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Objective: The main purpose of this study is to evaluate the quality of services of the 
training unit of Iran Oil Pipelines and Telecommunications Company based on the 
SERVQUAL model.  
Methods: The present study is applied in terms of purpose and nature, and according to 
the method of data collection, using a quantitative approach and based on a descriptive-
survey method. The statistical population of this research is all the employees of Iran Oil 
Pipelines and Telecommunications Company in 1397, numbering 810 people. The 
sampling method is simple random sampling and The sample size is estimated to be 260 
people using Cochran's formula. The data collection tool is the standard questionnaire of 
service quality of SERVQUAL. To obtain the validity of the questionnaire, face validity 
has been used and the reliability of the questionnaire has been evaluated using Cronbach's 
alpha method. The value of Cronbach's alpha coefficient (0.94) has been calculated, 
which indicates the high reliability of the questionnaire. In order to analyze the data in 
the descriptive statistics section of the indicators (frequency, mean, standard deviation, 
skewness and elongation); In the inferential statistics section, one-sample t-test and 
dependent t-test were used.  
Results: Findings from the research showed that the current situation of the quality of 
services of the training unit of Iran Oil Pipelines and Telecommunications Company is 
higher than the average. Also, there is a significant difference between the perceptions 
and expectations of the employees of Iran Oil Pipelines and Telecommunications 
Company about the quality of services of the training unit and the perceptions of the 
employees of the current situation are at a lower level than the desired situation.   
Conclusion: Based on the findings of the research, it can be concluded that the 
components that are far from the desired situation in terms of employees (physical, 
confidence, responsiveness and empathy) should be given more attention and then the 
guarantee that the employees are at a desirable level, be strengthened as much as possible. 
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بر  رانيخدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ا تيفيك يابيپژوهش حاضر، ارز يهدف اصل :هدف
   اساس مدل سروكوال است.

ها، با استفاده از داده يو با توجه به نحوه گردآور يكاربرد ت،يژوهش حاضر از نظر هدف و ماهپ: روش پژوهش
كاركنان شركت  هيپژوهش، كل نيا يشده است. جامعه آمار امانج يشيمايپ-يفيو بر اساس روش توص يكم كرديرو

 يتصادف يريگاز نوع نمونه يريگ. روش نمونهباشدينفر م ٨١٠به تعداد  ١٣٩٧در سال  رانيخطوط لوله و مخابرات نفت ا
ها، پرسشنامه داده ياست. ابزار گردآور دهينفر برآورد گرد ٢٦٠اده از فرمول كوكران به تعداد با استف زيحجم نمونه ن وساده 

استفاده شده  يصور ييپرسشنامه مذكور، از روا ييدست آوردن روابه ي. براباشديخدمات سروكوال م تيفياستاندارد ك
 يآلفا بيكرونباخ مورد بررسي قرار گرفته است كه مقدار ضر يبا استفاده از روش آلفا زيپرسشنامه ن يايياست و پا
ها در داده ليو تحل هي. به منظور تجزباشديپرسشنامه م يبالا يايي) محاسبه شده است كه نشان دهنده پا٩٤/٠كرونباخ (

از  زين يتنباط)؛ و در بخش آمار اسيدگيو كش يكج ار،يانحراف مع ن،يانگيم ،ي(فراوان يهااز شاخص يفيبخش آمار توص
   وابسته) استفاده شده است. يو ت ياتك نمونه يت يپارامتر يها(آزمون
خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و  تيفيموجود ك تيوضع دادحاصل از پژوهش نشان  يهاافتهي ها:يافته

ادراك و انتظارات كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات  نيب ني. همچنباشديم نيانگيبالاتر از م رانيمخابرات نفت ا
موجود در سطح  تيوجود دارد و ادراك كاركنان از وضع يخدمات واحد آموزش تفاوت معنادار تيفياز ك رانينفت ا

   د.مورد انتظار) قرار دار تيمطلوب (وضع تياز وضع يترنييپا
 كاركنانهايي كه از نظر لفهؤكه م گيري كردتوان اين گونه نتيجهميهاي حاصل از پژوهش بر اساس يافته گيري:نتيجه
و بعد تضمين  قرار گيردفاصله با وضعيت مطلوب هستند (فيزيكي، اطمينان، پاسخگويي و همدلي) بيشتر مورد توجه داراي 

  كه از نظر كاركنان در سطح مطلوبي قرار دارد، هر چه بيشتر تقويت گردد. 
   سروكوال ،يخدمات، خدمات آموزش تيفيك هاي كليدي:واژه
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  ٤٤-٢٩، ص. ٤٠، شماره ١٢، سال آموزشي ارزشيابي و گيرياندازه مطالعات

  مقدمه 
هميت اين موضوع ا كند.ايفا مي سزايي در رشد و توسعه جوامعبه هاي اخير، بخش خدمات جايگاه مناسبي را به خود اختصاص داده و نقشدر دهه

 ،و همكاران (هدايتي مطرح استآن آفريني در رود، بلكه به عنوان قلب ارزششمار نميبخش كوچكي از اقتصاد به ،خدماتامروزه كه  تا حدي است
 ،به عنوان يك فعاليت خدماتيشوند، هاي بزرگ ارائه ميخصوص خدماتي كه در واحدهاي آموزشي سازمانبه ،اين بين، خدمات آموزشي در). ١٣٩٧

هاي فناوري و تحولات پيشرفت ).٢٠٢٠، ١روند (ابراهيم و همكارانشمار ميها بهوفقيت سازمانبهبود عملكرد كاركنان و م ياصل هاييكي از مؤلفه
است (پفوسر و  ها تبديل كردهها، ارائه خدمات آموزشي به كاركنان را به يكي از مسائل اصلي مديران سازمانسازمان شگرف و پرشتاب در محيط

