصد( دارا 2/55نفر) 202 لاتیاز نظر تحص طالعهم مورد

 لاتیتحص ی( دارا2/25نفر) 92و  یکارشناس لاتیتحص

 بودند.  یو کاردان  پلمید

قرار  یمورد مطالعه از نظر نوع استخدام مورد بررس کارکنان

درصد( نفر از کارکنان با استخدام 7/63نفر) 233گرفت که 

 69و  یمانیدرصد( استخدام پ 3/3نفر ) 12بودند و  یرسم

درصد( به  6/1نفر) 6و  یرصد(استخدام قراردادد 9/18نفر )

 173در مطالعه شرکت داشتند.  یطرح یرویعنوان ن

درصد( نفر از کارکنان مورد مطالعه در مراکز  3/47)فرن

 7/19نفر ) 72خدمات جامع سلامت مشغول بکار بودند و 
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 یایسلامت بودند. از نظر محل جغراف گاهیدرصد( نفر در پا

 تیدرصد( در شهر فعال 6/69نفر ) 256خدمت کارکنان 

 .کردندیم

مختلف انتظارات و  یهاطهیح اریو انحراف مع نیانگیم

ادراکات کارکنان شاغل در مراکز جامع سلامت مورد 

نشان داد،  1-ضمن خدمت در جدول یهامطالعه از آموزش

 هاطهیها در همه حانتظارات کارکنان نسبت به ادراکات آن

 (.P=001/0رد )دا یاختلاف معنادار

 مختلف ادراکات و انتظارات افراد مورد مطالعه یهاطهیح ازیامت اریو انحراف مع نیانگیم .1-جدول

 

انتظارات و ادراکات کارکنان شاغل در مراکز جامع سلامت مورد مطالعه از  اریو انحراف مع نیانگیم زین لکاسونیآزمون و جینتا

 یاختلاف معنادار هاطهیها در همه ح( نشان داد انتظارات کارکنان نسبت به ادراکات آن2-ضمن خدمت در )جدول یهاآموزش

 (. P<001/0دارد )

 مختلف انتظارات و ادراکات افراد مورد مطالعه یهاطهیح ازیامت اریو انحراف مع نیانگیم .2-جدول

 

 کیادراکات و انتظارات افراد مورد مطالعه در هر  اختلاف

دارد  یمعنادار زنان و مردان تفاوت نیب هاطهیاز ح

(005/0>Pشکاف ب .)ادراکات و انتظارات افراد مورد  نی

 (.3-بود )جدول شتریب یمطالعه در زنان به طور معنادار

 
 

 

 نتیجه آزمون اختلاف انتظارات ادراکات نام متغیر

 P value میانگین ±انحراف معیار  میانگین ±انحراف معیار  میانگین ±انحراف معیار 

 001/0 _ ۹۵/0 ± ۸۷/0 ۳۶/۳ ± ۵۳/0 ۴1/2 ± ۶۴/0 ملموس

 001/0 _ ۹۴/0 ± ۶۸/0 ۶۵/۳ ± ۳۸/0 ۷1/2 ± ۵۸/0 اطمینان

 001/0 _ ۸۵/0 ± ۸1/0 ۴۵/۳ ± ۴۸/0 ۶0/2 ± ۶۶/0 پاسخگویی

 001/0 _ ۸1/0 ± ۷۶/0 ۶۳/۳ ± ۳۹/0 ۸2/2 ± ۷/0 تضمین

 001/0 _ ۷۴/0 ± ۸۴/0 ۵۸/۳ ± ۴۹/0 ۸۴/2 ± ۶۷/0 همدلی

 میانگین ± انحراف معیار نام متغیر

 ۶۷/2 ± ۵۴/0 ادراکات

 ۵۴/۳ ± ۳۶/0 انتظارات

 -۸۷/0 ± ۶۳/0 شکاف

 P <001/0 نتیجه آزمون
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 مختلف یهاطهیدر ح تیافراد مورد مطالعه برحسب جنس ازیشکاف امت اریو انحراف مع نیانگیم .3-جدول

 

مشخص شد که شکاف در  یتنیآزمون من و جینتا براساس

افراد مجرد و  نیب یو همدل نانیملموس، اطم های¬طهیح

شکاف در  نیانگیم یول باشد¬یمتاهل معنادار نم

معنادار نشان داده شد  نیو تضم ییپاسخگو های¬طهیح

 (.4-)جدول

 مختلف یهاطهیافراد مورد مطالعه برحسب تأهل در ح ازیاف امتشک اریو انحراف مع نیانگیم .4-جدول

