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 چکیده 

خدمت در سازمان گسترش و  نفعان از فرایند آموزش ضمن بررسی میزان رضایت ذي«تحقیق حاضر با هدف 

نفعان فرایند آموزش  ذيه آماري شامل تحلیلی صورت گرفته است. جامع -به روش توصیفی» نوسازي صنایع ایران

هاي آموزشی  در دوره 93ماهه اول سال  9که در  باشد میخدمت سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران  ضمن

هاي تابعه  مدت سازمان شرکت کرده و شامل کارکنان سازمان، مدیران و معاونان سازمان و مدیران شرکت کوتاه

نفر به  143اي نسبتی و تصادفی ساده  گیري طبقه د که با  استفاده از روش نمونهنفرن 1249باشد که در مجموع  می

خبرگان و  تأییدساخته استفاده شد و پس از  عنوان نمونه انتخاب شدند. براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه محقق

. براي تجزیه و ) α=/.89( شد اساتید دانشگاهی به صورت مقدماتی اجرا و پایایی آن با محاسبه آلفاي کرونباخ برآورد

 (فراوانی، میانگین، نمودار و ...) و آمار استنباطی هاي آماري توصیفی و از روش SPSS افزار نرمها از  تحلیل داده

بندي  طرفه) استفاده شد. همچنین براي رتبه هاي مستقل و تحلیل واریانس یک اي، تی گروه نمونه (آزمون تی تک

هاي آموزشی در خصوص سنجش میزان رضایت از فرایند آموزش از آزمون فریدمن  دوره کنندگان در نظرات شرکت

(نیازسنجی،  خدمت مراحل فرایند آموزش ضمن  نفعان از تمامی ها نشان داد که رضایت ذي استفاده گردید. یافته

ب از مرحله بازخورد از باشد و بیشترین میزان رضایت به ترتی طراحی، اجرا، ارزشیابی و بازخورد) در حد متوسط می

هاي آموزشی و نیازسنجی  هاي آموزشی، طراحی دوره هاي آموزشی، ارزشیابی از دوره هاي آموزشی، اجراي دوره دوره

نفعان از فرایند آموزش بر  هاي آموزشی است. همچنین در این پژوهش مشخص شد که بین میزان رضایت ذي دوره

داري  ت سازمانی، میزان تحصیلات و سابقه خدمت) تفاوت معنی(جنسیت، سم شناختی حسب متغیرهاي جمعیت

 وجود ندارد.
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 مقدمه -1

وري کسب و کار بازي  ها و بهروه در توسعه مهارت  ها نقش بسیار مهمی آموزش در سازمان

اي مطمئن در جهت بهبود  واره به عنوان وسیله). آموزش کارکنان همRipley, 2010( کند می

گیرد و فقدان آن نیز یکی از مسائل حاد  کیفیت عملکرد و حل مشکلات مدیریت مدنظر قرار می

گیري هر چه مؤثرتر  دهد. به منظور تجهیز نیروي انسانی سازمان و بهره هر سازمان را تشکیل می

ترین تدابیر و عوامل براي بهبود امور سازمان ؤثرمترین و  شک آموزش یکی از مهماز این نیرو، بی

). هدف آموزش توجه ویژه به مشکلات و مسائل سازمان، 1383 (شریعتمداري، رود بشمار می

الاستخدام، تسهیم دانش و اطلاعات و در نهایت  ایجاد تغییرات در سازمان، آموزش کارکنان جدید

  ).Berge, 2008( باشد ها می توسعه مهارت

سازمانی دربرگیرنده طیف وسیعی از اقدامات است که قبل از اجراي دوره شروع  آموزش

یابد. بحث از فرایند آموزش سازمانی به  ها پس از اتمام دوره آموزش نیز ادامه می شده و تا مدت

شود. به عبارت دیگر فرایند آموزش سازمانی نقشه یا  شناخت و تحلیل از این مراحل مربوط می

(قهرمانی  کند خر آنها را تعیین مین داده و چرخه عملیات و تقدم و تأموزش را نشامسیر اجراي آ

هاي آموزشی مطابق با محتواي مشاغل و نیازهاي آموزشی  ). براي اینکه برنامه1388و آتشک، 

ها  از  باشد و همچنین از منابع تخصیص یافته، حداکثر استفاده به عمل آید، باید تدوین برنامه

منطقی تبعیت کند. بنابر بررسی اجمالی سوابق نظري و پژوهشی مشخص گردیده که  یک فرایند

عمده مشکلات و موانع آموزشی کارکنان که در طول سالیان دراز سبب کاهش کارایی و 

باشد. به طور مثال در مرحله نیازسنجی  اثربخشی آموزش شده است مربوط به فرایند آموزش می

هاي آموزشی مورد نیاز  دم نیازسنجی آموزشی براي تعیین دورهفقدان الگوي خاص و مدون و ع

کارکنان، در مرحله طراحی و تدوین دوره، استفاده نکردن از نیروهاي متخصص و عدم مشارکت 

ها مواردي از قبیل رعایت نشدن  ها، در مرحله اجراي دوره ذینفعان آموزش در طراحی برنامه

ناسب براي انتخاب مدرس و انحصاري کردن برخی از موازین آموزشی بزرگسالان، ساختار نام

ها در مراکز آموزش مدیریت و در مرحله ارزشیابی، نبود جایگاه ارزشیابی در نظام آموزشی،  دوره

استفاده نکردن از نتایج ارزشیابی در اصلاح فرایند آموزشی از عمده مشکلات در این زمینه 

 ). 1389(بابا اکبري،  هستند

بینند به طور  رسد فرایند آموزشی که کارکنان در یک سازمان می نظر میلذا ضروري به 

(بلندمدت یا  هاي آموزشی مورد توجه قرار گیرد و اگر سازمانی بتواند دوره دقیق، اصولی و علمی 

کند با رعایت سلسله مراتب فرایند آموزش و با توجه به  ) را که براي کارکنان برگزار میمدت کوتاه

توان امیدوار بود که آموزش به بهترین  هاي فرایند اجرا نماید می هر یک از شاخص اصول علمی 

خدمت در  هاي آموزش ضمن اینکه دوره نحو ممکن صورت پذیرد و مفید واقع شود. با توجه به 
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ها ناشی از عوامل متعدد در سلسله مراتب  گردد و اثربخشی این دوره ها برگزار می اکثر سازمان

است و از آنجا که مقوله آموزش در سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران به  فرایند آموزش

ترین سازمان دولتی و بازوي اصلی وزارت صنایع و معادن همواره از اهمیت خاصی  عنوان مهم

خدمت از  برخوردار بوده است، بدین منظور بررسی میزان رضایتمندي از کل فرایند آموزش ضمن

له ارزشیابی و بازخورد به منظور مشخص کردن نواقص و کمبودهاي مرحله نیازسنجی تا مرح

 رسد. فرایند و بهبود و اثربخشی آن ضروري به نظر می

 

 خدمت آموزش ضمن

با توجه به دگرگونی سریع و پرشتاب دانش و معلومات بشري، همه چیز به شدت در حال 

یط خود در تعامل قرار داشته و ها به عنوان یک سیستم باز با مح تغییر و تحول بوده و سازمان

باشند. از آنجا که منابع انسانی  د پاسخگویی به تغییرات محیطی مینبراي تداوم حیات خود نیازم

سازي منابع انسانی براي  شوند تجهیز و آماده ترین عامل و محور در سازمانها محسوب می مهم

ی که دارند مأموریتها با هر نوع  سازمان اي برخوردار بوده و کلیه مواجهه با تغییرات از اهمیت ویژه

باید بیشترین سرمایه، وقت و برنامه را به پرورش کارکنان در ابعاد مختلف اختصاص دهند. اجراي 

ها  هاي منابع انسانی سازمان هاي آموزش با هدف ایجاد تغییر در رفتار، دانش، مهارت برنامه

ها، عات و دانش کاري آنان ضمن توسعه مهارتمتناسب با نیازها، بدون شک با به روز کردن اطلا

ها براي شروع و  هاي کلاسیک در تمام زمینه آموزش موجب بقاء سازمان نیز خواهد شد. معمولاً

هاي  گیري از آموزش شود. لذا بهره واقع نمی مؤثرها به طور کامل  ادامه فعالیت افراد در سازمان

 ها باشد. هاي افراد در سازمان و پیشرفت فعالیتي براي بهبود مؤثرتواند گام  خدمت می ضمن

در فرهنگ لغت مدیریت آموزشی به معنی آموزش شغلی، کارآموزي، تربیت  3واژه آموزش

شغلی، بهبود وگسترش منظم توانایی یک فرد در انجام کار یا وظیفه خاص که با دادن دانش، 

اي از  ). آموزش شامل مجموعه1385، (میرکمالی باشد گیرد، می اطلاعات و تغییر رفتار انجام می

هاي مربوط  هاي یادگیري را براي افراد فراهم کرده تا آنها بتوانند مهارت هاست که فرصت فعالیت

). آموزش فرایند ایجاد تغییر در Shermer, 2002( به شغل خود را کسب کرده و بهبود بخشند