 امروزهدارد. سازمان آن  كنانكار يهاها و مهارتييكامل به دانش، توانا يهر سازمان بستگ ندهيآ تيو موفق يارزش كنون). ٢٠٢٠، ٢همكاران
 دانش،. ارتقاي )١٣٩٩ ،يتيولا رشاهيو م اي(پو يتكنولوژ اي يكيزيف هيشوند نه مواد خام، سرمايمحسوب م يرقابت تيمز يكاركنان منبع اصل

 سريمارائه خدمات آموزشي به كاركنان  هيامر در سا نياخواهد شد كه سازمان  در نهايت منجر به تحقق اهدافو مهارت كاركنان  ييتوانا نگرش،
خود را با  د كه افرادنشويبلكه باعث م ،دندار ايعمدهدر كاركنان نقش  ژهيو مهارت و ، نگرشدانش جاديا نه تنها در خدمات آموزشياست. 

مطرح  هاعوامل اصلي توسعه سازماناز  يكيبه عنوان  خدمات آموزشي، نيبنابرا. )١٣٩٥ ،و همكاران يليوفق دهند (اب يطيمح رييتغ يهافشار
  . ندريگيمهم مورد توجه قرار م يعنوان عامل به توسعه ياهبرنامه نيدر تدو بوده و

به كيفيت آن خدمات بستگي دارد. بر اين  خدمات آموزشي ارزشتند؛ به بيان ديگر، خوب يا بدي نيس فعاليت يبه طور ذات يآموزشخدمات 
ميزان انطباق كالاي توليد شده يا كيفيت،  ي است.آموزشخدمات  "كيفيت"كند، اساس، آنچه كه اهميت و ارزش خدمات آموزشي را تعيين مي

است كيفيت كالا و خدمات كننده تعيينمشتري  بدين معنا كه شده است؛خواسته مشتري تعريف  به عنوانو  مات ارائه شده با انتظارات مشتريخد
، ٣و هوان (لياست ارات و ادراك مشتريان كننده كيفيت در مجموع، انتظترين عامل تعيينبنابراين اصلي ؛تادهنده خدمنه توليدكننده كالا يا ارائه

 ٥و همكاران نارامسوپارااند. ي داده، به آن اولويت خاصهاي عصر حاضرسازمانه اسـت ك اساسياز جمله نكات  ٤توجه به كيفيت خدمات ).٢٠٢٠
اند. هكردتعريف  آنجسته بري هايتمز بابه مشات خدمانسبت به مت برتر خديت ماه هدرباري مشتر جانبهههمت قضاو را خدماتكيفيت )، ١٩٨٥(

در كيفيت دانند. كيفيت خدمات را منعكس كننده ادراكات مشتري در رابطه با ابعاد خاص خدمات ارائه شده مي) ٢٠١٨( ٦همچنين زيتمل و بينتر
ها شوند و كيفيـت آناي ديگر، مصرف ميك مكان، توليد و در جزيـرا كالاها در ي ؛شتري داردخدمات، در مقايسه بـا كالاها، حساسيت و اهميت بي

كننده اصلي كيفيت خدمات تبيين). ١٣٨٨، و همكاران پوراسفدند (شوان، توليد و همزمان مصرف ميمك كتوان بازبيني كرد؛ اما خدمات در يرا مي
ي برا مؤثري راهبرد ؛)١٣٩٢ ،و همكاران (عنايتيها سازمانتمايز ي براجسته بر تيصيخصو وموفقيت يك سازمان در محيط رقابتي عصر حاضر 

بايست مورد ها است و به عنوان موضوعي راهبردي، مؤثر و فراگير ميعامل مهمي براي توسعه، دوام و موفقيت سازمانو  هاآن سودآوريو  ءبقا
 ). ١٣٩٤و همكاران،  توجه مديريت سازمان قرار بگيرد (عبدلي يزدي

(تران  كندميز تمايديگر رقبا مز را اها ها است كه آنارتقاي كيفيت خدمات آموزشي، يكي از راهبردهاي مؤثر براي تقويت توان رقابتي سازمان
و افزايش سطح وفاداري كاركنان كاهش ترك خدمت ، مشتريان و توجه رضايتها، افزايش كاهش هزينهموجب همچنين )؛ ٢٠٢٠، ٧و همكاران

 يارتقاهدف مهم توجه به  )؛ بنابراين١٣٩٧، ي(آذربايجان شودو در نهايت موفقيت سازمان مي آنان بهبود عملكرد)، ٢٠٢١، و همكاران ٨تي دين(
ر دسي اسا هايگامآموزشي، يكي از  كيفيت خدمات ارزيابيدر اين راستا،  .رودضروري به شمار مياساسي و اي مسئله ،كيفيت خدمات آموزشي

(اخوان انتظارات مشتريان با شده  ت ارائهاخدمتعيين ميزان تطابق ، . ارزيابي كيفيت خدماتشودمي محسوبخدمات مذكور  كيفيت يارتقابهبود و 
اين ارزيابي، اين امكان را ). ١٣٩٧است (آذربايجاني،  ا وضعيت مورد انتظارشكاف آن بو ارائه خدمات موجود  يتوضع )؛ و شناسايي١٣٩٥خرازيان، 
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  ٤٤-٢٩، ص. ٤٠، شماره ١٢، سال آموزشي ارزشيابي و گيرياندازه مطالعات

د عملكر د تانتخصيص دهو مؤثرتري نح به را دسترس در محدود مالي منابعخدمات جلوگيري كنند و  كيفيتكاهش  ازدهد كه مي هابه سازمان
تري از تصوير روشن ي،آموزشكيفيت خدمات ارزيابي همچنين  ).١٣٩٠ ،و همكاران فريننو (عنايتي يابد ءتقاارت نيز خدماكيفيت د و بهبو، سازمان

