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 در استان گیلان A مرکز آموزش بانک کیفیت خدمات یابیارز

 (IPAعملکرد )-تیاهم لیبا استفاده از تحل
 

1پور  یمرتض هیرق
 

 39/18/9933تاریخ چاپ:  91/18/9933تاریخ دریافت: 

 چکیده

 93، لذااست.  (IPAعملکرد )-تیاهم لیاستفاده از تحل با استان گیلان Aآموزشی بانک   دورهارزیابی اصلی این تحقیق  هدف

. برای غربال قرار گرفت برگزارکنندگان دوره آموزشیشناسایی شد و در اختیار  مدل سروکوال بعُد 5در قالب ارزیابی مؤلفه 

ها در قالب پرسشنامه  سپس این مؤلفهبعُد انتخاب شدند.  5مؤلفه در قالب  91استفاده شد. بر این اساس،  CVRها از شاخص  مؤلفه

در ربع اول . جای گرفتندها در آن  چهار ربع دارد که مؤلفه IPAنمودار . ندقرار گرفت پذیران دوره دانشدر اختیار  IPA روش

بحث و تبادل نظر در باره موضوع درس در  لیتسه: »E1و  «یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد: »A1های  مؤلفه

ها  در این مؤلفه Aبانک دارند اما پذیران  دانشهایی هستند که اهمیت زیادی برای  قرار گرفتند. اینها مؤلفه «دیکلاس توسط اسات

)مانند  کند یاده مکه استاد برای آموزش از آنها استف یلیظاهری وسا تیجذاب: »A2های  عملکرد ضعیفی دارد. در ربع دوم مؤلفه

مناسب بودن زمان : »D1و « خدمات تیفیبهبود عملکرد ک یوجود نظام بازخورد برا: »C2؛ «آن( ریو نظا دیکتاب، جزوه، اسلا

در این حوزه عملکرد خوبی دارد. در  Aبانک د و هم ناهمیت بالایی دارپذیران  دانشاند که هم برای  قرار گرفته «ها برگزاری کلاس

در مواجهه با  اساتید یریپذ انعطاف: »D2 ؛«شتریبرای مطالعه ب رانیپذ مناسب به دانش یمطالعات ابعارائه من: »C1های  مؤلفه ربع سوم

اهمیت پایینی پذیران  دانشکه هم برای  ندا گرفته «یکاف یاز دانش تخصص دیبرخورداری اسات: »E2و  «ریپذ خاص هر دانش طیشرا

 رانیپذ که برای دانش ای وهیارائه مطالب به ش: »B1 های حوزه عملکرد ضعیفی دارد. در ربع چهارم مؤلفهدر این  Aبانک دارد و هم 

اهمیت پذیران  دانشقرار دارند که از نظر  «رانیپذ توسط دانش شتریکسب نمره بهتر در صورت تلاش ب: »B2و « قابل درك باشد

بعد  یها دوره دیاز اساتکه  استاین مهمترین نتیجه این تحقیق  ها دارد. مؤلفهعملکرد بالایی در این  Aبانک پایینی دارند، اما 

 یمؤلفه برا نینشان داد ا جیچرا که نتا ند؛ینما لیبحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس تسه یرا برا نهیبخواهند که زم

 دارد. ینییعملکرد پا نهیزم نیدر ا Aدارد اما بانک  ییبالا تیدوره اهم نیا رانیپذ دانش

 واژگان کلیدی

 .IPA، سروکوال ،ارزیابی

نویسنده مسئول: * )سسه آموزش عالی مهر آستان، آستانه، ایران ؤکارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی، م 9
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 مقدمه. 1

و سرعت مناسب است  تیفیبا ک یخدمات در ارائه ییو توانا یمشتری در نظام بانک تیها اهم بانک تیاز عوامل مهم موفق یکی

و به دنبال  افتهیسهم بخش خدمات در کشورهای توسعه  شیسازند. با افزا نهیشیب و نیخود را تأم انیمشتر تیتا بتوانند رضا

 یهای خدمات برای سازمان یابیبازار میامروز در مرکز مفاه اییدر دن انیمشترخدمات  تیفیدر حال توسعه، ک کشورهای آن

 تیرضا روند و ارتقای سطح یشمار م منبع سودآوری سازمان به یراض انیتوان گفت مشتر یم، گریدانیب به. قرار دارد

دارد  ریتأث یبانک انیمشتر تیبر رضا ادییز زانیم خدمات به نیشود. ا یسودآوری سازمان م تیقابل شیموجب افزا ان،یمشتر

 مشتری، شیهای افزا وهیش نیاز بهتر یکیخدمات ارتقاء داد.  نیآسان به ا یدسترس قیتوان از طر یرا م انیمشتر تیو رضا

به  یکم توجه لیخود را به دل انیمشتر از ییها درصد بالا است که سالانه سازمان یدر حال نیو نگهداشت آن است و ا حفظ

و  نیاز مؤثرتر یکیسازمان وجود دارد.  یکنون انینگهداشت مشتر برای یدهند. راهبردهای گوناگون یآنها از دست م

به ارائه خدمات  لیتما .(9938 ان،یاخوان خراز) نقص و آسان است یو ب تیفیباک یها تلاش برای ارائه خدماتآن نیتر متداول

. چرا که دینما یم فایو... ا یسسات آموزشؤم و ها دانشگاه ،یخدمات بانک رینظ یخدمات عیدر صنا ینقش مهم تیفیبا ک

خدمات  تیفیو ک یمشتر تیدر واقع امروزه رضا .رود یشمار م به یاتیح یسازمان امر یبقا و سودآور یخدمات برا تیفیک

 که دندیرس جهینت نیخود به ا قاتیدر تحق گرانید و 9پی. فلدیآ یشمار م به یخدمات عیصنا اغلب در یاتیعنوان مسائل ح به