ز طریق نیازسنجی، طراحی دوره و اطلاعات، دانش، نگرش، رفتار، مهارت و عملکرد کارکنان ا

گیري میزان یادگیري براي بهتر آماده شدن و انجام دادن  تدریس نظري و عملی و اندازه

 ).1393(میرکمالی،  باشد هاي شغلی و ایفاي نقش کارکنان می مسئولیت

                                                           
1
-Training  



 104                                1394، زمستان 7فصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی، سال دوم، شماره 

شده جهت اصلاح نمودن طرز  کمیسیون خدمات نیروي انسانی آموزش را یک فرایند طراحی

در  مؤثرهاي رفتاري از طریق یادگیري تجربی جهت نایل شدن به عملکرد  ش یا مهارتفکر، دان

هاي افراد و  هاي آموزش که توانایی ها و اهداف آنها در کارگاه اي از فعالیت یک فعالیت یا در دامنه

 ).Wilson, 2012( دانند دهند، می رضایت فعلی و آتی نیازهاي نیروي انسانی سازمان را توسعه می

گردد تا  هایی که به وسیله افراد متخصص ایجاد می فرایند  آموزش کارکنان عبارت است از تمامی

 ).Gill, 2002( هاي متناسب با شغل کارکنان در حال و آینده کسب شود صلاحیت

از آنها تحت  ها و اقدامات است که معمولاً اي از فعالیت آموزش سازمانی در برگیرنده مجموعه

هاي مختلفی توسط  ها و مدلانسانی الگو شود. براي آموزش نیروي یاد می "دفراین"عنوان 

ها از فرایند خاصی تبعیت گردیده است که هر یک از این الگونظران این عرصه ارائه  صاحب

توان هر یک از آنها  نمایند هر چند اغلب این مدلها و الگوها چندان تفاوتی با هم ندارند اما می می

هاي به عمل آمده فرایندي  هاي مختلف به کار بست. طبق بررسی رایط و زمینهرا متناسب با ش

 باشد: نظران براي آموزش در نظر گرفته اند، متشکل از  پنج مرحله زیر می که اکثر صاحب

سنجی از کیفیت مداوم واحد آموزش، نیازبراي اطمینان  هاي آموزشی: نیازسنجی دوره -1

موزش به بهترین نحو هایی که در آ یزي است زیرا نیازسنجی راهر جزء اساسی در فرایند برنامه

و اثربخش باید به وسیله یک گروه یا  مؤثرکند. و البته نیازسنجی  را مشخص می گیرد صورت می

 ,Knox( گیرد ریزي دارند، صورت می و تجربه کافی براي برنامه هستند افرادي که متخصص

2002.( 

هاي آموزشی  نیرومندي را براي بهبود کیفیت فعالیت تواند روش نیازسنجی آموزشی می

هاي  کارمندان فراهم کند. کاربرد نیازسنجی آموزشی نه تنها موجب بهبود عمده در فعالیت

هاي تجاري و دیگر  سسات، سازمانگردد، بلکه موجب ارتقاء مؤ مان میآموزشی کارمندان ساز

 ).Koletlen, 2003( شود نهادهایی که با آنها سروکار داریم می

کند آیا آموزش مورد نیاز است یا نه؟  به عقیده برگ نیازسنجی فرایندي است که تعیین می

). Berge, 2008( شود که لازم است عملکرد افراد بهبود یابد نیاز به آموزش زمانی احساس می

یزان است، رترین دلیل و توجیه براي مطالعه نیازسنجی، فراهم کردن اطلاعات براي برنامهمتداول

 گردد فرایند نیازسنجی منتج به شناسایی مقاصد و اهداف، میزان تحقق آن اهداف و مقاصد می

 ).1377(فتحی واجارگاه، 

بعد از نیازسنجی آموزشی دومین مرحله در  هاي آموزشی: ریزي و طراحی دوره برنامه -2

راي مشخص کردن آن فرایند آموزش مرحله طراحی دوره آموزشی است. سیستم طراحی برنامه ب

هایی با چه روشی، به چه کسانی، در چه واحدهایی، توسط چه کسانی و چه  است که چه آموزش

موقع ارائه گردد. باید توجه داشت که قبل از پایان کار در مرحله طراحی دوره نباید به هیچ اقدام 
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ه ترتیب و اجرا و هاي لازم درباربینی  چرا که در این مرحله محاسبات و پیش ؛عملی دست زد

پذیرد هرگز  گیرد. از طرفی وقتی مرحله طراحی یک برنامه پایان می ضوابط ارزشیابی انجام می

این حقیقت توجه نماییم که  ریزي را تمام شده تلقی نماییم بلکه باید به نبایستی کار برنامه

 ).1385(پروند،  شده هنوز آغاز نشده است مرحله اجراي یک برنامه طراحی

 باشد: هاي آموزشی  شامل مراحل زیر می ریزي و طراحی دوره رنامهب

 تعیین اهداف آموزشی ·

 تعیین محتواي و مواد آموزشی ·

 هاي آموزشی انتخاب روش ·

 تعیین مدت زمان اجراي برنامه آموزشی ·

 هاي آموزشی کنندگان دوره تعیین شرایط شرکت ·

 بینی تسهیلات و خدمات آموزشی پیش ·

 هاي آموزشی ان دورهانتخاب اساتید و مدرس ·

: پس از نیازسنجی و طراحی دوره آموزشی، گام هاي آموزشی برگزاري و اجراي دوره -3

هاي آموزشی است. منظور از اجراي برنامه آموزشی فرایند به بوته عمل  بعدي اجراي برنامه

از  نظران نحوه اجراي برنامه گذاشتن یک طرح یا برنامه معین است. به عقیده بعضی از صاحب

که یک برنامه به مرحله اجرا در  تر است زیرا از یک سو تا هنگامی فرایند تهیه و تدوین برنامه مهم

نیامده است هنوز نتیجه معینی را براي سازمان و کارکنان به همراه ندارد و از سوي دیگر 

اشد در حالی که تواند با اجراي نادرست نتایج نامطلوبی را به همراه داشته ب ها می ترین برنامه مهم

). 1393(فتحی واجارگاه،  تواند بسیار اثربخش باشد یک برنامه ناقص در صورت اجراي درست می

 باشد ترین عوامل جذابیت و مشارکت پرسنل در امر آموزش می ها از مهم اجراي مطلوب آموزش

 ). 1385 (نوري،

ن از آنها حمایت واقعی را به منظور اجراي کامل و صحیح برنامه ابتدا باید مدیریت کل سازما

هاي لازم بین  داشته باشد. به منظور انجام آنها بودجه لازم فراهم شده باشد، همچنین هماهنگی

مدیران ستادي ـ اجرایی سازمان صورت گیرد و در صورت امکان مدیران عالی سازمان در 

ها را براي  رنامههاي آموزشی و توسعه مشارکت داشته باشند تا از این طریق اهمیت ب برنامه

 ). 1379و رنگریز،   کریمی (حاجی کارکنان نشان دهند

نظام آموزشی سازمان زمانی مفید است که بتوان اثرات آن هاي آموزشی:  ارزشیابی دوره -4

(سلطانی،  راستایی آن با اهداف کسب و کار مطمئن شدگیري قرار داد و از همرا مورد اندازه

هایی که  باشد. سازمان در فرایند آموزش می  ی آموزشی مرحله مهمی). از این رو ارزشیاب1385

 کنند دهند، اهمیت ارزشیابی از آموزش را درك می منابع قابل توجهی را به آموزش اختصاص می
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)Acton & Golden, 2003هاي  تواند یکی از آفت توجهی به نتایج آن می ). ارزشیابی غلط و یا بی

 ).1383 (ابطحی، منابع انسانی باشد هاي آموزش و توسعه برنامه

گیري موفقیت برنامه آموزشی با توجه به طرح، زمینه و  منظور از ارزشیابی آموزشی اندازه

 ). Alvarez et al., 2004( باشد تغییرات در یادگیرندگان می

در اصلاح کل  خورد از جمله عواملی است که نقش مهمیزباهاي آموزشی:  بازخورد دوره -5

د آموزش دارد. سازمان توسعه دهنده کارکنان، بازخورد کارکنان در آموزش را جدي فراین

گیرد تا مطمئن شود براي بهبود اثربخشی آموزش و اقدامات سازمان در رابطه با توسعه  می

هاي آموزش،  توان در جهت اصلاح روش کارکنان پیگیري جدي است. از بازخوردهاي آموزشی می

 .)1385(سلطانی،  ... استفاده نمودمحتواي آموزش، محل و 

هاي  هاي آموزشی یکی از راهبردهایی است که دانش، بینش و مهارت افراد را در زمینه دوره

بخشد. اما فقط پرداختن به آموزش بدون توجه به نتایج آن  تقویت و بهبود می تخصصی و عمومی 

براي ارزیابی  مؤثرهاي  روش امري بیهوده است و اثربخش نخواهد بود. امروزه یکی از قطعاً

هاي آموزشی است. از  ص برنامهنفعان آموزش در خصو سنجش نظرات ذي ،اثربخشی آموزش

  آنها، به  و تداوم  آموزشی  هاي فعالیت  مختلف درخصوص  هاي گروه  رضایت  میزان  تعیینرو  این