سازد ريزان و كادر آموزشي سازمان را مجهز ميو برنامه دهددر اختيار مديران و كاركنان سازمان قرار ميآموزشي  خدماتچگونگي كم و كيف 
آموزشي، كيفيت خدمات ارزيابي ). از اين رو، ١٤٠٠(محمدي و همكاران،  كنند آگاهي پيداآموزشي  خدماتهاي مثبت و منفي تا نسبت به جنبه

 ارائه خدماتعات بسيار مفيدي را درباره چگونگي لااست كه انجام صحيح آن اطهاي بهبود كيفيت خدمات آموزشي روشترين يكي از مهم
  دهد. دست ميبه زشياصلاح و بهبود خدمات آموگذارد و مبناي مفيدي جهت اختيار مي آموزشي در
ها، در اكثر اين پژوهشاما  است؛ فراواني صورت گرفته مطالعات آموزشي، در زمينه ارزيابي كيفيت خدماتها حاكي از آن است كه بررسي

واحدهاي  خصوص دربه، هاي سازمانهاي آموزشخدمات در واحدكيفيت موضوع ارزيابي اند و ها و مؤسسات آموزشي انجام شدهحوزه دانشگاه
و فقط مطالعات كمي در رابطه با ارزيابي كيفيت  كمتر مورد توجه پژوهشگران قرارگرفته است هاي زير مجموعه صنعت نفتآموزشي شركت

؛ ١٣٩٤؛ لطيفيان و خديويان، ١٣٩٢، و همكاران هاي زير مجموعه صنعت نفت صورت گرفته كه نتايج اين مطالعات (تبريزيخدمات ساير بخش
) نيز نشان دهنده تفاوت معنادار بين ادراك و انتظارات كاركنان از كيفيت خدمات آموزشي ١٣٩٧، ي؛ آذربايجان١٣٩٦اغملك و ساداتي، رحيمي ب

انگيزه و نارضايتي آنان شده است؛  است؛ بدين معنا كه سازمان مربوطه قادر به برآورده ساختن انتظارات كاركنان نبوده و اين امر منجر به كاهش
هاي زير مجموعه صنعت نفت به خصوص شركت خطوط لوله و مخابرات نفت بارت ديگر، فقدان پژوهشي كه كيفيت خدمات آموزشي شركتبه ع

نفت،  صنعت زير مجموعههاي شركت ي ازبه عنوان يكهمچنين شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران  شود.ايران را ارزيابي نمايد، احساس مي
كند و در مند برگزار ميهاي آموزشي ضمن خدمت خود را به صورت نظامست كه بر حسب گستردگي و حساسيت وظيفه، دورههايي اجزء سازمان

ميليارد تومان در سال) و اهداف سازمان، دستيابي به نتيجه مطلوب، مدنظر مسئولان امر قرار  ٣هاي انجام شده (بالغ بر اين راستا به دليل هزينه
نتيجه مطلوب زماني حاصل خواهد شد كه كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران از خدمات آموزشي ارائه شده راضي دارد. دستيابي به 

بايست ادراك و انتظارات كاركنان از خدمات آموزشي سازمان يكسان باشد كه اين امر از طريق ارزيابي كيفيت خدمات باشند؛ به عبارت ديگر مي
ور قابل دستيابي است. به طور كلي انجام اين پژوهش در شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران، از يك سو، وضعيت واحد آموزش شركت مذك

هد و از سوي ديگر، فاصله آن با وضعيت مطلوب را تعيين خواهد كرد. همچنين اين امكان را براي مسئولان موجود خدمات آموزشي را نشان مي
اند، از افت كيفيت در ارائه خدمات كند كه با توجه به بازخوردي كه دريافت كردهرات نفت ايران فراهم ميآموزشي شركت خطوط لوله و مخاب

وري، بهبود عملكرد سازمان و ها، افزايش بهرهاي باشد كه موجب كاهش هزينهآموزشي جلوگيري نمايند و نحوه تخصيص منابع مالي به گونه
مت آنان در سازمان خواهد شد. لذا، هدف اصلي ر نهايت موجب رضايت كاركنان و جلوگيري از ترك خدارتقاي كيفيت خدمات آموزشي شود كه د

 لاسروكوارزيابي كيفيت خدمات ارزيابي كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران بر اساس مدل پژوهش حاضر 
  است.

  پژوهش پيشينه و نظري مباني
 ايجاد و به راكيفيت خدمات  مفهوم، خدمات در زندگي روزمرهويژه نقش  با توجه بهو ارتقاي سودآوري  ءبقا ،براي حفظش لادر عصر حاضر ت

امروزه رقابت براي بهبود كيفيت خدمات به به عبارت ديگر،  )؛٢٠٢١، ١سيباي و همكاران( مطرح ساختها سازمان برايعنوان يك مزيت رقابتي 
تري لاسطوح بايابند، تري از كيفيت خدمات دست ميلاكه به سطح باهايي سازمانو  ه شده استشناخت هابراي سازمانراهبردي  هعنوان يك مسئل

 ،كيفيت). ١٤٠٠پوركريمي و همكاران، ( دست خواهند آوردبهت رقابتي اي براي دستيابي به مزيگيرندگان را به عنوان مقدمهاز رضايتمندي خدمات
شده  شود و بر اساس تفاوت ادراكگروه ذينفع تشكيل مي يكها، مقاصد كلي و اهداف خاص يك مفهوم چندبعدي است كه از تصورها، ارزش

است مفهومي چندبعدي  نيزابراين، كيفيت خدمات بن )؛٢٠٢٠، ٢شود (كاوالونه و همكاراندر نظر گرفته ميدريافتي  بين انتظارات افراد با خدمات
كنندگان دريافتشده بين انتظارات  دارد و نتيجه تفاوت ادراك اشارهها، شرايط و استانداردهاي آن اهداف، انتظارها، مأموريت، وضعيت محيطيكه به 