اثرگذار است.  واحد نیاست که بر عملکرد ا یعامل نیمهمتر کیاستراتژ یتجار یمحصولات و خدمات واحدها تیفیک

رشد  یاست برا یراه زیو ن کند یم جادیا بالاتر یهامتیق قیاز طر شتر،یب یبرتر و سودها تیفیکه ک کنند یآنها عنوان م

تنها  خدمات نه تیفیک ان،یمشتر یشده از سو كبر ارزش ادرا تیفیک اثر لیدل کنند به یاظهار م 3بازل و گال علاوه هواحدها. ب

 افتندیخود در قاتیدر تحق گرانیو د 9تاملیز نیدر ارتباط است، همچن زیبا رشد سازمان ن بلکه سازمان، یسودآور تیبا قابل

 زیمتما یبرا یدیکل یعال تیفیک قتیدر حق .وسواس دارند یعال تیفینسبت به ک کایرهبر در آمر یخدمات یهاشرکت که

 برای رشد، یخدمات عامل مهم تیفیک نیبنابرا؛ (9938و همکاران،  یکردشول ییرعنا) است یو کارائ یور بودن، بهره

 ردیگ یقرار م تیریدر دستورکار مد ریفراگ راهبردی، مؤثر و یعنوان موضوع است و به یو ماندگاری هر سازمان تیموفق

است.  ساخته مواجه ییها ها را با چالش سازمان تیریمد ت،یفیموضوع ک ،یکنون یایدر دن .(9935و همکاران،  یزدی یعبدل)

در  ریمؤثر و فراگ ،یراهبرد یعنوان موضوع و به است سازمان یو ماندگار تیرشد، موفق یبرا یخدمات، عامل مهم تیفیک

 (.9939و همکاران،  ینجفاست ) قرار گرفته تیریدستورکار مد

)خدمت  بانک از خدمات ارائه شده توسط انیادراکات مشتر انیشده از تفاوت م خدمات درك تیفیک ،در بخش بانکداری

هستند  یعوامل ت،یفیهای ک شود. شاخص یم جهیدهند، نت یم را ارائه یخدمات نیها که چن شده( و انتظارات آنها از بانک درك

کننده  نییتع عوامل نییجهت تع ادییز قاتیشود. الگوها و تحق یم دهیدر آن ابعاد گنجان انیمشتر ازهاییکه انتظارات و ن
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وکار، از جمله بانکداری  شکست کسب ای تیموفق نییبرای تع دییخدمات، عنصری کل تیفیخدمات وجود دارد. ک تیفیک

 .(9938 ان،یاخوان خراز) است

جامعه که بتواند حرکت جامعه را به سوی  ازین مورد متخصص و یانسان رویین تیدر ترب ینقش مهم نظام آموزش با توجه به

 خدمت، یابیبه ارز ی. در نگرش سنتشود یم انینما شیپ از شیآموزش ب یفیجنبه ک تیبخشد، اهم عیتسر یهمگان توسعه

. دانند یم« خواسته مشتری» را تیفیک د،یجد کردیاما در روبود،  مطرح تیفیعنوان ک به« خدمت»و « مشخصات کالا فیتعر»

. کنند یم یابیارز شده افتیانتظارات و ادراکات خود از خدمات در سهیمقا خدمت را با تیفیخدمت، ک کنندگانافتیدر

در  یآموزش تیفیک نظر انجام دهد که از یدرست خود را به فیوظا تواند یم یهنگام یکه نظام آموزش دهد یشواهد نشان م

نظر  داد، ضروری به شیافزا را یآموزش تیفیکه بتوان ک ییها راه افتنیضرورت  موضوع نیوضع مطلوب باشد. با توجه به ا

 (.9933و همکاران،  یآباد رسول) رسد یم

 مدیراننفر از  81به  Aارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده در مرکز آموزش بانک  به این ترتیب، هدف اصلی پژوهش حاضر،

 دهد: میسوال پاسخ  دوبه  مقالهاین ، بنابراین؛ باشددر استان گیلان می Aبانک 

 کدامند؟ در استان گیلان Aبانک  آموزشیهای  دورهارزیابی های  مهمترین مؤلفه (9

 شوند؟ بندی می ها چگونه طبقه مؤلفهاین  (3

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 دارد: یدو جزء اصل تیفیک( 9336) 9بر طبق گفته ژوزف زوران

 .دیگو یپاسخ م یمشتر یهاازیخدمت تا چه اندازه به ن ایهر محصول  .9

 است. بیخدمت تا چه اندازه بدون ع ایهر محصول  .3

مصرف  ای دیاز خر شیپ یبا انتظارات مشتر یابیرزا نیا جهیرا داشته باشد، نت خدمت کی یابیارز ییتوانا ،یکه مشتر نیفرض ا با

 ،یسنت یها نگرش ت،یفیک یابیارز یراب. انجامد یم دییبا انتظارات او، به عدم تأ یمشتر یابیارز نیب انطباق گردد. هر نوع عدم یم سهیمقا

 یمشتر هرا خواست تیفیک د،یجد یها ها و نگرش وهیدر ش یکردند، ول یم فیتعر تیفیک اریمع عنوان خدمت را به ایکالا  یها مشخصه

شده  افتیانتظارات و ادراکات خود از خدمات در هسیمقا خدمت را با تیفیکنندگان خدمت، ک افتیدر ای ان،یکنند. مشتر یم فیتعر

 (.9939و همکاران،  ینجف) کنند یم یابیارز

خدمات را  تیفیو محققان ک انیدانشگاه از ارییتواند داشته باشد. بس یم یمتفاوت یمختلف معان نیخدمات در مضام تیفیک

شده  خدمات ادراك تیفیک( 3115) تاملیزو  عنوان مثال پاراسورامان اند؛ به کرده فیتعر یهای نظری متفاوت هیبر اساس فرض