 نتیجه آزمون متاهل مجرد نام متغیر

 P value میانگین±انحراف معیار میانگین±انحراف معیار

 ۵۵۹/0 _ ۹۴/0±۸۸/0 _ 0/1±۸1/0 ملموس

 0۵1/0 _ ۹0/0±۶۶/0 _ 11/1±۷2/0 اطمینان

 01۵/0 _ ۷۸/0±۷۹/0 _ 0۸/1±۸۷/0 پاسخگویی

 0۳۹/0 _ ۷۷/0±۷۴/0 _ ۹۵/0±۸0/0 نتضمی

 1۳۴/0 _ ۷0/0±۸1/0 _ ۸۸/0±۹۴/0 همدلی

 مرد نام متغیر

۹۸=n 

 زن

۲۶۸=n 

 نتیجه آزمون

 P value میانگین ±انحراف معیار  میانگین ±راف معیار انح 

 <001/0 _0۵/1 ± ۸۷/0 _ ۶۹/0 ± ۸1/0 ملموس

 <002/0 _ 01/1 ± ۶۸/0 _ ۷۵/0 ± ۶2/0 اطمینان

 <001/0 _ ۹۴/0 ± ۸1/0 _ ۵۹/0 ± ۷۷/0 پاسخگویی

 <001/0 _ ۹0/0 ± ۷۸/0 _ ۵۳/0 ± ۶۳/0 تضمین

 <001/0 _ ۸۵/0 ± ۸۵/0 _ ۴0/0 ± ۷۳/0 همدلی

  نتیجه آزمون من ویتنی
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 یهاطهیاز ح کیافراد در هر  ازیامت اریو انحراف مع نیانگیم

مختلف انتظارات و ادراکات کارکنان شاغل در مراکز جامع 

ضمن خدمت در  یهاسلامت مورد مطالعه از آموزش

 نیشکاف ب نیشترینشان داده شده است. و ب 5-جدول

ادراکات و انتظارات مربوط به مناسب بودن نحوه و نوع 

 نیشاغل یدسترس تیوضع ،یآموزش یدوره ها رد ییرایپذ

 وذهاب،ابیا ثیاز ح یآموزش یهادوره یبه محل برگزار

در  زهیانگ جادیارائه شده در ا یموضوعات آموزش یتوانائ

در  یبودن مطالب آموزش یتناسب و کاربرد ن،یشاغل

و اعمال نظرات و  نیشاغل ازیبرگزار شده با ن یهارهدو

 یهادر دوره یمسائل آموزش بارهدر نیشاغل شنهاداتیپ

بودن مطالب  یبرگزارشده، تناسب و کاربرد یآموزش

 باشد. ی،م نیشاغل ازیبرگزارشده با ن یدر دوره ها یآموزش

 هکات و انتظارات افراد مورد مطالعسؤالات پرسشنامه ادرا ازیامت اریو انحراف مع نیانگیم .5-جدول

 سؤال
 
 
 
 

 اختلاف انتظارات ادراکات

 -۷۶/0±0/1 ۶/۳±۶/0 ۸/2±۸/0 دیتا و..(-اینترنت-کارآمدبودن وجدیدبودن تجهیزات و مواد آموزشی )مولاژ -1

 -1۹/1±۶/1 ۹/2±0/1 ۸/1±0/1 های آموزشیمناسب بودن نحوه و نوع پذیرایی در دوره -2

 -10/1±۳/1 ۵/۳±۷/0 ۴/2±0/1 سی فراگیران به محل برگزاری دوره های آموزشی ازحیث ایاب وذهاب وضعیت دستر-۳

 -۷۵/0±0/1 ۴/۳±۷/0 ۷/2±۸/0 چینش صندلی ها و...(-دما-های آموزشی)نورجذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی محیط-۴

 -۸۴/0±۹/0 ۶/۳±۵/0 ۸/2±۷/0 بندی پیش بینی شدهرنامه زمانها توسط مدرسین و مجریان مطابق با بها و آموزشنحوه اجرای فعالیت-۵

 -1۶/1±۹/0 ۷/۳±۵/0 ۶/2±۸/0 شده در ایجاد انگیزه در فراگیران توانائی موضوعات آموزشی ارائه -۶

 -0/1±۹/0 ۸/۳±۵/0 ۸/2±۸/0 تناسب وکاربردی بودن مطالب آموزشی دردوره های برگزار شده با نیاز فراگیران-۷

 -۹۶/0±0/1 ۸/۳±۵/0 ۸/2±۷/0 بیان و ارائه توضیحات روشن در ارتباط با موضوعات آموزشی توسط مدرسینقدرت  -۸