نقش مهمي در رشد و توسعه  آنكيفيت و بهبود  خدماتكه توجه به اين. با )٢٠٢١، ٣چوداري و دي(با خدمات دريافتي توسط آنان است  خدمات

                                                           
1. Sibai et al  
2. Cavallone et al  
3. Chaudhary & Dey 
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افضلي و همكاران، روند (هاي خدماتي در محيط رقابتي به شمار ميكننده موفقيت سازمانتعيينترين عوامل و به عنوان يكي از مهم ددار هاسازمان
به عنوان  ،ارزيابي كيفيت خدمات). ١٣٩٩نژاد و همكاران، شريفيخدمات است (كيفيت ارتقاء خدمات مذكور، ارزيابي اولين اقدام اساسي در )، ١٣٩٨

ها سازي جهت رفع آنارائه خدمات و زمينه ها مطرح است كه منجر به شناسايي نقاط ضعفهاي اساسي تضمين كيفيت در سازمانيكي از روش
ونه از ) به چند نم١در جدول شماره (كه  اندمطرح شده گوناگونيها و ابزارهاي مدل به منظور ارزيابي كيفيت خدمات، ).١٣٩٤شود (نورشاهي، مي

  ها اشاره شده است. ترين آنمهم

  هاي مختلفهاي ارزيابي كيفيت خدمات در حوزهمدلترين چند نمونه از مهم. ١جدول 

  ابعاد  حوزه سنجش   محقق   نام مدل   رديف

  عمومي  )١٩٨٨پاراسورامان و همكاران (  ١سروكوال  ١
و  يلهمد پاسخگويي، قابليت اعتماد،، يا تضمين قابليت اطمينان

  (سنجش عملكرد منهاي انتظارات) )يكابعاد فيزيعوامل محسوس (

  عمومي   )١٩٩٤( ٣كرونين و تيلور  ٢سروپرف  ٢
و  يلهمد پاسخگويي، قابليت اعتماد،، يا تضمين قابليت اطمينان

  ) (فقط سنجش عملكرد) يكابعاد فيزيعوامل محسوس (

  آموزش عالي   )٢٠٠٤( ٥فيورداس  ٤هدپرف  ٣
 ائل، دسترسي، مساعتبار يلي،ي غيرتحلهايلي، جنبهلهاي تحجنبه

  ردندرك ك و هبرنام

٤  
مدل اصلاح شده 

  هدپرف
  آموزش عالي    )٢٠٠٦( فيورداس

 ائلمس و ، دسترسياعتبار يلي،ي غيرتحلهايلي، جنبهلهاي تحجنبه

   هبرنام

٥  
جاگر و يمدل د

   ٦كبادموسي
  آموزش عالي   ) ٢٠١٠جاگر و كبادموسي (يد

المللي شدن، بازاريابي و پشتيباني، دسترسي، دانشجويان و بين

المللي، شهرت علمي، تمركز بر دانشجو (دانشجو كاركنان بين

محوري)، كيفيت علمي (تحصيلي)، تنوع، موقعيت و تداركات، 

اقامت و بورس تحصيلي، شهرت و امكانات ورزشي، ايمني و 

  حفاظت و پاركينگ 

   )١٣٩٩اميري فتاحي، (منبع: كرمي و شاه 

ارائه شد. اين مدل  ١٩٨٥و همكاران در سال  نارامسوپارا. مدل سروكوال توسط است "سروكوالمدل " هاي ارزيابي كيفيت خدماتمدليكي از 
)، ١٩٨٥و همكاران ( نپاراسورامابه عقيده پردازد. مشتري ميط توس )شده درك(شده  ئهانتظار و خدمات ارا گيري شكاف بين خدمات موردبه اندازه

نظر ديگران و ارتباطات خارجي  ها از فراهم كنندگان خدمات، اظهارانتظارات مشتريان عمدتاً بر اساس نيازهاي شخصي آنان، تجربه گذشته آن
ابعاد  دررا ازمان يك سسروكوال، كيفيت خدمات  مدل). ١٣٩٤به نقل از توكلي و ذوالفقاري،  ١٩٨٥د (پاراسورامان و همكاران، شـوتعيـين مـي

   : دهدزير مورد بررسي قرار مي هگانپنج
تجهيزات و امكانات سازمان و وضعيت ظاهري  ؛سنجدميخدمات را  هه دهندئسازمان ارا فيزيكي هاي: اين بعد جنبه ٧عوامل محسوس .١

  كاركنان از جمله عوامل محسوس هستند. 
  كند؛ده را ارزيابي ميشو در مدت زمان تعيين ح، مطمئن، دقيقه خدمات بـه شكل صحيئدر اراتوانايي سـازمان : اين بعد  ٨دقابليت اعتما. ٢
  ؛سنجدرا ميها تـر خدمات به آنه سـريعچه هـر ئتمايل عناصر سازمان براي كمك به مشـتريان و ارا: اين بعد  ٩پاسخگويي. ٣
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   كند؛ارزيابي ميخـاطر در مشتريان را  ادب كاركنان در ايجاد اطمينان و دانش، توانايي: اين بعد  ١اطمينان يا تضمين. ٤
   كند. بررسي ميرفتـار فردي كاركنان بـا مراجعان را  نحوهميزان اهميت دادن بـه مشـتريان و : اين بعد  ٢همدلي. ٥
سپس ادراكات خود  ،كنندميبندي خدمات، رتبهگي چگونها را به لحاظ انتظارات خود از مشتريان ابتدا مؤلفه ،مدل سروكوال در كليطور  به