قضاوت در مورد  شدندکه ادآوریاند و  خدمت معنا کرده کینگرش مرتبط به برتری  ای ،یقضاوت جهان کیبه عنوان  را

 فیتعر نیکنندگان است. بر اساس ا و انتظارات مصرف ادراکات نیاختلاف ب زانیاز درجه و م یخدمات، انعکاس تیفیک

 ،ییگو پاسخ ری،یپنج بعدی حاوی ابعاد محسوس بودن، اعتمادپذ اسیمق کیسروکوال که  مدل ،نیریپاراسورامان و سا

های مختلف صنعت  ای از بخش گسترده سطح در اسیچهارچوب و مق نیرا ارائه کردند. ا است یو همدل رییپذ نانیاطم

 .(9938 ان،یاخوان خراز) استفاده قرار گرفته استمورد 
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 . پیشنیه تحقیق2-2

های  بندی عوامل مؤثر بر کیفیت آموزش در محیطای با عنوان )ارزیابی و اولویت ( در مقاله9933رضازاده و همکاران )

این مطالعه ارزیابی و مراتبی( بیان نمودند: هدف  یادگیری الکترونیکی با استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله

مراتبی   گذاری ابعاد مختلف یادگیری الکترونیکی و معیارهای مرتبط با آنها با استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله اولویت

یابی استفاده شد. جامعه آماری تحقیق،  ای و توصیفی از نوع زمینه بود. برای دستیابی به این هدف از روش تحقیق کتابخانه

های الکترونیکی براساس تجارب داخلی  ها و معیارهای مربوط به کیفیت آموزش یه منابع مربوط به الگوها، چارچوبشامل کل

های  اندرکاران مراکز فعال آموزش الکترونیکی و دانشگاه  نظران، خبرگان و دست و خارجی بود. علاوه برآن کلیه صاحب

نمونه با توجه به اهداف و سؤالات تحقیق به صورت هدفمند از بین  مجازی در کشور نیز شامل جامعه تحقیق بوده و اعضای

آوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته با روایی و اعتبار تأیید شده است. عوامل مؤثر بر  اند. ابزار جمع آنها انتخاب شده

مراتبی برای  لیل سلسلههای یادگیری الکترونیکی از ادبیات تحقیق شناسایی و تکنیک فرایند تح کیفیت آموزش در محیط

افزار اکسپورت چویس نشان داد که سهم  های حاصل با استفاده از نرم بندی آنها به کار گرفته شده است. تحلیل داده اولویت

ای و مدیریتی، عوامل پداگوژیکی و طراحی آموزشی، عوامل تکنولوژیکی، عوامل ارائه آموزش و عوامل  عوامل مؤسسه

 31، درصد 34، درصد 38های یادگیری الکترونیکی به ترتیب معادل  انی در کیفیت آموزش در محیطمرتبط با خدمات پشتیب

ای با عنوان )شناسایی و ارزیابی کیفیت  ( در مقاله9938اخوان خرازیان ) اند. ارزیابی شده درصد 93و  درصد 96، درصد

ها در  خدمات در بانک قوامین( بیان نمود: امروزه اهمیت کیفیت خدمات در صنعت بانکداری رو به رشد است و بیشتر بانک

ای را برای  ای گوناگون و گستردهه ها برنامه کنند. در چنین شرایطی بانک محیط رقابتی و پویای نظام بانکداری فعالیت می

گیری کیفیت  هایی برای اندازه گیرند. در این پژوهش سعی بر ارائه شاخص وری و رشد خود در پیش می تضمین بقا، بهره

ها برای بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بوده است تا از این  خدمات بانک قوامین و سپس تعیین اولویت شاخص

امین بتوانند به اهداف افزایش رضایت مشتریان و سپس سودآوری نائل شود. این پژ وهش با توجه به هدف، راه بانک قو

همبستگی است. جامعه آماری این پژوهش مشتریان بانک قوامین در سطح غرب  -کاربردی و از نظر روش پژوهش توصیفی

میانگین دو جامعه مستقل، تحلیل عاملی تأییدی و  های آزمون فرض مقایسات اند. در این پژوهش از روش شهر تهران بوده

ها و پاسخ به سؤالات پژوهش استفاده  عملکرد در جهت بهبود شاخص –سپس اولویت اقدام با روش نگرش تحلیل اهمیت 

ه باشد ک گیری کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان می هایی برای اندازه های پژوهش حاکی از ارائه شاخص شده است. یافته

گیری کرد؛ چرا که اعتبار آنها مورد تأیید تحلیل عاملی مورد نظر قرار  توان به کمک آنها عوامل کیفیت خدمات را اندازه می

نمایش سریع  -گرفته است. نتایج نشان داد که پوشش هر نوع نیازهای بانکی، ارائه اطلاعات مناسب در هنگام کار و انتظار، 

گویی و رسیدگی بانک به مشکلات و شکایات و انتقادات و امنیت  ده مناسب، پاسخحساب، داشتن خدمات بازخور دهن

گیری کیفیت خدمات در اولویت اقدام برای بهبود قرار داشته و برای  اطلاعات مشتریان )حفظ حریم خصوصی( برای اندازه

ای با عنوان  ( در مقاله9935همکاران ) عبدلی یزدی و همین بانک قوامین باید برای بهبود آنها اقدامات لازم را انجام دهد.