 های آموزشی برگزارشده دسترسی آسان به منابع مطالعاتی معتبر و مرتبط با دوره -۹
 

۸/0±۶/2 ۷/0±۵/۳ ۹/0±۹۷/0- 

 -۷1/0±0/1 ۵/۳±۶/0 ۸/2±۸/0 توانائی در برقراری ارتباط مؤثرمدرسین  با فراگیران-10

 -۶۵/0±2/1 ۶/۳±۶/0 0/۳±۸/0 های آموزشی رسانی بموقع ومناسب از زمان، مکان و نحوه برگزاری دورهاطلاع-11

 -0۹/1±1/1 ۴/۳±۷/0 ۳/2±0/1 های آموزشی برگزارشده اعمال نظرات و پیشنهادات فراگیران درباره مسائل آموزشی در دوره-12

 -۶۶/0±1/1 ۳/۳±۷/0 ۶/2±۹/0 های آموزشی برای انتقال پیشنهادات و انتقادات گیران به مجریان دورهسهولت دسترسی فرا -1۳

 -۸۷/0±1/1 ۴/۳±۷/0 ۵/2±۹/0 مرتبط با آموزش فراگیران  ها و شکایاتبه خواسته پاسخگویی سریع مجریان آموزش-1۴

 -۹۵/0±1/1 ۶/۳±۶/0 ۶/2±۹/0  آموزشی های آموزشی با موضوعاتمتناسب بودن مدت زمان برگزاری دوره -1۵

 -۵۵/0±۹/0 ۳/۳±۸/0 ۸/2±۹/0 های آموزشی امکان بحث و مشارکت فراگیران در حین اجرای برنامه-1۶

 -۹۶/0±0/1 ۸/۳±۴/0 ۸/2±۸/0 برخورداری مدرسین از دانش تخصصی کافی  -1۷

 -۹1/0±۹/0 ۷/۳±۶/0 ۷/2±۸/0 یران درراستای انجام وظایف شغلیهای آموزشی درافزایش دانش و مهارت و توانمندی فراگتاثیر دوره-1۸

 -۹2/0±0/1 ۷/۳±۵/0 ۸/2±۸/0 دانش ومهارت کافی مدرسین در پاسخ به سوالات فراگیران -1۹
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 یشناخت تیجمع رهایمتغشکاف و  یآزمون همبستگ .6-جدول 

 

ارتباط شکاف در هر  رمنیاسپ یاستفاده از آزمون همبستگ با

 یو شغل یشناخت تیبا مشخصات جمع هاطهیاز ح کی

و  یملموس و سن منف طهیآزمون شد. ارتباط شکاف در ح

و شکاف در  لاتی(. سطح تحصP=035/0) معنادار است

( و P<001/0دارد ) یارتباط مثبت و معنادار نانیاطم طهیح

مختلف ارتباط  یهاطهیشکاف در ح اسنوات خدمت ب

 (6-ندارد )جدول یمعنادار

 