 .است  آموزشی  عملیات  نشانگر عملکرد مطلوب  نوعی

 

 خدمت د آموزش ضمننفعان فراین ذي

نفعان فرایند  اصطلاح دیگري که در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است رضایت ذي

 باشد که در ادامه به شرح آنها خواهیم پرداخت: آموزش می

 از بسیاري. دارد وجود هستند، کسانی چه دقیقاً اینکه ذینفعان به  راجع متفاوتی عقاید

 گرفته شکل ذینفعان تئوري زمینه ) در1984( تحقیقات فریمن هپای بر ذینفعان اخیر تعاریف

 تأثیر تحت يمؤثر طور به که باشند می گروهی یا فرد هر شامل ذینفعان اساس این بر .است

 قرار تأثیر تحت مؤثرطور  به را سازمانی هاي فعالیت توانند می یا گرفته قرار سازمانی هاي فعالیت

نفعان افرادي هستند که بر تصمیمات  تري ذي ). در تعریف جامع1389کار،  (اسدالهی و دانه دهند

پذیرند و سازمان در برابر آنان مسئولیت دارد  می تأثیرگذاشته و یا از آن  تأثیرو اقدامات سازمان 

و باید هنگام تعریف یا تدوین اهداف خود منافع آنان را در نظر بگیرد و بعد از شناسایی این گروه 

ایجاد کند و در نهایت این  هاي سازمانی مصالحه  ها و اولویت نان، بین خواستهو انتظارات آ

 ).1383(حسینی،  هاي آنان نیز لازم است سازمانی و خواسته مأموریتهماهنگی در بیانیه 

دهند و شناسایی کامل و  اي بزرگ و پیچیده را تشکیل می ، مجموعهیآموزش نفعان ذي

تواند  می  زمینه  در این  دخیل  هاي گروه به آسانی ممکن نیست. یوزشتحلیل ارتباط آنها با نظام آم
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و   (قوانین  و دولت  رجوع و غیرمستقیم، ارباب  مستقیم  و سرپرستان  فراگیران، مدیران  شامل

 مقررات) باشد.

مختلف   هاي گروه  رضایت  میزان  تعیینهاي امروزي  با توجه به اهمیت آموزش در سازمان

  آموزشی  عملیات  نشانگر عملکرد مطلوب  نوعی  آنها، به  و تداوم  آموزشی  هاي فعالیت  درخصوص

یا   است  داشته  عملکرد خوبی  خاص  گروه  یک  ها از دیدگاه آیا آموزش  اینکه  تعیین  است. لذا براي

 کرد.   تحقیق  گروه  آن  خیر باید روي

  روش، با دیدگاه  این  با اجراي  که  است  این  فعذین  هاي گروه  بر رضایت  مبتنی  روش  مزیت

مورد   سازمانی  و درون  محیطی  شود و عوامل می  ها توجه آموزش  اثربخشی  به  تري بسیار وسیع

و   درونی  (اهداف، فرآیندهاي ها شاخص  همه  نوعی  به  روش  علاوه، در این گیرند. به قرار می  ارزیابی

  هنگامی  روش  این. گیرند قرار می  توجه مورد  همزمان  صورت  جهیزات) بهو ت  اجرایی، امکانات

مفید یا   آموزشی  هاي برنامه  توانند براي می  طور چشمگیري به   پرقدرت  عوامل  که  است  مناسب

  آموزش  سازمان  آن  تبع  و به  مؤسسه  یک  دهد که می  نشان  تحقیقات  اما نتایج آور باشند.  زیان

دارد   کند. لذا امکان  مینأها را ت گروه  همه  ها و تقاضاهاي خواسته  همزمان  صورت  تواند به نمی

باشند و یا بالعکس. اما   نداشته  رضایت  آنها چندان  مدیران  بسیار بالا باشد ولی  فراگیران  رضایت

 (جباري، دهد می  دست ا بهر  تري جامع  ها نتایج دیدگاه  تمامی  بررسی  اینکه  است  مهم  آنچه

1381(. 

 بهداشتی، مختلف هاي حوزه وارد پیش دهه دو از که گرایی مشتري دیدگاه به توجه با

 و فرایندها سنجش براي اي پایه نفعان ذي و مشتریان نظر امروزه است، شده آموزشی و درمانی

 هايگیري تصمیم در رکتمشا و خدمات ارائه در درگیر افراد مجموعه توانمندسازي براي اي شیوه

 کرازبی و دمینگ جوران، هاي نظریه گرایی،مشتري دیدگاه نظري زیربناي. کند می فراهم مهم

 عنوان به مشتریان نظر تأمین. است کیفیت و مشتري به توجه ها نظریه این اصلی مایه جان. است

 بررسی. اندنامیده محور مشتري دیدگاه را مفهوم این که  شود می محسوب خدمات نهایی نتیجه

 باشد سازمان اهداف به رسیدن ساز زمینه تواند می آنها از مناسب بازخورد گرفتن و نفعان ذي نظر

 درستی سنجش براي ها راه ترین مهم و ترینمتداول از یکی لذا). 1388 خانبابازاده، و محمدیان(

 این از که هاست فرایند این زا نفعان ذي رضایت میزان بررسی سازمان، فرایندهاي بودن اثربخش و

 . یافت دست کارایی و اثربخشی به  آنها رفع با و برد پی فرایند در موجود نقصان به توان می طریق

هاي در ارتقاي کیفیت آموزشی دوره مؤثر) در تحقیقی به بررسی عوامل 1381( علیخانی 

آموزش و پرورش کنندگان و مدرسان منطقه ) از دیدگاه شرکتمدت کوتاه( خدمتضمن

هاي آموزشی تناسب برنامه )1مهردشت پرداخت. بر اساس نتایج به دست آمده، عواملی همچون 

کارگیري تدابیر تشویقی  به )3استفاده از نیروهاي مجرب و متخصص،  )2با نیازهاي یادگیرندگان، 
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ابی علمی و ارزی )5در اختیار داشتن مواد و تجهیزات آموزش،  )4براي مدرسان و فراگیران، 

 بوده است.  مؤثرمستمر فراگیران در ارتقاي کیفیت آموزش ضمن خدمت 

هاي آموزشی  ) در تحقیقی با عنوان بررسی و ارزیابی اثربخشی دوره1384( بزازجزایري

هاي  ها نشان داد که دوره برگزار شده در شرکت ملی فولاد ایران بعد از تجزیه و تحلیل داده

اثربخشی کامل و مطلوب برخوردار نبوده است. همچنین نشان داد که آموزشی برگزار شده از 

گانه زمینه و محیط آموزشی،  هاي آموزشی در ابعاد شش ترین نقاط قوت و ضعف برنامه مهم

ریزي آموزشی، امکانات و تجهیزات آموزشی، اجرا و مدیریت آموزشی، ارزشیابی آموزشی و  برنامه

نامه کارشناسی ارشد  ) در پایان1385( اعلام شده است. توسلیدادن بازخورد مناسب، شناسایی و 

این  هاي کشاورزي ایران به  هاي آموزشی کارشناسان کشاورزي بانک خود با عنوان اثربخشی دوره

هاي آموزشی، زمان و امکانات  ها از روش کنندگان در این دوره نتایج دست یافت که شرکت

تحقیقی با عنوان بررسی رابطه بین فرایند  )1385( دممقآموزشی رضایت کافی ندارند. پوران

خدمت با اثربخشی آنها از نظر دبیران  هاي ضمن دوره (نیازسنجی، محتوا، ارزشیابی) آموزش

ها  هاي پسرانه شهر بجنورد انجام داد که در این تحقیق بعد از تجزیه و تحلیل داده دبیرستان

وا، ارزشیابی) دبیرستان از مطلوبیت نسبی (نیازسنجی، محت مشخص شد که فرایند آموزشی

ها ارتباط مستقیم وجود دارد. یعنی هر چه  برخوردار بوده و بین فرایند آموزش و اثربخشی دوره

رود.  فرایند آموزش از مطلوبیت بیشتري برخوردار باشد به همان اندازه اثربخشی نیز بالا می

بر ارتقاي کیفیت آموزش  مؤثروان عوامل ) در مقاله خود تحت عن1389( سعادتمند و همکاران

ضمن خدمت کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی واحد خوراسگان از دیدگاه مدیران و کارکنان آن به 

هاي پژوهش حاکی از آن بود که نقش طرح درس، نحوه  بررسی این عوامل پرداختند. یافته

زهاي فراگیران، تشویق و هاي آموزشی با نیا آموزش، ارزشیابی علمی مستمر، مطابقت دوره

فردي در ارتقاي آموزش ضمن خدمت کارکنان بیش از سطح متوسط  ترغیب، نظارت و روابط بین

رضایت کارکنان دانشگاه  ) در پژوهشی تحت عنوان بررسی1389( بوده است. علوي و شریعتی

 حتوايم از رضایت مقوله سه خدمت الکترونیکی که با هاي آموزش ضمن علوم پزشکی از دوره

 برگزاري از کلی و رضایت الکترونیکی از برنامه آموزش رضایت و دوره ارائه روش از ها، رضایت ه دور