های تربیت بدنی دانشگاه آزاد اسلامی( بیان نمودند:  )ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوی آن در دانشکده

های تربیت بدنی دانشگاه آزاد  هدف از این تحقیق ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و طراحی الگوی آن در دانشکده
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صورت میدانی به اجرا درآمد. جامعه آماری این تحقیق را کلیه  تحلیلی و به -با روش تحقیق توصیفیاسلامی بود که 

دادند. بر اساس روش  های دارای تحصیلات تکمیلی دانشگاه آزاد تشکیل می های تربیت بدنی دانشگاه دانشجویان دانشکده

منظور  عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند. به نفر به 466کوکران،  تصادفی و با استفاده از فرمول تعیین نمونه-ای گیری طبقه نمونه

جفت  tهای آماری  استفاده شد. از آزمون PESERVQUALساخته تحت عنوان  آوری اطلاعات از پرسشنامه محقق جمع

نتایج نشان  ها استفاده شد. وتحلیل داده ( برای تجزیهSEMسازی معادلات ساختاری ) بندی فریدمن و مدل شده، آزمون رتبه

داری  های تربیت بدنی تفاوت معنی داد که بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده

( و میانگین امتیازات وضعیت مطلوب بیشتر از وضعیت موجود بود. همچنین در بین ابعاد کیفیت  p<15/1وجود دارد )

ارشناسی ارشد بُعد شایستگی دارای بالاترین اولویت و بُعد خدمات آموزشی، در بین دانشجویان کارشناسی و ک

ترین و در بین دانشجویان دکتری بُعد اولویت و بُعد همدلی پایین ترین اولویت را  پذیری و پاسخگویی دارای پایین مسئولیت

 آزاد باید ارتقاء یابد.های تربیت بدنی دانشگاه  رسد که کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده نظر می صورت کلی به داشت. به

ای با عنوان )ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل سروکوال  ( در مقاله9939نجفی و همکاران )

(SERVQUAL بیان نمودند: پژوهش حاضر، به بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل ارزیابی ))

عی و رفتاری دانشگاه شهید بهشتی تهران پرداخته است. در این های علوم اجتما  سروکوال از دیدگاه دانشجویان دانشکده

ای نسبتی انتخاب شدند. با استفاده از  صورت طبقه نفر از دانشجویان به 946مطالعه با استفاده از روش توصیفی از نوع پیمایشی، 

ج نشان داد، در تمامی ابعاد کیفیت های لازم در دو زمینه ادراك و انتظارات گردآوری شد. نتای  مدل ارزیابی سروکوال، داده

( -9034( وجود داشت. بیشترین میانگین شکاف کیفیت در بُعد پاسخگویی )-9013خدمات آموزشی، شکاف منفی کیفیت )

( مشاهده شد و کمترین میانگین شکاف -103(، ملموسات )-9013(، همدلی )-9099و پس از آن به ترتیب در ابعاد تضمین )

های علوم   ( بود. در واقع نتایج نشان داد که دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دانشکده-1033مینان )مربوط به بُعد اط

اجتماعی و رفتاری دانشگاه شهید بهشتی راضی نیستند و خدمات آموزشی ارائه شده انتظارات دانشجویان را برآورده 

: SERVQUAL)ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی با مدل ای با عنوان  ( در مقاله9933آبادی و همکاران ) رسول کند. نمی

ها  دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی کردستان( بیان نمودند: دانشجویان، مشتریان اصلی سیستم آموزش در دانشگاه

در رو، اکنون  سنجند؛ از این هستند و کیفیت خدمات آموزشی را با انتظارات و ادراکات خود از خدمات دریافت شده می

های خدمات آموزشی ارائه شده در مؤسسات آموزش عالی همه مراکز علمی دنیا دیدگاه دانشجویان را در مورد کلیه جنبه

گیرند. این مطالعه با هدف تعیین شکاف بین انتظارات و ادراکات  عنوان عامل ضروری در پایش کیفیت آموزش درنظر می به

تحلیلی -وم پزشکی کردستان انجام شده است. این مطالعه به روش توصیفیدانشجویان از خدمات آموزشی در دانشگاه عل

انجام شده است. جامعه مورد مطالعه، دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی کردستان بودند که در چهار دانشکده پزشکی، 

د. ابزار گردآوری مشغول به تحصیل بودن 9931-9939و پرستاری مامایی در نیمسال اول سال تحصیلی  پیراپزشکی، بهداشت

نفر از دانشجویان به روش تصادفی سیستماتیک جهت اجرای مطالعه  311داده، پرسشنامه استاندارد سرکوال بود. تعداد 

با استفاده از آمار توصیفی و  SPSSافزار  ها در نرم ها جواب دادند. داده نفر از آنان به پرسشنامه 936انتخاب شدند و 
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وتحلیل قرارگرفتند. با وجود شکاف منفی در همه ابعاد پنجگانه  کروسکال والیس مورد تجزیه های من ویتنی یو و آزمون

کیفیت، شامل: تضمین، پاسخگویی، همدلی، اطمینان و ملموس، بیشترین شکاف کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه مربوط به 

ن شکاف کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد ( بود. بی-93/1( و کمترین آن مربوط به بعد اطمینان )-13/3بعد پاسخگویی )

(. همچنین بین شکاف کیفیت خدمات  P>15/1دار آماری مشاهده نشد ) پنجگانه و دانشجویان زن و مرد تفاوت معنی

(. در  P>15/1آموزشی با مقطع تحصیلی و سنوات تحصیلی دانشجویان مورد مطالعه رابطه معنی دار آماری وجود نداشت )

طورکلی در  (. به P< 119/1دار آماری مشاهده شد ) نه در حیطه انتظار بین دانشجویان زن و مرد تفاوت معنیکلیه ابعاد پنجگا

ابعاد مختلف کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی کردستان بین انتظارات دانشجویان و ادراك آنها شکاف 

 آموزش و مدیریت آموزش دانشگاه بازنگری شود.منفی وجود دارد و برای کاهش این شکاف لازم است در شیوه 

 پژوهششناسی  . روش3

 یبرا. ها، میدانی است آوری داده جمع پیمایشی و از نظر نوع-توصیفی ،تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش

برگزارکنندگان متخصصان و  نفر از 91 ها از مؤلفه غربالبرای در این تحقیق  استفاده شد. IPAروش ها از  داده لیوتحل هیتجز

دهندگان  در اختیار پاسخ IPAها در قالب پرسشنامه  ها، مؤلفه پس از انتخاب مؤلفهاستفاده شد.  Aبانک  های آموزشی دوره

مؤلفه ( 9به دو سوال پاسخ دهند:  ها  یک از مؤلفهدهندگان خواسته شد که در مورد هر  در این پرسشنامه از پاسخ. ندقرار گرفت

 کنید؟ را در این مؤلفه چگونه ارزیابی میدر این دوره آموزشی  Aبانک ( عملکرد 3مورنظر چقدر برای شما اهمیت دارد؟ 

بانک  مدیراننفر از  81پژوهش شامل  یجامعه آمار طور کامل آمده است. به قیتحق یها افتهیدر قسمت  IPAروش  یها گام

A  اند. از آنجا که جامعه مورد نظر محدود  حضور داشته یمهارت یاهدوره در 9936 که در سال باشد یم لانیاستان گدر

 داده شد. افراد جامعه یتمامپرسشنامه به است، لذا 

 پژوهشهای  . یافته4

 ها انتخاب مؤلفه. 4-1

مؤلفه در قالب چهار بُعد  93و بر اساس آن  گرفتابتدا ادبیات نظری مورد مطالعه قرار های ارزیابی،  برای انتخاب مؤلفه

برای تحلیل قرار گرفت.  Aبانک  برگزارکنندگاندر اختیار متخصصان و به شکل یک پرسشنامه ها  این مؤلفهشناسایی شد. 

، روایی محتوای آنها را نیز تأیید ها مؤلفه( استفاده شد تا علاوه بر غربال CVRا )محتو ییروا ینسب بیضراز ها  پرسشنامه

ضروری »ی سه قسمت فیرا بر اساس ط ها مؤلفهیک از  تا هر خواسته شدبرگزارکنندگان و  متخصصانمنظور از  کند. بدین

 گردید.محاسبه  9رابطه ها مطابق  سپس پاسخبررسی نمایند. « ضرورتی ندارد»و « مفید است ولی ضرورتی ندارد»، «است

 9رابطه 

 

مقدار محاسبه  است. اگر خبرگانتعداد کل  Nاند و  پاسخ داده« ضروری» نهیاست که به گز خبرگانیتعداد    ،رابطه نیا در

 (.9931و اصغری،  زاده یحاج) شود یم رفتهیپذ مؤلفهآن  یبزرگتر باشد اعتبار محتوا 9شده از مقدار جدول 
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 (1331 ،یو اصغر زاده ی)حاج CVRدر مورد  یریگ می: جدول تصم1 جدول

 حداقل مقدار روایی تعداد خبرگان ردیف

9 5 33/1 

3 8 33/1 

9 3 33/1 

4 6 65/1 

5 3 36/1 

8 91 83/1 

3 95 43/1 

6 31 43/1 

3 35 93/1 

91 91 99/1 

99 41 33/1 

 

 83/1آنها بزرگتر و یا مساوی  CVRکه مقدار  هایی مؤلفه لذانفر است،  91که تعداد خبرگان در تحقیق حاضر،  ازآنجایی

 دهد. را نشان می ها مؤلفهکلیه  روایی محتوای 3شد، روایی آنها تأیید گردید. جدول 

 ها مؤلفه یمحتوا ییروا: 2جدول 
 نتیجه CVR ها مؤلفه ابعاد

 عوامل محسوس

 رد 8/1 دیای اسات ظاهر آراسته و حرفه

 رد 8/1 محل استراحت( ،ی)شامل ساختمان، کلاس، صندل یکیزیف لاتیظاهری تسه تیجذاب

 تأیید 9 یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد

 کند یکه استاد برای آموزش از آنها استفاده م یلیظاهری وسا تیجذاب

 آن( ریو نظا دی)مانند کتاب، جزوه، اسلا
 تأیید 9

 اعتبار تیقابل

 )اطمینان، اعتماد(

 رد 8/1 گریکدیمنظم و مرتبط با  یهر جلسه کلاس به شکل یدرس ارائه مطالب

 رد 8/1 آنهاانجام شده توسط  فیتکال یابیارزش جهیاز نت پذیران دانشآگاه نمودن 

 تأیید 9 قابل درك باشد پذیران دانشکه برای  ایوهیارائه مطالب به ش

 تأیید 9 پذیران دانشتوسط  شتریکسب نمره بهتر در صورت تلاش ب

 رد 8/1 وکاست و بدون اشتباهکم یب پذیران دانش یلیثبت و نگهداری سوابق تحص

 رد 4/1 بانکموجود در  یآسان به منابع مطالعات یدسترس

 رد 8/1 که خود وعده داده است یتوسط استاد زمان هاتیانجام فعال

 رد 8/1 شده داده یها عمل به وعده

 رد 4/1 موقع ارائه خدمات به

 ییپاسخگو
 رد 8/1 پذیران دانش ازیبه هنگام ن دیدر دسترس بودن اسات

 رد 8/1 یآموزش لیدرباره مسا شنهادهایبه مسؤولان برای انتقال نظرات و پ پذیران دانش یسهولت دسترس
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 ها مؤلفه یمحتوا ییروا: 2جدول 
 نتیجه CVR ها مؤلفه ابعاد

 رد 8/1 یدر برنامه آموزش یدرباره مسائل آموزش پذیران دانش شنهادهاییاعمال نظرات و پ

 تأیید 9 شتریبرای مطالعه ب پذیران دانشمناسب به  یمنابع مطالعاتارائه 

 رد 8/1 دنبه استاد مراجعه کن یآموزش لیند برای مسانتوا یم پذیران دانشکه  یاعلام ساعات