 و نتيجه گيري بحث 

 ستمیرا س یمنابع انسان ی( بهساز2001) نیمانک        

 یآن به توسعه شغل قیز طرها اکه سازمان داندیم یبازخورد

در دست است که  یادی. شواهد زکنندیاقدام م یو سازمان

 قیاست که از طر یندیکارکنان فرا یبهساز دهدینشان م

به رغم ارزش  نی( با وجود ا7, 6) شودیآموزش انجام م

و توسعه  یمنابع انسان یآموزش در بهساز کیاستراتژ

 یجینتا نیبه چن ،تیفیسازمان، هر نوع آموزش و با هر ک

 ست،ین یآن صددرصد یاثربخش یعنی(. 8) ابدییدست نم

ارتقاء  یکه برا رودیحوزه آموزش انتظار م رانیاما از مد

است که  یهیبد نیتلاش کنند؛ بنابرا یسطح اثربخش

 کیها دوره یارتقاء اثربخش یاهکارهار افتنی یجستجو برا

 ست.آموزش ا یواحدها رانیمد یبرا یموضوع چالش

 لیو همکاران که به تحل انیمطالعه انجام شده توسط عباس در

 تیفیاز ک انیادراکات و انتظارات دانشجو نیشکاف ب

 یحاک جیبا استفاده از مدل سروکوال انجام شد نتا یآموزش

انتظارات و  نیب های¬نهیزم یاز آن است که در تمام

ه همسو با مطالع جینتا نیشکاف وجود دارد ا زیادراکات ن

 های آموزشی با فراگیران احترام ودوستانه بودن برخورد مجریان دوره -20

 
۸/0±0/۳ ۶/0±۶/۳ 0/1±۶۷/0- 

 -۵۹/0±0/1 ۷/۳±۵/0 1/۳±۸/0 ترام مدرسین با فراگیرانرفتار توام با اح -21

 -۷۷/0±1/1 ۶/۳±۶/0 ۸/2±۸/0 های آموزشی مناسب بودن  زمان برگزاری دوره -22

 انعطاف پذیری مدرسین و مجریان آموزش در مواجهه با شرایط خاص هر فراگیر  -2۳
 

۹/0±۶/2 ۷/0±۵/۳ 0/1±۸۴/0- 

  همدلی تضمین پاسخگویی اطمینان ملموس متغییر

 ضریب همبستگی -01۵/0 002/0 0۳2/0 -021/0 -110/0 سن

 0۳۵/0 ۶۸۴/0 ۵۴1/0 ۹۷1/0 ۷۷۶/0 P value 

 ضریب همبستگی -0۴۷/0 0۶۶/0 -012/0 1۷۶/0 -0۹0/0 سطح تحصیلات

 0۸۶/0 001/0 ۸21/0 20۶/0 ۳۷0/0 P value 

 ضریب همبستگی -021/0 -00۸/0 00۷/0 -0۳۴/0 -0۹2/0 وات خدمتسن

 0۸0/0 ۵1۶/0 ۸۹۶/0 ۸۷۵/0 ۶۸2/0 P value 



 42و همکاران       زهرا ماه طلب
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 های¬طهیهمه ح نیب زیو در مطالعه حاضر ن باشد¬یم ضرحا

در  جی(. نتا9انتظارات و ادراکات شکاف وجود دارد )

مطالعه حاضر همسو  جیبا نتا زین انییمطالعه خادم رضا

در مطالعه خود که  زیو همکارانش ن ی(. زارع9) باشد¬یم

 انیدر دانشجو یخدمات آموزش تیفیشکاف ک یبه بررس

با  یبهشت دیشه یدانشگاه علوم پزشک شتبهدادانشکده 

 جیهمسو با نتا یجیاستفاده از مدل سروکوال پرداختند نتا

(. مطالعه انجام شده توسط 10مطالعه حاضر ارائه کردند )

ضمن  های¬آموزش دوره تیفیک یابیکه به ارز یرهن نیمب

خودرو با مدل سروکوال  یشرکت قطعه ساز کیخدمت 

 تیفیانتظارات کارمندان از ک نیانگینشان داد که م زین

ادراکات با  نیانگیضمن خدمت از م های¬آموزش دوره

بالاتر است و در همه ابعاد شکاف وجود  یاختلاف معنادار

مطالعه حاضر  جیهمسو با نتا زین جینتا نی( که ا11دارد )