الکترونیکی انجام گرفت، به این نتایج دست یافتند که بیشترین میانگین رضایت  صورت ها به دوره

حتواي دوره بوده کارکنان مربوط به مقوله رضایت از برنامه و کمترین آن مربوط به رضایت از م

ي بر میزان رضایت کارکنان از دوره تأثیر(سن، جنسیت، تحصیلات)  اياست و متغیرهاي زمینه

 ).1389آموزشی الکترونیکی نداشته است (علوي و شریعتی، 
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خدمت کارکنان نشان ) در پژوهش خود در زمینه آموزش ضمن2002(و همکاران  4کونکلین

هاي  بینی شده با برنامه خدمت پیشگاري برنامه آموزش ضمندادند که عواملی مانند عدم ساز

توسعه محلی و غیرمرتبط بودن آن با نیازهاي شغلی مربوطه از جمله عواملی است که مانع 

هاي مذکور گردیده است. در این پژوهش پیشنهاد شده که براي تدوین شرکت کارکنان در برنامه

ها با نیازهاي هایی مانند: تطابق محتواي دوره خدمت کارکنان ویژگیهاي آموزش ضمندوره

هاي آموزش از راه دور براي کاهش زمان دسترسی کارکنان  شغلی آنان، استفاده مناسب از روش

 ها و توجه به ابعاد و انواع موضوعات مورد نیاز کارکنان مورد توجه قرار گیرد. به فرصت

5آرتور
 طراحی ابتدا منبع، 165 از ها دهدا گردآوري با تحقیقی طی) 2003( و همکاران 

 تشخیص جهت تحلیل فرا روش از سپس و  کرده مشخص را ارزشیابی هاي مؤلفه و خاص آموزش

 که بود این دهنده  نشان نتایج. کردند استفاده ها سازمان آموزش اثربخشی در آنها روابط تجربی

 آموزش ارزشیابی معیار بانتخا و شده داده آموزش شغلی، هاي مهارت هاي ویژگی آموزش، روش

 .است مرتبط ها برنامه از شده مشاهده اثربخشی با

) در پژوهشی که در دانشگاه کاترپیلار انجام دادند، به ارزیابی 2006(6اندرسون و آروین

دهد که در سطح اول  اثربخشی از کارگاه آموزشی رهبري پرداختند. نتایج این پژوهش نشان می

مجموع رضایت مطلوبی  کنندگان نسبت به کارگاه آموزشی، دررکتارزشیابی، یعنی واکنش، ش

درصد)  79ي کارگاه آموزشی (ادرصد) و کمترین میزان رضایت مربوط به محتو 87اند (داشته

اند که حضور در این کارگاه آموزشی را به  کنندگان نیز بیان داشته درصد از شرکت 96بوده است. 

 )1386 (توکلی، د نموددیگر همکاران خود پیشنهاد خواهن

اي در شرکت بل بر روي فرایند آموزش و  ) مطالعه2008 – 2010هاي ( در سال 7سالونیا

توسعه انجام داد. او در این گزارش سعی کرد تمام اطلاعات مربوط به فرایند آموزش و توسعه را 

نمایند؟ چگونه با سایر  در شرکت بل ارائه نماید. از قبیل اینکه آنها چگونه با هم ارتباط برقرار می

هاي سازمان ارتباط دارند؟ چه چیزهایی در سازمان بر کل فرایند آموزش و توسعه اثر  قسمت

 هاي این مطالعه به شرح زیر است: ترین یافته گذارد؟ مهم می

دهندگان محسوب  آموزش به عنوان یک گام مثبت براي افزایش پایگاه دانشی پاسخ ·

 شود. می

کنندگان شناخته شده  آموزشی قبل از حضور در دوره براي شرکت هاي اهداف برنامه ·

 است.

                                                           
4
-Conklin 

5
-Arthur 

3
-Anderson & Aroin   

4
-Solonia  
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دهندگان به طور مناسب  هاي آموزشی براي فراهم کردن نیازهاي بالندگی پاسخ برنامه ·

 طراحی شده است.

دهندگان پیشنهاد کردند که مدت دوره برنامه کم بوده و نیاز است که  برخی از پاسخ ·

 زمان افزایش یابد.

هاي  دهندگان پیشنهاد کردند که استفاده از آخرین روش خی از پاسخهمچنین بر ·

 هاي آموزشی را افزایش خواهد داد. آموزشی، اثربخشی دوره

 است. مؤثرهاي آموزشی  وسایل کمک آموزشی در بهبود کلی اثربخشی دوره ·

 بود. مؤثرهاي آموزشی در بهبود کارایی حین شغل  برنامه ·

هاي آموزشی افزایش  ن پیشنهاد کردند که تعداد برنامهدهندگان همچنی برخی از پاسخ ·

 یابد.

 است. مؤثرهاي آموزشی  کنندگان در اثربخشی دوره ارائه بازخورد مناسب به شرکت ·

 

 ت تحقیقسؤالا

خدمت در سازمان گسترش و نوسازي  نفعان از فرایند آموزش ضمن تا چه میزان ذي )1

 صنایع رضایت دارند؟

(نیازسنجی، طراحی، اجرا،  خدمت عان از مراحل آموزش ضمننف تا چه میزان ذي )2

 ارزشیابی و بازخورد) در سازمان گسترش و نوسازي صنایع رضایت دارند؟

 متغیرهاي حسب بر آموزش فرایند از نفعان ذي رضایت میزان بین تا چه میزان )3

 داري معنی تفاوت) خدمت سابقه و تحصیلات میزان سازمانی، سمت جنسیت،( شناختی جمعیت

 دارد؟ وجود

 دارند؟ بیشتري رضایت آموزش فرایند هاي مؤلفه از کدامیک از آموزش فرایند نفعان ذي )4

 

 روش تحقیق -2

خدمت در سازمان  نفعان از فرایند آموزش ضمن بررسی میزان رضایت ذي«تحقیق حاضر با هدف 

جامعه آماري این  ه است.تحلیلی صورت گرفت -به روش توصیفی» گسترش و نوسازي صنایع ایران

هاي  در دوره 93ماهه اول سال  9خدمت هستند که در  نفعان فرایند آموزش ضمن تحقیق، ذي

نفر، مدیران  313اند. حجم جامعه مورد بررسی شامل کارکنان سازمان که  آموزشی شرکت کرده

باشد که در  ت، مینفر اس 900هاي تابعه که تعداد آنها  نفر، مدیران شرکت 36و معاونان سازمان 

کارگیري  نفر با به 143اي به حجم  از جامعه آماري پژوهش نمونه نفر هستند. 1249مجموع، 



 تبار فهیمه سعادتی و نفعان از .../ سیدمحمد میرکمالی بررسی میزان رضایت ذي                111

گیري نیز پس  به منظور نمونه .)1391 گیري کوکران انتخاب شد (سرایی و همکاران، فرمول نمونه

 ده گردید. استفااي نسبتی و تصادفی ساده  گیري طبقه نمونهاز برآورد حجم نمونه از روش 

n=   

 ابزارهاي پژوهش

 پرسشنامه فرایند آموزش سازمانی

هاي  آوري داده با توجه به عدم وجود پرسشنامه استاندارد در این زمینه، به منظور جمع 

ساخته سنجش رضایت از فرایند آموزش استفاده گردید. پرسشنامه  آماري از پرسشنامه محقق

زسنجی آموزش، طراحی آموزش، اجراي آموزش، ارزشیابی آموزش و مرحله نیا 5مذکور شامل 

اول مربوط به نیازسنجی  سؤال 8است که از این میان  سؤال 50باشد. این ابزار شامل  بازخورد می

 سؤال 5مربوط به اجراي آموزش،  سؤال 11بعدي مربوط به طراحی آموزش،  سؤال 24آموزش، 

باشد. در اجراي مقدماتی این  مربوط به بازخورد آموزش می سؤال 2مربوط به ارزشیابی آموزش و 

ت کل پرسشنامه سؤالانتیجه بیانگر این بود که نفري از افراد نمونه،  30پرسشنامه بر روي نمونه 

که  از پایایی لازم جهت سنجش میزان رضایت از فرایند آموزش برخوردار هستند 89/0با ضریب 

 سشنامه دارد.نشان از اعتبار قابل قبول این پر

روش آماري مورد استفاده در این پژوهش آمار توصیفی شامل فراوانی، درصد، میانگین، 

هایی از یک  ها، نمونه اي به فرض اینکه داده تی تک نمونهانحراف معیار و آمار استنباطی شامل  

ه از ها با استفاد جامعه یا توزیع خاص هستند و همچنین از آنجا که فرض نرمال بودن داده

هاي  استفاده شده است و  همچنین از تی مستقل به دلیل اینکه گروه ،ید گردیدتأی  K-Sآزمون

 (زنان و مردان) را از لحاظ میزان جدا از هم هستند و دو نمونه مستقل از هم مورد مقایسه کاملاً

تحلیل از  ایم، استفاده شده است. همچنین ایسه نمودهبا هم مقشان از فرایند آموزش  رضایت

کنند که در اینجا براي  هاي بیش از دو نمونه استفاده می طرفه براي مقایسه میانگین واریانس یک