 تأیید 9 خدمات تیفیبهبود عملکرد ک یوجود نظام بازخورد برا

 همدلی

 رد 8/1 مرتبط با درس( و ادی)نه کم و نه ز متناسب فیدادن تکال

 رد 8/1 دیآ شیپ پذیران دانشکه ممکن است برای  یخاص طیدر مواجهه با شرا دیاسات رییپذ انعطاف

 تأیید 9 ها مناسب بودن زمان برگزاری کلاس

 رد 8/1 محل برگزاری دورهآرام برای مطالعه در داخل  یوجود مکان

 رد 8/1 پذیران دانشمناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با 

 رد 8/1 پذیران دانشم با احترام استاد با أرفتار تو

 تأیید 9 پذیر دانشخاص هر  طیدر مواجهه با شرا اساتید یریپذ انعطاف

 رد 8/1 پذیران دانشتک  تک توجه خاص به

 خاطر نانیاطم

 )تضمین(

 تأیید 9 دیبحث و تبادل نظر در باره موضوع درس در کلاس توسط اسات لیتسه

 رد 8/1 دورهدر  یهای نظری و عمل با ارائه آموزش ندهیآ مسئولیت دربرای  پذیران دانشآماده کردن 

خارج از ساعات  پذیران دانشمطالب برای  حیاختصاص دادن وقت از سوی استاد برای پاسخ و توض

 کلاس
 رد 8/1

 رد 8/1 پذیران دانشی تخصص یبرای آگاه یکاف یوجود منابع مطالعات

 تأیید 9 یکاف یاز دانش تخصص دیبرخورداری اسات

 دهد. را نشان می Aهای آموزشی بانک  دوره و برگزارکنندگان منتخب خبرگان های مؤلفه 9جدول 

 Aهای آموزشی بانک  دوره برگزارکنندگانو  منتخب خبرگان های مؤلفه: 3جدول 
 نتیجه CVR نماد ها مؤلفه ابعاد

 عوامل محسوس

A یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد
1 

 تأیید 9

 کند یکه استاد برای آموزش از آنها استفاده م یلیظاهری وسا تیجذاب

 آن( ریو نظا دی)مانند کتاب، جزوه، اسلا
A
2 

 تأیید 9

 )اطمینان، اعتماد( اعتبار تیقابل
 تأیید B1 9 قابل درك باشد پذیران دانشکه برای  ایوهیارائه مطالب به ش

 تأیید B2 9 پذیران دانشتوسط  شتریکسب نمره بهتر در صورت تلاش ب

 ییپاسخگو
 تأیید C1 9 شتریبرای مطالعه ب پذیران دانشمناسب به  یارائه منابع مطالعات

 تأیید C2 9 خدمات تیفیبهبود عملکرد ک یوجود نظام بازخورد برا

 همدلی
D ها مناسب بودن زمان برگزاری کلاس

1 
 تأیید 9

D پذیر دانشخاص هر  طیدر مواجهه با شرا اساتید یریپذ انعطاف

2 
 تأیید 9

 تأیید E1 9 دیبحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط اسات لیتسه )تضمین( خاطر نانیاطم
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 Aهای آموزشی بانک  دوره برگزارکنندگانو  منتخب خبرگان های مؤلفه: 3جدول 
 نتیجه CVR نماد ها مؤلفه ابعاد

 تأیید E2 9 یکاف یاز دانش تخصص دیبرخورداری اسات

 عملکرد-تحلیل اهمیت. 4-2

 ها بر اساس هدف تحقیق انتخاب مؤلفهاول:  گام

 انتخاب شدند. CVRها با استفاده از شاخص  طور که در بخش قبل اشاره شد، مؤلفه همان

 ها در آن مؤلفه سازمانعملکرد  زانیو م ها هر یک از مؤلفه تیدرجه اهمتعیین دوم:  گام

ای طراحی شد و در اختیار  ها پرسشنامه در آن مؤلفه Aبانک ها و میزان عملکرد  برای تعیین درجه اهمیت هر یک از مؤلفه

 ها پاسخ دادند. به پرسشنامهتایی  5دهندگان بر اساس طیف لیکرت  جامعه هدف قرار گرفت. پاسخ

 دهندگان پاسخیکپارچه کردن نظرات سوم:  گام

 است.آمده  4استفاده شد. میانگین نظرات در ستون سوم جدول  یهندس نیانگیاز ممنظور  بدین

 ارزش آستانه نییچهارم: تع گام

اهمیت و عملکرد از آنها میانگین حسابی گرفته شد. ارزش آستانه اهمیت و عملکرد در سطر آخر ارزش آستانه برای تعیین 

 آمده است. 4جدول 

 IPAاول تا چهارم  یها گام: 4جدول 

 ردیف
 گام دوم و سوم گام اول

 عملکرد اهمیت نماد ها مؤلفه 

 A1 3.57 2.77 یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد 9

3 
 کند یکه استاد برای آموزش از آنها استفاده م یلیظاهری وسا تیجذاب

 آن( ریو نظا دی)مانند کتاب، جزوه، اسلا
A2 3.68 3.59 

 B1 3.27 3.44 قابل درك باشد پذیران دانشکه برای  ایوهیارائه مطالب به ش 9
 B2 3.00 3.31 پذیران دانشتوسط  شتریبهتر در صورت تلاش ب کسب نمره 4
 C1 3.07 2.89 شتریبرای مطالعه ب پذیران دانشمناسب به  یارائه منابع مطالعات 5
 C2 3.65 3.61 خدمات تیفیبهبود عملکرد ک یوجود نظام بازخورد برا 8
 D1 3.44 3.22 ها مناسب بودن زمان برگزاری کلاس 3
 D2 3.13 2.97 پذیر دانشخاص هر  طیدر مواجهه با شرا اساتید یریپذ انعطاف 6
 E1 3.79 2.80 دیبحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط اسات لیتسه 3