ها با يكديگر مقايسه بندياين دو دسته از رتبه كنند.ميبندي ها رتبهشده را به لحاظ همان ويژگي از عملكرد واقعي موردنظر يا خدمت دريافت
ت يا ابودن كيفيت خدمالا به نشان دهند ،باشد انمشـتريانتظارات حد تر از الاب يا خدمت دريافت شده شوند و اگر ميزان عملكرد ادراك شدهمي

دهنده  تر باشد، نشاناز حد انتظارات مشتريان پايين يا خدمت دريافت شده عملكرد ادراك شـدهميزان اگر ؛ و شكاف بين اين دو است عدم وجود
در زمينه ارزيابي ). ١٣٩٤ه نقل از توكلي و ذوالفقاري، ب ١٩٨٨(پاراسورامان،  باشدمي بودن كيفيت خدمات و يا وجود شكاف بين ايـن دو ضعيف

قبيل امكان تطابق ابعاد آن با هايي از رود؛ زيرا داراي ويژگيبه شمار ميها مدلترين و پركاربردترين يكي از قويل اسروكو، مدل كيفيت خدمات
روايي و اعتبار مطلوب آن در مقايسه ادراك و انتظار مشتريان، ، دماتكيفيت خ تحليلگانه آن در ، اهميت ابعاد پنجارائه دهنده خدماتانواع مراكز 

 مزيت اصلي مدل سروكوال، ارزيابي )؛١٣٩٧است (هدايتي و همكاران، و همچنين سهولت استفاده آن  توانايي مقايسه دوباره امتيازهاي مدل
بنابرين آگاهي از  ان است؛هاي مشتريتطبيق خدمات با خواسته گروو بالاتر در بهتر  كيفيتكننده خدمات است؛ زيرا ان دريافتانتظارات مشتري

با توجه به آنچه كه گفته شد، به ). ١٣٨٥وري، ف(ميرغ يافتن به كيفيت بهتر امري ضروري است دست به منظور انها و انتظارات مشتريخواسته
  از مدل سروكوال استفاده شده است.  رانواحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايمنظور ارزيابي كيفيت خدمات 

 مقياس ، براساسعسلويه خدمات واحد تداركات و امور كالاي شركت نفت و گاز پارس كيفيت ارزيابي هدفعنوان  پژوهشي بااين راستا، در 
 كه بين انتظارات است آن از يحاك نتايج) انجام شده است. ١٣٩٧ي (توسط آذربايجانپيمايشي، -؛ و با استفاده از روش تحقيق توصيفيلاسروكو

 كيفيتبين متغيرهاي  در كه داد شانپژوهش ن نتايجد. همچنين داري وجود معنادار رابطهن ادراكات آنابا  خدمات كيفيت متغيرهايز ا متقاضيان
 تسهيلات ظاهر ظاهر نيروي كار، تسهيلات، و ابزارآلات كيفيت ملموس، عواملبعد . در داراي اولويت اول است عوامل بودن ملموس، بعد خدمات

وعده ن زما در كار انجام خدمات ارائه در استمراراولويت به ترتيب با اطمينان،  قابليتبعد  در. دنباشميبه ترتيب داراي اولويت  فيزيكيت امكاناو 
، پاسخگويي بعد دران؛ كاركنو دقت  صحيح طور به خدمات انجام ميزان زمان،لين او خدمات در درت اصلاحا انجام خالصانه، علاقه، شده داده

، اطمينان بعدر دن؛ دانش كاركناو  شده داده وعدهرايط ش طبق خدمات ارائه مشتريان، بهتمايل به كمك  فوري،ت خدمائه ارا با ترتيب بهاولويت 
، همدلي نيز بعد درن؛ و سازماو  خود درن مشتريامنيت ا احساس و تعامل، رفتار كاركنانيق طر از مشتريان در اطمينان تزريقبا  ترتيببه  اولويت
پژوهشي در ، )١٣٩٧. علاوه بر آن، ارشادي و همكاران (باشدمشتريان مي نيازهايز ان كاركناك ادراو  مشتريانبه  فردي توجه ترتيب بابه  اولويت

بزرگ راحي مدل ارزيابي كيفيت خدمات در ادارات خدمات مشتركين شركت توزيع برق تهران طپيمايشي به -با استفاده از روش تحقيق توصيفي
سه  همچنينپاسخگويي داراي بيشترين حساسيت براي مشتركين است.  بعد و به اين نتيجه رسيدند كهپرداخته  ANPو بر پايه مدل سروكوال 

بررسي شد و طبق نظرات خبرگان و معيارهاي  بزرگدر ادارات خدمات مشتركين شركت توزيع برق تهران كيفيت خدمات دهنده  طرح بهبود
بهترين بر اساس نتايج آن، ها محاسبه شد و ماتريس ارزيابي طرح سوپرسپس اي بررسي گرديد؛ ها با فرايند تحليل شبكهمذكور، ابعاد مختلف آن

)، در پژوهشي با استفاده از رويكرد كمي و با استفاده از روش تحقيق ١٣٩٤( ويانيخد لطيفيان ون همچنيديد. انتخاب گر )١(طرح شماره  طرح
اين نتايج پرداختند. ل ابر اساس مدل سروكو تحليل شكاف كيفيت خدمات سازمان بهداشت و درمان صنعت نفت مشهدپيمايشي، به -توصيفي

انتظارات  ،و به طور كلي كيفيت خدمات ارائه شده بودرد انتظار و خدمات ارائه شده تفاوت معنادار بين كيفيت خدمات موپژوهش نشان دهنده 
 ٨/١ به مقدار و كمترين شكاف در بعد محسوسات ٣٦/١ به مقدار . در اين تحقيق بيشترين شكاف در بعد همدليبودرا برآورده نكرده  مشتريان