تحصیلات، سمت سازمانی، سابقه خدمت) استفاده شده ( شناختی مقایسه متغیرهاي جمعیت

 است.
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 یافته هاي پژوهش -3

زن  33مرد و  110ز هاي توصیفی افراد نمونه ا بر اساس شاخص هاي توصیفی:الف) یافته

% از 28% افراد داراي مدرك دیپلم و فوق دیپلم، 4/1شوند. در رابطه با تحصیلات نیز  تشکیل می

% داراي مدرك 2/11لیسانس  و  آنان داراي مدرك فوق 4/59کنان داراي مدرك لیسانس و رکا

 سال، 2-5% داراي سابقه خدمت 6/5دکتري بودند. همچنین در رابطه با سابقه خدمت نیز 

 .بودندسال  10% داراي سابقه خدمت بیشتر از 5/61سال و  6-10% داراي سابقه خدمت 9/32

 

 تجزیه و تحلیل سؤالات پژوهش ب) آمار استنباطی:

در این قسمت بر اساس اطلاعات فراهم آمده، به بررسی و تحلیل سؤالات پژوهشی مطرح 

مورد   K-S ها با استفاده از آزمون توزیع نمونه شود. با توجه به اینکه نرمال بودن شده پرداخته می

اي و تی  نمونه هاي آماري همبستگی، تی تک تأئید قرار گرفته است، در این بخش از آزمون

  طرفه  که از نوع پارامتریک هستند، استفاده شده است. مستقل و تحلیل واریانس یک

 

خدمت در  ز فرایند آموزش ضمننفعان ا ذي تا چه میزان  در پاسخ به سؤال اول پژوهش که

اي استفاده شده است که  نمونه از آزمون تی تکسازمان گسترش و نوسازي صنایع رضایت دارند؟ 

 ارائه شده است. 1نتایج آن در جدول 

 
با میانگین طیف پنج  )خدمت فرایند آموزش ضمن نفعان از میزان رضایت ذي( اي تک نمونه یت آزمون :1جدول 

 )m = 3( ارزشی

 سطح معناداري t خطاي معیار انحراف معیار میانگین متغیر

 000/0 44/6 045/0 544/0 29/3 فرایند آموزش

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

خدمت  فرایند آموزش ضمن نفعان از در تحلیل استنباطی به منظور بررسی میزان رضایت ذي

محاسبه » t. «استفاده گردید» يا نمونه تک تی« از آزمون در سازمان گسترش و نوسازي ایران

گویان  میانگین نظرات پاسخ ؛توان اذعان داشت بنابراین می .باشد معنادار می 01/0سطح شده در 

) بوده که 3( نفعان از فرایند آموزش بالاتر از میانگین فرضی جامعه در خصوص میزان رضایت ذي

، با توجه به دامنه سؤالررسی این لازم به ذکر است که در ب باشد. به لحاظ آماري معنادار می

بر حسب این دامنه، میانگین فرضی  مؤلفه) و محاسبه نمره کلی این 5تا  1ها ( گذاري گویه نمره
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 فرایند از نفعان ذي رضایت توان گفت که وضعیت رو می از ایندر نظر گرفته شده است.  3جامعه 

 ح نسبتاً مطلوبی وجود دارد.ایران در سط نوسازي و گسترش خدمت در سازمان ضمن آموزش

 

 خدمت نفعان از مراحل آموزش ضمن ذيدر پاسخ به سؤال دوم پژوهش که تا چه میزان 

(نیازسنجی، طراحی، اجرا، ارزشیابی و بازخورد) در سازمان گسترش و نوسازي صنایع رضایت 

ارائه شده  2اي استفاده شده است که نتایج آن در جدول شماره  نمونه از آزمون تی تک دارند؟

 است.

 

با میانگین طیف پنج   )خدمت مراحل آموزش ضمن نفعان از میزان رضایت ذي( اي تک نمونه یت آزمون: 2جدول 

 )m = 3ارزشی (

 داري سطح معنی آزمون تی خطاي معیار انحراف معیار میانگین متغیر

 000/0 82/3 052/0 626/0 20/3 نیازسنجی

 000/0 49/4 055/0 663/0 24/3 طراحی

 000/0 65/7 052/0 632/0 40/3 اجرا

 000/0 13/5 059/0 713/0 30/3 ارزشیابی

 000/0 40/8 065/0 781/0 54/3 بازخورد

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

 نفعان ذي دهد که میانگین نمونه در خصوص وضعیت رضایت نتایج به دست آمده نشان می

 سازمان در) بازخورد و ارزشیابی اجرا، احی،طر نیازسنجی،(خدمت  ضمن آموزش مراحل از

باشد. همچنین  می 54/3، 30/3، 40/3، 24/3، 20/3به ترتیب برابر  ایران نوسازي و گسترش

 نیازسنجی،(خدمت  ضمن آموزش مراحل از نفعان ذي نشان داد که وضعیت رضایت tآزمون 

) بزرگتر بوده و به لحاظ 3 از میانگین سطح متوسط (عدد) بازخورد و ارزشیابی اجرا، طراحی،

 مراحل از نفعان ذي رضایت توان گفت که وضعیت رو می ). از اینP =01/0باشد ( آماري معنادار می

 ایران در سطح نسبتاً مطلوبی وجود دارد. نوسازي و گسترش خدمت در سازمان ضمن آموزش

 

 فرایند از اننفع ذي رضایت میزان بین در پاسخ به سؤال سوم پژوهش که تا چه میزان

 سابقه و تحصیلات میزان سازمانی، سمت جنسیت،( شناختی جمعیت متغیرهاي حسب بر آموزش

طرفه استفاده  از آزمون تی مستقل و تحلیل واریانس یک دارد؟ وجود داري معنی تفاوت) خدمت

 ارائه شده است. 6و  5و  4،  3شده است که نتایج آن در جدول شماره 
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 الف) جنسیت: 

 

 جنس زن و مردبین دو  آموزش ندیفرا از نفعان ذي تیرضاجهت مقایسه   t-testآزمون آماري  :3ل جدو

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

 رضایت میانگین مقایسه براي آمده دسته ب t مقادیر که است آن از حاکی پژوهش نتایج

 سطح به توجه با میزان این که  باشد می 376/0 برابر مردان و زنان بین آموزش فرایند از نفعان ذي

 H1 متعاقباً و شده تأیید صفر فرض بنابراین باشد، نمی دار معنی) p>0.05( آمده بدست داري معنی

 و گسترش سازمان مرد و زن کارکنان بین که داشت اذعان توان می دیگر عبارت به. گردد می رد

 وجود داري معنی تفاوت آموزش فرایند از نفعان ذي رضایت متغیر نظر از ایران صنایع نوسازي

 .ندارد

 

 :ب) سمت سازمانی

 
هاي چندگانه سمت سازمانی با متغیر گروه هايراهه جهت تعیین تفاوت بین میانگین تحلیل واریانس یک :4جدول 

 آموزش ندیفرا از نفعان ذي تیرضا

 منابع تغییر متغیر
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادي

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داري معنی

 نفعان ذي تیرضا

 آموزش ندیفرا از

 019/0 2 /.039 ها بین گروه

 301/0 140 094/42 ها درون گروه 938/0 /.064

  142 133/42 مجموع

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

رضایت  دست آمده براي مقایسه میانگینه ب Fنتایج پژوهش حاکی از آن است که مقادیر 

 /.064 رابرهاي سازمانی (معاون، مدیر و کارشناس) ب نفعان از فرایند آموزش بین سمت ذي

باشد  دار نمی معنی (p>0.05) داري بدست آمده این میزان با توجه به سطح معنی باشد که  می

بین  توان گفت که  گردد. با این تفاصیل می رد می H1شده و متعاقباً  تأییدبنابراین فرض صفر 

 شود. نمیمشاهده فرایند آموزش  معاونان، مدیران و کارشناس تفاوتی از لحاظ رضایتشان از 

 آزمون آماري               

 متغیر

t-test  هاي مستقل مقایسه گروه 

درجه  انحراف استاندارد میانگین

 آزادي
t 

سطح 

 زن مرد زن مرد داري معنی

نفعان از  رضایت ذي

 فرایند آموزش
30/3 26/3 520/0 627/0 141 376/0 066/0 
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 ج) تحصیلات: 

 
هاي چندگانه سطح تحصیلات با متغیر گروه هايراهه جهت تعیین تفاوت بین میانگین تحلیل واریانس یک :5جدول 

 آموزش ندیفرا از نفعان ذي تیرضا

 منابع تغییر متغیر
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادي

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داري معنی

 نفعان ذي تیرضا

 آموزش ندیفرا از

 155/0 3 466/0 ها بین گروه

 300/0 139 667/41 ها درون گروه 671/0 518/0

  142 133/42 مجموع

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

دست آمده براي مقایسه میانگین رضایت ه ب Fنتایج پژوهش حاکی از آن است که مقادیر 

لیسانس و دکتري)  یسانس، لیسانس، فوق(زیرل هاي تحصیلی نفعان از فرایند آموزش بین گروه ذي