 E2 3.12 2.16 یکاف یاز دانش تخصص دیبرخورداری اسات 91

 گام چهارم
ارزش 

 آستانه
3.37 3.08 
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 ها بر روی نمودار تعیین موقعیت نسبی هر یک از مؤلفهپنجم:  گام

 دهد. ها را روی نمودار نشان می موقعیت نسبی هر یک از مؤلفه ،9شکل 

 

                        اهمیت 

 دومربع              E1   ربع اول 3.79 
  

 3.68                   A2     

 3.65                     C2   

 3.57   A1                     

 3.44             D1           

                         3.37 آستانه اهمیت

 3.27                 B1       

 3.13         D2               

 3.12 E2                       

 3.07       C1                 

 چهارمربع      B2             سومربع  3.00 
  

   2.16 
2.7

7 

2.8

0 

2.8

9 

2.9

7 
3.08 

3.2

2 

3.3

1 

3.4

4 

3.5

9 
 عملکرد 3.61

       آستانه عملکرد       

 IPAنمودار  :1شکل 
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 )مشتری( پذیران دانشکشف صدای گام ششم: 

دست آورد. شکاف بین ارزش اهمیت و  را به رانیپذ دانشهای  کند تا بتوان وزن خواسته کشف صدای مشتری کمک می

ها  برای همه مؤلفه OWjتواند وزن آن مؤلفه را نشان دهد. ابتدا مقدار  ام ضربدر ارزش اهمیت آن می jعملکرد مشخصه 

بالاتر جهت بهبود  تیهستند در اولو یشتریب SWj یدارایی که ها ( شد. مؤلفهSWjها نرمالیزه ) محاسبه شد. سپس وزن

 دهد. ها را نشان می وزن مؤلفه 5جدول  .رندیگ می  قرار

 ها وزن مؤلفه: 5جدول  

 اولویت OWj SWj  ها مؤلفه ردیف

A یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد 9
1 

2.851
7 

0.214
2 

9 

A استاد برای آموزش مورد استفاده لیظاهری وسا تیجذاب 3

2 

0.335

3 
0.025

2 
3 

B قابل درك باشد پذیران دانشکه برای  ایوهیارائه مطالب به ش 9

1 

0.556

1 
0.041

8 
8 

B پذیران دانشتوسط  شتریکسب نمره بهتر در صورت تلاش ب 4

2 

0.937

5 
0.070

4 
4 

C شتریبرای مطالعه ب پذیران دانشمناسب به  یارائه منابع مطالعات 5

1 

0.543

0 
0.040

8 
3 

C خدمات تیفیبهبود عملکرد ک یوجود نظام بازخورد برا 8

2 

0.127

0 
0.009

5 
91 

D ها مناسب بودن زمان برگزاری کلاس 3

1 

0.735

6 
0.055

2 
5 

D پذیر دانشخاص هر  طیدر مواجهه با شرا اساتید یریپذ انعطاف 6

2 

0.514

9 
0.038

7 
6 

 E1 دیبحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط اسات لیتسه 3
3.728

8 
0.280

0 
9 

 E2 یکاف یاز دانش تخصص دیبرخورداری اسات 91
2.985

1 
0.224

2 
3 

13.31 جمع

51 
9 - 

 

 به پایان رسید. (IPAعملکرد )-تیاهم لیاستفاده از تحل با Aآموزشی بانک  های دورهارزیابی در اینجا فرآیند 

 گیری بحث و نتیجه. 5

استفاده )مبتنی بر ابعاد مدل سروکوال(  (IPAعملکرد )-تیاهم لیتحلاز روش  Aبانک  آموزشی های دورهارزیابی برای 

است. منظور از مشتری در اینجا جامعه هدف یا  یا صدای مشتریناحیه تمرکز  ،ربع اولچهار ربع دارد.  IPAنمودار شد. 

 رانیپذ دانشگیرند، اهمیت زیادی برای  هایی که در این ناحیه قرار می مؤلفههستند.  (Aمدیر بانک  81)دوره  رانیپذ دانش

و  زاتیبودن تجه دیکارآمدی و جد»: A1ها عبارتند از:  این مؤلفه در این ناحیه ضعیف است. Aبانک دارند اما عملکرد 

برای  Aبنابراین بانک ؛ «دیبحث و تبادل نظر در باره موضوع درس در کلاس توسط اسات لیتسه»: E1و « یمواد آموزش

بانک  ها نشان دهد تا عملکرد خود را ارتقا دهد. باید توجه فوری به این مؤلفه های آموزشی در آینده برگزاری چنین دوره

A را  )مدیران( خودداخلی  مشتریانتواند رضایت  رفت از وضع موجود می ها و تلاش برای برون با شناسایی این مؤلفه

 برگزاری دورهباید برای بهبود این وضع، تلاش بیشتری نماید؛ به این دلیل که ضعف اساسی  Aبانک بنابراین ؛ جلب نماید

گیرند، علاوه بر  هایی که در این ناحیه قرار می مؤلفهاست.  ناحیه تداوم یا حفظ وضع موجود ،ربع دوم در این ربع است.
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: A2ها عبارتند از:  این مؤلفه نیز در این ناحیه قوی است. Aبانک دارند، عملکرد  رانیپذ دانشاینکه اهمیت زیادی برای 

: C2؛ «آن( ریو نظا دی)مانند کتاب، جزوه، اسلا کند یکه استاد برای آموزش از آنها استفاده م یلیظاهری وسا تیجذاب»