انجام دادند.  "سنجش كيفيت خدمات در هلدينگ صنايع تجهيزات نفت"ت عنوان ) نيز پژوهشي تح١٣٩٢تبريزي و همكاران ( دست آمده است.به
وجود داشته و در تمامي ابعاد كنندگان خدمت دريافتداري بين انتظار و عملكرد اين است كه در تمامي ابعاد تفاوت معني هنتايج حاصله نشان دهند

بندي انجام شده نيز، رضايت و ادراكات مشتريان از عملكرد تأييد شده است. در رتبهسطح انتظار از عملكرد بيشتر است. همچنين همبستگي بين 
در پژوهشي كمي، به تعيين سطح كيفيت خدمات آموزشي با استفاده از مدل ) ٢٠١٩و همكاران ( ٣كارواتي. باشدمهمترين بعد قابليت اعتبار مي

هاي اين پژوهش نشان داد تفاوت معناداري (واقع در اندونزي) پرداختند. يافته ٤وكارزيابي كيفيت خدمات سروكوال در مدارس عمومي در غرب لمب
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از وضعيت موجود در  آموزاندانشادراك مدارس مذكور وجود دارد؛ بدين معنا كه آموزان از كيفيت خدمات آموزشي بين ادراك و انتظارات دانش
بخش در غرب لمبوك (واقع در اندونزي) رضايتو سطح كيفيت خدمات آموزشي در مدارس عمومي  تري از وضعيت مطلوب قرار داردسطح پايين
 ديدگاه از سريلانكا در خصوصي متوسطه مدارس خدمات كيفيت پژوهشي كمي تحت عنوان بررسي)، ٢٠١٨( ١علاوه بر آن، جاياواردنانبوده است. 

انجام داد. هدف اصلي اين پژوهش، تعيين سطح كيفيت خدمات آموزشي  ٢كلمبو در وصيخص معتبر دبيرستان يك به ويژه مراجعه با آموزاندانش
بود. در اين راستا، يك دبيرستان معتبر خصوصي در ارائه شده در مدارس متوسطه خصوصي سريلانكا به منظور ارتقاي سطح كيفيت تحصيلات 

از كيفيت  آموزاننشان داد كه تفاوت معناداري بين ادراك و انتظارات دانشهاي اين پژوهش كلمبو به عنوان مطالعه موردي استفاده شد. يافته
به  "٤ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي مدارس با استفاده از مدل سيپ"در پژوهشي با هدف ) ٢٠١٨( ٣عزيز و همكارانخدمات آموزشي وجود دارد. 
ارتباطات  شرفته،يپ يتكنولوژ مانند؛ نداهمتمركز شد تيفيمختلف بر آموزش باك ياز مدارس با استفاده از ابزارها يگروهاين نتيجه دست يافتند كه 

بر  يمنف ريتأثداراي كه  نظري يريگادي برحال، مشخص شد كه معلمان  نيبا ا ؛يريادگيآموزش و  يراهبردها نيمرتبط و همچن يهاثر، دورهؤم
 يهامدارس در ساختمانمناسب وجود داشت و ثر و ؤم طيمحو  فضاكمبود  ن،يا. علاوه بر آموزان است، تمركز دارنددانش يفكر يهاييتوانا

  د. قرار گرفتن يااجاره
حاكي در رابطه با ارزيابي كيفيت خدمات صورت گرفته است، اما بررسي پيشينه پژوهش  هاي داخلي و خارجي فراوانيكه پژوهشبا وجود اين
ي هاي آموزشخدمات در واحدكيفيت موضوع ارزيابي اند و ها و مؤسسات آموزشي انجام شدهنشگاهها، در حوزه دااكثر اين پژوهشاز آن است كه 

و فقط مطالعات  كمتر مورد توجه پژوهشگران قرارگرفته است هاي زير مجموعه صنعت نفتخصوص در واحدهاي آموزشي شركتبه، هاسازمان
، و همكاران هاي زير مجموعه صنعت نفت صورت گرفته كه نتايج اين مطالعات (تبريزيكمي در رابطه با ارزيابي كيفيت خدمات ساير بخش

تظارات ) نيز نشان دهنده تفاوت معنادار بين ادراك و ان١٣٩٧، ي؛ آذربايجان١٣٩٦؛ رحيمي باغملك و ساداتي، ١٣٩٤؛ لطيفيان و خديويان، ١٣٩٢
كاهش كاركنان از كيفيت خدمات آموزشي است؛ بدين معنا كه سازمان مربوطه قادر به برآورده ساختن انتظارات كاركنان نبوده و اين امر منجر به 

با باكيفيت آموزشي خدمات هاي ضرورت ارائه دورهي و آموزش خدمات گاهيو جا تيتوجه به اهمبا لذا انگيزه و نارضايتي آنان شده است. 
كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ؛ فقدان پژوهشي كه نهاي اختصاص يافته به آدرنظرگرفتن هزينه
  شود. ، احساس ميايران را ارزيابي كند

  اهداف پژوهش 
  هدف اصلي 

  است.  "ايرانخدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ارزيابي كيفيت "هدف اصلي پژوهش حاضر، 
  اهداف فرعي 

   شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران؛ آموزش . ارزيابي وضعيت موجود كيفيت خدمات واحد ١
از كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط آنان (وضعيت مطلوب) و انتظارات كاركنان از وضعيت موجود بين ادراك  تفاوتميزان بررسي . ٢

  ايران.  لوله و مخابرات نفت

  سؤالات پژوهش 
  ؛ل چگونه است؟ابر اساس مدل سروكو ايران كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفتموجود وضعيت  .١
 از كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفتآنان (وضعيت مطلوب) و انتظارات كاركنان از وضعيت موجود آيا بين ادراك . ٢

   تفاوت معناداري وجود دارد؟ ايران
   

  
                                                           