 (p>0.05) دست آمدهه داري ب این میزان با توجه به سطح معنی  باشد که می 518/0 برابر

گردد. با این تفاصیل  رد می H1شده و متعاقباً  تأییدباشد بنابراین فرض صفر  دار نمی معنی

سازمان گسترش و نوسازي صنایع نفعان از فرایند آموزش  توان گفت که بین متغیر رضایت ذي می

 شود. داري مشاهده نمی ایران بر حسب میزان تحصیلات تفاوت معنی

 

 د) سابقه خدمت: 

 
هاي چندگانه سابقه خدمت با گروه هايراهه جهت تعیین تفاوت بین میانگین جدول تحلیل واریانس یک  :6جدول 

 آموزش ندیفرا از نفعان ذي تیرضامتغیر 

 غییرمنابع ت متغیر
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادي

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داري معنی

 نفعان ذي تیرضا

 آموزش ندیفرا از

 249/0 2 498/0 ها بین گروه

 297/0 140 635/41 ها درون گروه 435/0 837/0

  142 133/42 مجموع

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

دست آمده براي مقایسه میانگین رضایت ب Fنتایج پژوهش حاکی از آن است که مقادیر 

و بیش از  6 -10سال،  5-2سال،  2(کمتر از  هاي خدمت نفعان از فرایند آموزش بین سال ذي

 دست آمدهه داري ب این میزان با توجه به سطح معنی باشد که  می 837/0 سال) برابر 10

(p>0.05) قباً شده و متعا تأییدباشد بنابراین فرض صفر  دار نمی معنیH1 گردد. به عبارت  رد می
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نفعان از فرایند آموزش سازمان گسترش و  توان اذعان داشت که بین متغیر رضایت ذي دیگر می

 داري وجود ندارد. نوسازي صنایع ایران بر حسب سابقه خدمت تفاوت معنی

 

 ایندفر هاي مؤلفه از کدامیک از آموزش فرایند نفعان ذيچهارم پژوهش که  سؤالدر پاسخ به 

 7، از آزمون فریدمن استفاده شده است که نتایج آن در جدول دارند؟ بیشتري رضایت آموزش

 ارائه شده است.

 
 هاي فرایند آموزش در سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران نفعان از مؤلفه بندي میزان رضایت ذي رتبه :7جدول 

 sig خی دو df اولویت میانگین رتبه متغیر فرایند آموزش

 پنجم 50/2 هاي آموزشی نیازسنجی دوره

4 20/47 000/0 

 چهارم 79/2 هاي آموزشی طراحی دوره

 دوم 18/3 هاي آموزشی اجراي دوره

 سوم 84/2 هاي آموزشی ارزشیابی از دوره

 اول 68/3 هاي آموزشی بازخورد از دوره

 منبع: (محاسبات نگارندگان)

 

گویان در خصوص میزان  بندي اظهارات پاسخ ست که رتبهآزمون فریدمن حاکی از آن ا

 هاي دوره ياجرای، آموزش هاي دوره از بازخوردرضایت از فرایند آموزش به ترتیب شامل؛ 

 هاي دوره یازسنجینو  یآموزش هاي دوره یطراحی، آموزش هاي دوره از یابیارزشی، آموزش

 ). 7(جدول  باشد بندي مذکور می ی بوده که نتایج آزمون حاکی از معناداري رتبهآموزش

 

 گیري: بحث و نتیجه -4

 و رقابتی کاملاً جهان در شکوفایی و بقاء براي. هاست سازمان براي حیاتی وظیفه یک آموزش

 و ها نگرش ها، مهارت دانش، مستمر طور به بتوانند باید کارفرمایان فردا، و امروز پیشرفت حال در

 گسترش با امروزه ).Moskowitz, 2008( بخشند بهبود و نموده ريآو روز به را کارکنان رفتارهاي

 این جامعه، فرهنگی اقتصادي، اجتماعی، شرایط شدن تر پیچیده و فنون و علوم افزون روز

 مشکلات و مسائل با مؤثر برخورد براي کارکنان که شود می احساس پیش از بیش ضرورت

 برداري بهرهبراي  واستفاده نمایند  بدیع و جدید يها روش از باید آنها حل براي تلاش و سازمانی

 طور به انسانی منابع بهبود. بخشند تکامل و توسعه را خویش عملکرد علمی، توانایی حداکثر از

 همسازي وسایل ترینمؤثر از خدمت ضمن آموزش طریق از اخص طور به و آموزش طریق از اعم

 در امروزه سفانهأمت. است مکانی و زمانی تحولات و متغیر شرایط با ها سازمان و کارکنان انطباق و
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 برخوردي لهأمس این با و ندارد وجود آموزش مقوله به نسبت درستی نگاه ها سازمان از بسیاري

 هاي سازمان در انسانی منابع توسعه و آموزش واحد وجود. شود می غیرکارشناسانه و اي سلیقه

 کارگیري هب با مذکور واحد تا باشد آموزش فرایند بر سازمان ویژه توجه نشانگر تواند می امروزي

 چه هر اعتماد بتواند و باشد اثربخش و هدفمند آموزش کننده تعیین دار نظام و علمی  هاي روش

 انجام چگونگی. نماید جلب مقوله این در بیشتر گذاري سرمایه روي بر را سازمان مدیریت بیشتر

 امروزه. دهد می یاري اهداف به رسیدن در را ها سازمان که است عاملی ترین مهم آموزش فرایند

 و آموزشی تکنولوژي درسی، و آموزشی ریزي برنامه و مدیریت چون مختلفی علوم گیري شکل با

 شاید که هستیم مختلفی آموزشی هاي سیستم طراحی شاهد حوزه، این با مرتبط علوم سایر

 هاي شیوه در که هایی تفاوت به توجه با اما هستند یکسانی اهداف به دستیابی دنبال به همگی

 شده تعیین پیش از اهداف به آنها دستیابی میزان دارند ارزشیابی و اجرا طراحی، نیازسنجی،

 گردد؛ ت تحقیق تشریح میسؤالادر زیر به طور مفصل نتایج مربوط به . است متفاوت

آموزش بالاتر از میانگین  نفعان از فرایند ها حاکی از آن است که میزان رضایت ذي یافته

دار است. به عبارت دیگر میزان  معنی 01/0این مقدار در سطح آلفاي   بوده که فرضی جامعه

نفعان از فرایند آموزش در سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارد و رسیدن به سطح مطلوب   رضایت ذي

 فاصله معناداري دارد.

 سازمان کمک به در بسزایی سهم تواند می و سیستماتیک ریزي شدهبرنامه آموزش یک فرایند

باشد. با توجه به نتایج  کیفی داشته اهداف به رسیدن براي هایش بهبود توانایی و توسعه جهت در

خدمت در سازمان در  نفعان از فرایند آموزش ضمن به دست آمده علت اینکه وضعیت رضایت ذي

ن در این دوبه نیازسنجی و نبودن الگوي م عدم توجهتواند مربوط به  می حد بالایی نیست احتمالاً

فقدان امکانات و شرایط کافی براي اجراي ، عدم توجه به ساوزکارهاي طراحی برنامه، زمینه

دانست. لذا ضروري به نظر  و حلقه بازخورد از اجراي آموزشمناسب عدم ارزشیابی ، ها دوره

مورد   به طور دقیق، اصولی و علمی بینند رسد فرایند آموزشی که کارکنان در یک سازمان می می

) را که براي مدت کوتاه(بلندمدت یا  هاي آموزشی توجه قرار گیرد و اگر سازمانی بتواند دوره

هر یک از   کند با رعایت سلسله مراتب فرایند آموزش و با توجه به اصول علمی کارکنان برگزار می

ه آموزش به بهترین نحو ممکن صورت پذیرد توان امیدوار بود ک هاي فرایند اجرا نماید می شاخص

 بررسی ) مبنی بر1389( علوي و شریعتیهاي پژوهش ها با یافتهو مفید واقع شود. این یافته

خدمت الکترونیکی همسو  وزش ضمنهاي آم رضایت کارکنان دانشگاه علوم پزشکی از دوره

 باشد. می

 خدمت هر یک از مراحل آموزش ضمننفعان از  ذيها نیز نشان داد که میزان رضایت  یافته

 از بالاتر(نیازسنجی، طراحی، اجرا، ارزشیابی و بازخورد) در سازمان گسترش و نوسازي صنایع 
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 دیگر عبارت به .است دار معنی 01/0 آلفاي سطح در مقدار این  که بوده جامعه فرضی میانگین

در ادامه به طور . دارد قرار مطلوبی نسبتاً سطح در آموزش فرایند از نفعان ذي رضایت میزان

نفعان از هریک از مراحل آموزش خواهیم  مفصل به شرح دلایل میزان رضایت نسبتاً مطلوب ذي

 پرداخت:

المللی ندارد و در  ها جنبه بین شایان ذکر است که نیازهاي آموزشی سازمان نیازسنجی:

نیازسنجی نگ تدوین شود و هاي خاص آن و سازگار با آن فره هاي مختلف بایستی برنامه فرهنگ

  .باشد داشته اي ملاحظه قابل وري هانجام شود تا بهر  سازمانی به صورت بومی هر در آموزشی باید