تنها ها  این مؤلفه. «ها بودن زمان برگزاری کلاس مناسب: »D1و « خدمات تیفیبهبود عملکرد ک ینظام بازخورد برا وجود»

هایی که در این ناحیه قرار  مؤلفهاست.  ناحیه اولویت پایین ،ربع سوم که باید تداوم داشته باشد. است Aبانک نقطه قوت 

این  نیز در این ناحیه ضعیف است. Aبانک اهمیت چندانی ندارند، عملکرد  رانیپذ دانشگیرند علاوه بر اینکه از نظر  می

در  اساتید یریپذ انعطاف: »D2؛ «شتریبرای مطالعه ب رانیپذ مناسب به دانش یارائه منابع مطالعات: »C1 ها عبارتند از: مؤلفه

در  Aبانک هرچند عملکرد  «.یکاف یاز دانش تخصص دیاسات برخورداری: »E2و « ریپذ خاص هر دانش طیمواجهه با شرا

نباید تمرکز زیادی در این قسمت داشته باشند. به این دلیل که  های آموزشی برگزاری دوره مدیراناین ربع پایین است، اما 

 ،ربع چهارم باید منابع محدودی در این بخش مصرف نماید. Aبانک شده در این ربع، خیلی اهمیت ندارد.  درك  مؤلفه

اهمیت  رانیپذ دانش هایی هستند که از نظر گیرند، مؤلفه هایی که در این ناحیه قرار می مؤلفهاست.  ناحیه اتلاف منابع

که برای  ای وهیارائه مطالب به ش: »B1 ها عبارتند از: این مؤلفه در این ناحیه زیاد است. Aبانک چندانی ندارند، اما عملکرد 

برگزاری  مدیران«. رانیپذ توسط دانش شترینمره بهتر در صورت تلاش ب کسب: »B2و « قابل درك باشد رانیپذ دانش

های این بخش غیرضروری و زائد است.  باید به این نکته توجه کنند که تلاش در زمینه مؤلفههای آموزشی  دوره

ها بیشتر از مقدار مورد نیاز آنها است و بهتر است  توان گفت منابع تخصیص داده شده به این مؤلفه میدیگر  عبارت به

و مسئولان برگزاری  مدیران ارشد .ایندده نماستفاهای ربع اول  و برای مؤلفه را کاهش داده بخشمنابع این  ،مدیران

آمده است، عمل  5ها که در جدول  بندی مؤلفه ترتیب اولویت توانند به میهای بعد  دورهبرای  Aبانک  های آموزشی دوره

بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در که زمینه را برای های بعد بخواهند  از اساتید دورهصورت که  بدین نمایند.

در این  Aپذیران این دوره اهمیت بالایی دارد اما بانک  ؛ چرا که نتایج نشان داد این مؤلفه برای دانشنمایند لیتسه کلاس

 دیبرخورداری اسات»مؤلفه هرچند را بیاد تبیین نمود که این نکته  ،بررسیبرای مؤلفه دوم درباره زمینه عملکرد پایینی دارد. 

هم در این زمینه ضعیف عمل  Aپذیران اهمیت پایینی دارد، اما از منظر ایشان، بانک  برای دانش« یکاف یاز دانش تخصص

دهد بانک باید تمرکز خود را از روی این  که نشان می ماتریس سوم ربعکند. از یک سو با قرار گرفتن این مؤلفه در  می

های آموزشی  وری دوره برای ارتقای بهرهبرای  A بانککه با واقعیت دیگری روبرو هستیم  از سوی دیگراما  ،مؤلفه بردارد

در یک شود  به محققان آتی پیشنهاد می های آموزشی بازنگری کند. های خود در انتخاب اساتید دوره خود باید در سیاست

رویکرد  ،السروکو مدلاز ها که از دید محققین این مطالعه دور مانده است را شناسایی کنند؛  سایر مؤلفهتر  مطالعه وسیع

و نتایج را با نتایج این تحقیق  استفاده نماینددرجه و...  981های ارزیابی مانند بازخورد  سایر روشو همچنین  IPAقطری 

 مقایسه نمایند.
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Abstract 
The main purpose of this study is to evaluate the training course of bank A in guilan province using 
importance-performance analysis (IPA). Therefore, 32 components of evaluation in the form of 5 

dimensions of SERVQUAL model were identified and provided to the training course organizers.  CVR 

index was used to screen the components. Based on this, 10 components were selected in 5 dimensions. 
Then, these components were provided to the students in the form of an IPA method questionnaire. The 

IPA chart has four quadrants in which the components fit. In the first quarter, the components A1: 

"Efficiency and novelty of equipment and teaching materials" and E1: "Facilitate discussion and 

exchange of views on the subject of lessons in the classroom by teachers" were included. These are 
components that are of great importance to learners, but Bank A performs poorly on these components. 

In the second quarter of components A2: "The apparent attractiveness of the tools that the teacher uses 

for teaching (such as books, pamphlets, slides, etc.)"; C2: "Existence of feedback system to improve the 
performance of service quality" and D1: "Appropriateness of class time" which are very important for 

both learners and Bank A has a good performance in this area. In the third quarter of C1 components: 

"Provide appropriate study resources to learners for further study"; D2: "Flexibility of professors in the 
face of the specific conditions of each learner" and E2: "Professors have sufficient specialized 

knowledge" which is of low importance for students and Bank A has poor performance in this area.  In 

the fourth quarter, there are components B1: "Presenting content in a way that students can understand" 

and B2: "Getting a better score if students make more effort", which are of low importance to students, 
but Bank A performs well in these components. has it. The most important result of this research is to 

ask the teachers of the next courses to facilitate the discussion for the subject of the lesson in the 

classroom; Because the results showed that this component is very important for the students of this 
course, but Bank A has a low performance in this field. 
Keyword 
Evaluation, SERVQUAL, IPA. 
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