. در مطالعه انجام شده توسط پارادانا که به باشد¬یم

 نیخود ا انیمرب سطتو یآموزش کارکنان بخش مهندس

 ینشان داد که در همه ابعاد مورد بررس جیبخش انجام شد نتا

سوال موجود در پرسشنامه شکاف  22در همه  نیو همچن

مطالعه حاضر همسو  یها افتهیبا  جینتا نیوجود دارد ا

 زیدر بعد خدمات ن زیمطالعه ن نیدر ا نیهمچن باشد¬یم

انجام شده  طالعهدر م(. 12وجود دارد ) یشکاف قابل توجه

آموزش  های¬دوره تیفیک یابیکه به ارز لاوندیتوسط گ

 یکارکنان دانشگاه علوم پزشک دگاهیضمن خدمت از د

از آن است  یحاک جینتا زیشاپور اهواز پرداختند ن یجند

 نانیو اطم یخدمات دو بعد همدل تیفیکه، از پنج  بعد ک

 افشک ییملموس و پاسخگو ن،یبدون شکاف و ابعاد تضم

 یها افتهیبا  یبررس نیا جی(، که نتا13وجود دارد ) یمنف

 نیاز ان است که در سه بعد تضم یمطالعه حاضر حاک

دو  نیباشد و تفاوت ا یملموس م یی،ملموس وپاسخگو

 نیباشد که ا یم نانیو اطم یمطالعه در دو بعد همدل

 نیاختلاف مربوط به اختلاف در جامعه مورد مطالعه و همچن

 .باشد¬یانات متفاوت مامک

 یابیپور که به ارز یمطالعه انجام شده توسط مرتض در

خدمات مرکز آموزش بانک ملت بر اساس مدل  تیفیک

انتظارات  نیانگیمطالعه م نیسروکوال پرداخته است. در ا

 های¬افتهی. باشد¬یم یعملکرد آموزش نیانگیکمتر از م

 نیشتریشعب ب یاز آن است که روسا یمطالعه حاک نیا

ملموس  طهیرا به ح ازیامت نیو کمتر نانیطه اطمیرا به ح ازیامت

شعب بانک ملت  یانتظارات روسا یاند؛ اما به طور کل-داده

بانک تا حد  نیاز خدمات ارائه شده در مرکز آموزش ا

 یها افتهیبا  جینتا نی(؛ اما ا14برآورده شده است ) یادیز

 زانیطالعه حاضر مدر م رایندارد ز یمطالعه حاضر همخوان

ادراکات  زانیاز م شتریب ها¬طهیدر همه ح اراتانتظ

 .باشد¬یم

 تیفیک یمطالعه انجام شده توسط نوبخت که به بررس در

بر اساس  یرشته آموزش پزشک یکیآموزش الکترون

 یدر دانشگاه علوم پزشک یکیآموزش الکترون یارهایمع

ص شد مانند مطالعه حاضر مشخ زی( ن15مشهد انجام شد )

انتظارات و ادراکات از سؤالات  ازاتیامت نیانگی)اختلاف م

 یخدمات آموزش رانیفراگ های¬نهیچه زم رپرسشنامه( که د

 ژهیتوجه و ها¬نهیزم نیبه ا رانیکه مد دانند¬یم فیرا ضع

 افتهی نیا نیها داشته باشند. همچنآن تیفیدر جهت بهبود ک

 یاجرا ریأثت یکه به بررس یمطالعه عباس جیها با نتا

 نیبر عملکرد کارکنان سازمان تأم یآموزش های¬دوره

همسو  نی( همچن16) باشد¬یهمسو م زین دپرداختن یاجتماع

 (.17) باشد¬یم زینژاد ن یمطالعه انار جیبا نتا

نشان داد با  جینتا زین هیانجام شده توسط اوزر در ترک مطالعه

 ای¬حرفه شرفتیمعلمان اظهار داشتند که به پ نکهیوجود ا

 تیفکی از ها¬از آن یدارند اما تعداد کم اجیاحت

داشتند و اکثرا  تیضمن خدمت رضا های¬آموزش
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مطالعه  یها افتهیبا  جینتا نیدارند که ا یشتریانتظارات ب

در مطالعه انجام شده  نی(. همچن18) باشد¬یم مسوحاضر ه

آموزش ضمن خدمت  یکه به بررس یراکسیتوسط با

نشان داد   جینتا زیپرداختند ن هیترک معلمان در ژاپن و

 تیفیاز ک هیضمن خدمت معلمان در ترک های¬آموزش

 یرو شیمشکلات پ نیبرخوردار است و مهمتر تری¬نییپا

، نبود کادر  هیترک درآموزش ضمن خدمت  یها تیفعال

معلمان، عدم ارائه  نیعدم مشارکت مشترک ب ،ای¬حرفه

زش ضمن خدمت، منظم آمو یبازخورد و عدم وجود الگو

،  نیچوآ در بانک کوکم قاتی(. تحق19) دباش¬یم

در کشور  یو بانکدار یارائه کننده خدمات مال نیبزرگتر

 تیفیکه به روش سروکوال انجام شده است، ک یکره جنوب

کرده است  یابیارز مطلوبی سطح در را ها¬آموزش

 .باشد¬یمطالعه حاضر همسو نم یها افتهیبا  جینتا نی(.ا20)

انتظارات و  نیاز وجود شکاف ب یمطالعه حاک نیا جیانت

 یمراکز جامع سلامت شهرمشهد در تمام نیادراکات شاغل

مشخص شد  نیهمچن باشد،¬یم یابعاد پنجگانه مورد بررس

بوده است، که با  نانیشکاف در بعد ملموس و اطم نیشتریب

شکاف  توان¬یانتظارات م نیبرآورده کردن ا یتلاش برا

 نییو ادراکات کارکنان را کاهش داد. تع اراتتظان انیم

 تواند¬یضمن خدمت م یخدمات آموزش تیفیشکاف ک

 میو تصم یبند تیاولو ،یزیبرنامه ر یبرا یمناسب یمبنا

ارتقاء آموزش  یمنابع لازم برا صیتخص نهیدر زم یریگ

منابع و تلاش به  صیتخص یبرا شود¬یم شنهادیباشد، پ

که  یآموزش، ابعاد تیفیک ردنبمنظور رفع مشکلات و بالا

توجه قرار  تیشکاف را نشان داده است در اولو نیشتریب

 .دهند
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