کنندگان از نیازسنجی این دوره به طور کامل راضی نبودند، احتمالاً  اینکه چرا شرکت

 و اهداف بارفته شده کنندگان در نظر گ آموزشی که براي شرکت ؛این دلیل باشد  بهتواند  می

 و منابعکنندگان با  ی لازم را نداشته است، نیازهاي آموزشی شرکتسازمان هماهنگ يها ياستراتژ

نیازهاي آموزشی با  توان گفت که احتمالاً تناسب نداشته است، و همچنین می سازمان امکانات

توان  ه است. در واقع میتحلیل شغل نبود (شاغلین) و تجزیه و توجه به نقاط قوت قابل بهبود فرد

تر و  نیازسنجی سنگ زیرین ساختمان آموزش است و هر قدر این سنگ زیرین بنیانیگفت که 

. تا زمانی که نیاز آموزشی به  ناپذیر خواهد بود تر و آسیب تر باشد، بناي روي آن محکم مستحکم

یشنهادي در زمینه درستی تشخیص داده نشود و به تفصیل بررسی نگردد، هرگونه اقدام و یا پ

درخصوص اهمیت نیازسنجی در فرایند آموزش  بر باشد. فایده و هزینه تواند بی آموزش می

)، 1381( توان به تحقیق علیخانی اند که میکرده تأییدهاي دیگري نیز این امر را  پژوهش

 ) اشاره کرد.2002( )  و کونکلین1389سعادتمند (

 نحوه به فرایند آموزش توجه در زیربنایی اقدامات زا یکی دیگر هاي آموزشی: طراحی دوره

 الگوهاي کارگیري هب و آموزشی طراحی اصول رعایت طریق هاست. از آموزش تدوین و طراحی

 نظر مورد و اهداف بوده امیدوار آموزشی هاي دوره در کیفی بهبود به توان می حوزه، این در مناسب

ریزي آموزش در  نفعان در طراحی و برنامه زیاد ذيساخت. شاید علت عدم رضایت بسیار  محقق را

شده و مسایل روزمره کارکنان،  تعیین هاي هدف با امطالعه حاضر، عدم همخوانی و ارتباط محتو

 کارگیري به و انتخاب گیرندگان، عدم آموزش قبلی اطلاعات و تجربیات با اعدم هماهنگی محتو

 و منابع بودجه دروس، ماهیت کنندگان، رکتش ماهیت زمان، در جمله از مناسب آموزشی روش

هاي  کارآموزان، عدم امکانات و تجهیزات آموزشی مناسب جهت برگزاري دوره تعداد مالی،

 آموزشی باشد. 

طراحی دوره آموزشی توسط توانند از طریق  از این رو مسئولان و مجریان آموزش می

جایگزینی اهداف کیفی با اهداف کمی، ، شفافیت اهداف و راهبردهاي آموزش، کارشناسان ورزیده

بینی تکنولوژي آموزشی مناسب براي هر  به روز، جدید و کاربردي بودن محتواي آموزشی، پیش
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طراحی آموزش، تطابق   هاي طراحی شده با اصول و فنون علمی ها، تطابق آموزش یک از آموزش

ها  آموزش جذابیت ه، افزایشهاي طراحی شده با نیازها و احتیاجات آموزشی شناسایی شد موزشآ

 نحوي به مناسب آموزشی فضاي بینی آموزش، پیش جهت متنوع هاي روش کارگیري هطریق ب از

نمایند و تدوین  استفاده ها آموزش از کافی آرامش با مناسب محیطی در بتوانند فراگیران که

آموزشی که در نهایت  هاي آموزشی به صورت تقویم آموزشی به ارتقاء و بهبود طراحی دوره برنامه

شود کمک نمایند. درخصوص اهمیت طراحی  نفعان می منجر به افزایش اثربخشی و رضایت ذي

توان به تحقیق اند که میکرده تأییدهاي دیگري نیز این امر را  آموزشی در فرایند آموزش پژوهش

 .) اشاره کرد2010( ) و سالونیا2003( )، آتور2002( )، کونکلین1385( توسلی

هاي آموزشی از  کنندگان در دوره توان گفت که شرکت در واقع می هاي آموزشی: اجراي دوره

خدمت تا حد زیادي رضایت داشتند. اینکه چرا رضایت آنها از مرحله  اجراي دوره آموزش ضمن

 هاي دوره مدرسان تواند ناشی از ضعف اجراي آموزش در حد بسیار زیادي نبود احتمالاً می

تدریس بزرگسالان،  هاي شیوه با آشنایی کافی مدرسان، عدم اطلاعات و دانش اشتنآموزشی، ند

عدم انگیزه کافی در فراگیران و عدم نظارت مسئولان و مجریان آموزش بر فرایند اجراي آموزش 

اند کرده تأییدهاي دیگري نیز این امر را  باشد. درخصوص اهمیت اجراي فرایند آموزش پژوهش

 ) اشاره کرد.1385( ) و توسلی1384( )، بزارجزایري1381( تحقیق بزرگیتوان به که می

ارزشیابی از دوره آموزشی یکی دیگر از مراحل مهم فرایند  هاي آموزشی: ارزشیابی دوره

باشد که بر کل فرایند آموزش نظارت دارد و شامل ارزشیابی آغازین، ارزشیابی تکوینی  آموزش می

بر ارزشیابی کل فرایند آموزش و تعیین نرخ  تأکیددهنده  و نشانباشد  و ارزشیابی پایانی می

 ها برنامه اجراي ضعف و قوت نقاط آموزشی، هاي برنامه اثربخشی آموزشی دارد. از طریق ارزشیابی

 آید می فراهم آموزشی سیستم و ها کیفیت برنامه بهبود جهت لازم بستر نتیجه در و شده مشخص

هاي آموزشی از ارزشیابی  کنندگان در دوره ایج این پژوهش، شرکت. بر اساس نت)1372 (ابیلی،

تواند ناشی از ارزیابی غلط  این امر می خدمت رضایت بسیار زیادي نداشتند که  دوره آموزش ضمن

یا آ که  سؤالواقعی این  پاسخ به رسیدن براي هاي آموزشی باشد چون و غیراستاندارد دوره

حاضر با توجه به شواهد  حال در که نیاز است اي مرحله سه نآزمو اند؟ فراگیران یاد گرفته

 اجرا شکل این به جمله سازمان گسترش و نوسازي صنایع ها من ارزشیابی در اکثر سازمان

اند کرده تأییدهاي دیگري نیز اهمیت ارزشیابی در فرایند آموزش را  شود. بدین دلیل پژوهش نمی 

 )، سعادتمند1385( مقدم)، پوران1384( )، بزارجزایري1381( توان به تحقیق علیخانیکه می

 اشاره نمود. )2003( ) و آرتور1389(

در اصلاح کل   خورد از جمله عواملی است که نقش مهمیزبا هاي آموزشی: بازخورد از دوره

گیرد  دهنده کارکنان، بازخورد کارکنان در آموزش را جدي می فرایند آموزش دارد. سازمان توسعه
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مئن شود براي بهبود اثربخشی آموزش و اقدامات سازمان در رابطه با توسعه کارکنان تا مط

هاي آموزش، محتواي  توان در جهت اصلاح روش هاي آموزشی می  پیگیري جدي است. از بازخورد

). از این رو مسئولان و مجریان آموزش در 1385(سلطانی،  آموزش، محل و ... استفاده نمود

موجب تکمیل   هاي مستمر و دائمی نند با اخذ بازخوردهاي مداوم و انجام بهبودتوا ها می سازمان

 نفعان را تا حد بالایی افرایش دهند. چرخه اثربخشی آموزش شده و در نتیجه میزان رضایت ذي

اند کرده تأییدهاي دیگري نیز این امر را  هاي آموزشی پژوهشدرخصوص اهمیت بازخورد از دوره

 اشاره کرد. )1384( ) و بزارجزایري2010( توان به تحقیق سالونیاه میکه در این زمین

 شامل مورد مطالعه جمعیت ايزمینه هاي ویژگی هاي دیگر پژوهش نشان داد که بین یافته

سمت سازمانی، مدرك تحصیلی و سابقه خدمت با میزان رضایت از فرایند آموزش  جنسیت،

نتیجه  اي با متغیر رضایت وجود ندارد. این یرهاي زمینهداري بین متغ نشان داد که ارتباط معنا

هاي  رضایت کارکنان دانشگاه علوم پزشکی از دوره بررسی به که است دیگري مطالعه یافته مشابه

میزان  جنس، شامل اي زمینه هاي ویژگی با آن خدمت الکترونیکی و ارتباط آموزش ضمن

 روش از ها، رضایت ه دور محتواي از رضایت لهمقو سه نوع استخدام و رسته شغلی با تحصیلات،

 ،هاي الکترونیکی دوره برگزاري از کلی و رضایت الکترونیکی از برنامه آموزش رضایت و دوره ارائه

 درباره کارکنان رضایت که رسد می به نظر ). بنابراین1389(علوي و شریعتی،  است پرداخته

توان رضایت از فرایند آموزش  ندارد و می قرار اي زمینه متغیرهاي ثیرأت تحت فرایند آموزش،

جنس، سمت  شامل اي زمینه متغیرهاي به مربوط از ملاحظات نفعان را مستقل خدمت ذي ضمن

 بررسی نمود. خدمت سازمانی، تحصیلات و سابقه

بندي رضایت از فرایند آموزش به ترتیب  همچنین نتایج پژوهش حاکی از آن است که اولویت

 یطراحی، آموزش هاي دوره از یابیارزشی، آموزش هاي دوره ياجرای، آموزش هاي ورهد از بازخورد

 ی بوده  است.آموزش هاي دوره یازسنجینو  یآموزش هاي دوره

 

  پیشنهادات

نفعان از فرایند آموزش و هر یک از مراحل  بر اساس نتایج این پژوهش میزان رضایت ذي

داري دارد.  تا رسیدن به سطح مطلوب فاصله معنی  آموزش در سطح نسبتاً مطلوبی قرار داشت و

آوري شده، پیشنهاداتی جهت رسیدن به سطح مطلوب  لذا بر اساس نتایج حاصل از اطلاعات جمع

 شود. ارائه می

 پس هستند تغییر یا توسعه حال در دائم نیازها فنی، و علمی تحولات و تغییر دلیلبه  ·

 برخی از در شایع مسائل از شود. یکی انجام اوممد طور به نیازسنجی فرایند دارد ضرورت

 حالی متمادي است. در سالیان براي نیازسنجی از حاصل اطلاعات و ها داده از استفاده ها، سازمان
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 دست از را خود سرعت اعتباره ب نیازسنجی فرایند از حاصل اطلاعات مزبور تغییرات علت به که

مسئولان آموزش  شود می دست آمده از تحقیق پیشنهاده با توجه به نتایج ب دلیل این به دهد، می

 قرار استفاده مورد سال سه تا یک مدت به را نیازسنجی از مطالعات آمده دست به هاي سازمان داده

 دهند.

از شود براي شناسایی نیازهاي کارکنان در اجراي نیازسنجی آموزشی  پیشنهاد می ·

 تفاده شود.نیز اسها  مشارکت کارکنان و خبرگان سازمان

 هاي شیوه از الامکان شود حتی هاي آموزشی پیشنهاد می در خصوص طراحی دوره ·

شود،  ها می که موجب کاهش هزینه و افزایش گسترش آموزش آموزش براي حضوري غیر آموزشی

 گردد. استفاده

مدیران و  وظایف حساسیت و اهمیت به نظر آموزشی هاي دوره برگزاري خصوص زماندر ·

الامکان در ساعات غیر اداري  ها حتی گردد زمان برگزاري دوره سازمان پیشنهاد می در همکاران

 انجام شود.

هاي آموزشی سازمان قبل از شروع دوره آموزشی،  شود که مدرسان دوره پیشنهاد می  ·

دادن فراگیران  براي ارزشیابی تجارب پیشین فراگیران آزمون رفتار ورودي برگزار کرده تا در قرار

 هاي مناسب آموزشی و تعیین بهترین نقطه شروع آموزش اطمینان حاصل نمایند.  قعیتدر مو

گردد با استفاده از پرسشنامه،  هاي آموزشی پیشنهاد می براي اصلاح و توسعه فعالیت ·

 بازخورد دوره آموزشی مورد ارزیابی قرار گیرد.

جهت  اسبمن بسیار راهکارهاي از یکی ادواري صورت به مشتریان رضایت سنجش ·

صورت  به مشتریان رضایت سنجش شود،می توصیه لذا باشد یم سازمان هاي کاستی شناسایی

 آموزشی کارکنان هاي ضعف شناسایی جهت در و مقایسه قبل هاي دوره با آن نتایج و انجام ادواري

 گیرد. قرار استفاده مورد
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 .پویند: . تهرانهاي انسانی رمایهآموزش و بهسازي س ).1383( .حسین ابطحی، سید

 17، شماره مدیریت در آموزش و پرورش. آموزش و بهسازي نیروي انسانی). 1377(. ابیلی، خدایار

هاي طبیعی،  فعان در مدیریت مشارکتی اکوسیستمن هاي تحلیل ذي ). روش1389(. کار، افشین اسدالهی، زهرا و دانه

 ، تهران.ظت، دانشگاه شهید بهشتیاولین همایش ملی دانشجویی اکولوژي حفا

المللی مدیریت آموزشی) در بهبود فرایند  (استاندارد بین 10015اثربخشی استقرار ). 1389(. ساري، امیر اکبري بابا

دانشکده  نامه کارشناسی ارشد تحقیقات آموزشی، . پایانهاي ایرانی نابع انسانی در شرکتآموزش و بهسازي م

 تی، دانشگاه تهران.شناسی و علوم تربی روان

هاي آموزشی برگزار شده در شرکت ملی فولاد  ). بررسی و ارزیابی اثربخشی دوره1384(. احمد بزاز جزایري، سید

 . سومین کنفرانس بین المللی مدیریت .ایران

 .نمدت مجتمع عالی آموزشی و پژوهشی خراسا هاي کوتاه بررسی عوامل مؤثر بر رشد دوره). 1381(. بزرگی، مهدي

  ، مؤسسه تحقیقات و آموزش مدیریت وزارت نیرو.پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی

 .شیوه. تهران: ریزي آموزشی و درسی مقدمات برنامه). 1385. (حسین پروند، محمد

 .محمود حسینی. تهران: سمت سید :ترجمه .مدیریت راهبردي). 1383(. اي و رابینسون، ریچاردبی پیرز، جان

نامه  پایان .هاي کشاورزي ایران هاي آموزشی کارشناسان کشاورزي بانک اثربخشی دوره). 1385(. لی، بهارهتوس

 ، دانشگاه تربیت مدرس.کارشناسی ارشد مهندسی کشاورزي

هاي آستان قدس  مدت کتابداران کتابخانه هاي آموزشی کوتاه ارزیابی واکنش فراگیران از دوره ).1386(. توکلی، ثامنه

کارشناسی ارشد نامه  پایان .بر اساس مدل کرك پاتریک 1387الی  1386ي شهر مشهد در طی سالهاي رضو

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران ،رسانی علوم کتابداري و اطلاع

 .127شماره . تدبیر، هاي آموزشی سنجش اثربخشی برنامه). 1381(. جباري، لطفعلی

 .. تهران: چاپ و نشر بازرگانیمدیریت منابع انسانی). 1379( .و رنگریز، حسنکریمی، عباسعلی  حاجی

 .سمتتهران:  .گیري در تحقیق اي بر نمونه مقدمه). 1391(. سرایی، حسن

عوامل  ).1389(. پور، علیرضا سعادتمند، زهره؛ احمدي، غلامرضا؛ احتشامی، طیبه؛ رجاییان، محمدحسین و ابراهیم

یت آموزش ضمن خدمت کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی واحد خوراسگان از دیدگاه مدیران و مؤثر بر ارتقاي کیف

 .اولین کنفرانس ملی مدیران آموزش  و پژوهش ایران .کارکنان

 119، شماره ماهنامه تدبیر هاي صنعتی و تولیدي، اثربخشی آموزش در سازمان ). 1385(. سلطانی، ایرج

فصلنامه  .رت و نقش آموزش در بهسازي منابع انسانی و توسعه در هزاره سوم). ضرو1383(. شریعتمداري، مهدي

 43-52 صص، 9، شماره خرد علمی

خدمت  هاي آموزش ضمن رضایت کارکنان علوم پزشکی تهران از دوره .)1389(. شریعتی، محمد شهره و علوي، سیده

 200-210، صص 3، شماره ایرانی آموزش در علوم پزشکی مجله .الکترونیکی

 مدت) (کوتاه هاي ضمن خدمت ؤثر در ارتقاي کیفیت آموزشی دورهبررسی عوامل م). 1381(. علیخانی، بهرام

نامه کارشناسی ارشد،  پایان .کنندگان و مدرسان منطقه آموزش و پرورش مهردشت فرهنگیان از دیدگاه شرکت

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد خوراسگان

 . رساله دکتري، دانشگاه تربیت مدرس.طراحی الگوي نیازسنجی در برنامه درسی ).1377(. واجارگاه، کوروش فتحی

 .سمت تهران:. خدمت کارکنان ریزي آموزش ضمن برنامه). 1393(. واجارگاه، کوروش فتحی
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). همبینی فرایندهاي آموزش سازمانی، اولین کنفرانس بین المللی مدیران 1388(. آتشک، محمد قهرمانی، محمد و

 تهران.، آموزش

). بررسی میزان رضایت دانشجویان از عملکرد واحدهاي مختلف دانشگاه 1388( محمدیان، علی و خانبابازاده، مژگان.

 .، دوره نهم، شماره اولپژوهشی دانشگاه علوم پزشکی اردبیل مجله علمی .علوم پزشکی اردبیل

 .یسطرونتهران: . فرهنگ مدیریت آموزشی). 1385( .محمد میرکمالی، سید

 .. تهران: یسطرونرهبري و مدیریت آموزشی). 1393(. محمد میرکمالی، سید

اي نوین و  (با تکیه بر تجربه ها مدیریت آموزش اثربخش در سازمان). 1385(. آبادي، عبدالحمید حسین نوري

 .. تهران: مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایرانکاربردي)
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