1. Jayawardena 
2. Colombo  
3. Aziz et al  
4. CIPP 
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  روش پژوهش
ارزيابي كيفيت خدمات ارزيابي كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران بر اساس مدل  حاضر، هدف اصلي پژوهش

كيفيت  وضعيتمند نظام توصيفهش به پژو ينا دركاربردي است؛ زيرا  هدف و ماهيت، به توجه با پژوهش حاضر اساس، است. بر اين لاسروكو
با توجه به نحوه  پژوهش حاضر. همچنين دارد را سازماني هاييگيريمدر تصمه استفاديت قابل آمده،ستدهبج نتاي وشده  پرداخته ت واحد مذكورخدما

آوردن ستدهبل دنبابه  پژوهش اين زيراانجام شده است؛ پيمايشي -توصيفي روش تحقيقها، با استفاده از رويكرد كمي و بر اساس گردآوري داده
پژوهش جامعه آماري  .باشدميخطوط لوله و مخابرات نفت ايران شركت  آموزش واحد خدمات كيفيت به نسبتن كاركنا نظراته دربارتي اطلاعا
 يريگنمونه وهيشحاضر در پژوهش  باشد.نفر مي ٨١٠به تعداد  ١٣٩٧كليه كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران در سال شامل ، حاضر

آورد ربنفر  ٢٦٠فرمول كوكران به تعداد با استفاده از نيز حجم نمونه باشد. از ميان جامعه آماري مورد مطالعه ميتصادفي ساده ي ريگاز نوع نمونه
ل از قبيل امكان تطابق امدل سروكوهاي با توجه به ويژگي .باشدميل اسروكواستاندارد كيفيت خدمات پرسشنامه  ها،دادهابزار گردآوري . گرديد

، اهميت نسبي ابعاد آن با انواع مراكز خدماتي، روايي و اعتبار مطلوب آن در مقايسه ادراك و انتظار مشتريان، توانايي مقايسه دوباره امتيازهاي مدل
آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت واحد ارزيابي كيفيت خدمات  گانه آن در ادراك كيفيت خدمات و همچنين سهولت استفاده آن،ابعاد پنج

گويي، تضمين اعتماد، پاسخقابليت (عوامل محسوس،  لفهؤال است كه پنج مؤس ٢٢اين پرسشنامه شامل  .به واسطه اين مدل صورت گرفتايران 
استفاده شده است؛  ١دست آوردن روايي پرسشنامه مذكور، از روايي صوريجهت به كند.گيري مياي ليكرت، اندازهطبقه ٥و همدلي) را در طيف 

سپس، پرسشنامه نهايي تهيه و تكميل شد.  نظران مورد ارزيابي قرارگرفت وگيري (پرسشنامه)، توسط اساتيد و صاحببه اين صورت كه ابزار اندازه
كه نشان ) محاسبه شد ٩٤/٠( آلفاي كرونباخ بضريمقدار كه  مورد بررسي قرار گرفت ٢با استفاده از روش آلفاي كرونباخ پرسشنامه نيزي يپايا

(نمونه مورد  ١٣٩٧كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران در سال فراواني توزيع  .باشدمي پژوهش حاضري بالاي پرسشنامه يپايادهنده 
  ) مشخص شده است. ٢در جدول شماره (مطالعه)، به تفكيك جنسيت، سن، تحصيلات، سابقه خدمت و نوع استخدام 

   در پژوهش كنندگانشناختي مشاركتهاي جمعيتويژگي. ٢ جدول

  درصد فراواني  فراواني  ها ويژگي  رديف

  جنسيت  ١

٨/٥٥ ١٤٥  زن  

٢/٤٤ ١١٥  مرد  

 ١٠٠ ٢٦٠  كل

  سن  ٢

٢٠  ٥٢  ٢٠-٣٥  

٦٤  ١٦٧  ٣٦-٥٠  

  ١٦  ٤١  به بالا ٥٠

  ١٠٠  ٢٦٠  كل

  تحصيلات   ٣

  ٣/٧  ١٩  ديپلم

 ٢/٢٤  ٦٣  كارداني

  ٢٠  ٥٢  ليسانس

  ٣/٢٢  ٥٨  ارشد

  ٢/٢٦  ٦٨  دكتري

  ١٠٠  ٢٦٠  كل

  نوع استخدام  ٤
٨/٢٣ ٦٢ قراردادي  

 ٣٠ ٧٨ قرارداد مستقيم

                                                           
1. Face Validity 
2. Cronbach's Alpha  
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٧/٢٢ ٥٩ پيماني  

٥/٢٣ ٦١ رسمي  

 ١٠٠ ٢٦٠ كل

  سابقه خدمت  ٥

و كمترسال  ١٠  ٣٩ ١٠١ 

١١-٢٠  ٢١ ٥٥ 

٢١-٣٠  ٤٠ ١٠٤ 

 ١٠٠ ٢٦٠ كل

آمار  ، كجي و كشيدگي)؛ و در بخشانحراف معيار ،ميانگين ،فراواني(هاي از شاخصآمار توصيفي  در بخشها تجزيه و تحليل داده به منظور
   .است استفاده شده )٢وابسته تيو  ١ايتك نمونهتي  كپارامتري هايآزموننيز از ( استنباطي

  هايافته
   .ارائه شده است )٣( شماره جدول در اطلاعات توصيفي متغيرهاي پژوهش آمار توصيفي:

  در پژوهش حاضر مورد مطالعه هاي راطلاعات توصيفي متغي. ٣ل جدو

 ميانگين تعداد ابعاد 
    انحراف 

 معيار

 كشيدگي  كجي

 انحراف آماره انحراف آماره

ت موجود
ضعي

و
  

 ٣٠١/٠ ٩٣٨/٠ ١٥١/٠ -٠٣٧/١ ٥٢/٢ ٥٥/١٦  ٢٦٠ فيزيكي

١٥١/٠ -٤٩٥/٠ ٤٦/٣ ١٦/١٩ ٢٦٠ اطمينان  ٣٠١/٠ -١١٥/٠  

١٥١/٠ -٤١٣/١ ٣٥/٣ ٦١/١٧ ٢٦٠ تضمين  ٣٠١/٠  ٩٩٥/٠  

١٥١/٠ -٦٢٢/٠ ٥٧/٢ ٣٨/١٥ ٢٦٠ پاسخگويي  ٣٠١/٠ ٢٩٣/٠  

١٥١/٠ -٠١٩/٠ ٨٤/٢ ١٢/١٩ ٢٦٠ همدلي  ٣٠١/٠ -٦١٠/٠  

ت مورد انتظار
ضعي

و
١٥١/٠ -٠٩٩/٠ ٠٩/٤ ٠٩/١٥ ٢٦٠ فيزيك    ٣٠١/٠ -٥٠١/١  

١٥١/٠ -٢١٤/٠ ٣٨/٣ ٦٣/٢٠ ٢٦٠ اطمينان  ٣٠١/٠ -٨٥٦/٠  

١٥١/٠ -٨٩٢/٠ ٣٣/٢ ٣٨/١٧ ٢٦٠ تضمين  ٣٠١/٠ ٥٢٠/٠  

١٥١/٠ -٦٥٥/٠ ٣٥/١ ٨٨/١٨ ٢٦٠ پاسخ  ٣٠١/٠ -٢٢٠/١  

١٥١/٠ ٠٩٧/٠ ٩٢/١ ٥١/٢٢ ٢٦٠ همدلي  ٣٠١/٠ -٥١٥/١  

١٥١/٠ -١٢٣/٠ ٩٧/٧ ٣٦/٨٣ ٢٦٠ مورد انتظار  كل  ٣٠١/٠ ٦٠٥/٠  

١٥١/٠ ٠٠٧/٠ ٢٢/١٠ ٥١/٩٤ ٢٦٠ موجود  ٣٠١/٠ -٨١٨/٠  

در حاضر پژوهش مورد مطالعه ميانگين و انحراف معيار) متغيرهاي  توصيفي (تعداد، اطلاعات شود،مي) مشاهده ٢( شماره در جدولطور كه همان
؛ بر اين قرار دارد )-٢(و  )+٢(هاي كجي و كشيدگي در فاصله و كل ارائه شده است. مقادير آماره شاخص مورد انتظارموجود،  وضعيت سه بخش

هاي پارامتريك مربوطه مونالات استنباطي پژوهش از آزؤو در ادامه براي تحليل س تأييد كردها را توان فرض نرمال بودن توزيع دادهمي اساس
   استفاده كرد.

   آمار استنباطي

                                                           
1. One Sample T-Test  
2. Paired Sample T-Test  

كل
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 اين تي كه شامل فاصلهآزمو هايفرضپيش ،هازمونآتي، قبل از استفاده از اين پارامتريك هاي زمونآاست، با توجه به استفاده از  ذكرلازم به 
پارامتريك  توان از آمارقرار گرفت، تا اطمينان حاصل گردد كه مي متغيرها است، مورد بررسي نرمال توزيع و هاواريانس همگني ،هاداده بودن

گروه  دو هايواريانس همگني فرض نبود، لذا در بين متغيرها معنادار لوين Fمقدار  نشان داد هاواريانس همگني با ارتباط استفاده كرد. نتايج در
 نرمال متغيرها است. نشانگر توزيع اسميروف-كولموگروف آزمون از آمده دستبه نتايج همچنين كرد. توان از آزمون تي استفادهمي رعايت شده و

وضعيت موجود كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران بر اساس مدل ارزيابي كيفيت ): ١سؤال شماره (
  خدمات سروكوال چگونه است؟ 

شود؛ اي سؤالات پرسشنامه، ميانگين نظري، متوسط عددي هر سؤال در نظر گرفته ميدست آمده و مقياس پنج درجههاي بهبر اساس داده
) به عنوان ميانگين نظري در نظر گرفته شده است. بر اين اساس، به منظور بررسي وضعيت موجود ٣پرسشنامه، (عدد  سؤالاتبنابراين در كل 
هاي مدل ارزيابي كيفيت خدمات سروكوال، نمره كل با توجه به مؤلفه ايران شركت خطوط لوله و مخابرات نفتواحد آموزش كيفيت خدمات 

كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و د بررسي وضعيت موجونتايج ) مقايسه شده است. ٦٦وضعيت موجود، با ميانگين نظري (عدد 
مقايسه معناداري نمره كل وضعيت ) و نتايج ٤در جدول شماره ( لاسروكوكيفيت خدمات مدل ارزيابي هاي مؤلفهبر اساس  ايران مخابرات نفت

) ٥در جدول شماره ( لاسروكوارزيابي كيفيت خدمات بر اساس مدل  ايران موجود كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت
   گزارش شده است.

بر ابران هاي كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت لفهؤوضعيت موجود مبررسي  نتايج. ٤جدول 

   السروكوكيفيت خدمات اساس مدل ارزيابي 

  t  ها گويه
درجه 

  آزادي
  داريسطح معني

تفاوت 

  ميانگين

  ٢٣٨/٠ ٠٠٣/٠ ٢٥٩ ٠٥٢/٣  واحد آموزش داراي تجهيزات مدرن است.

  ٤٥٠/٠ ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٦١٦/٥  .آموزش از نظر ظاهر زيبا هستندامكانات فيزيكي در واحد 

  ٤٦٢/٠ ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٧٠٦/٥  .كاركنان واحد آموزش ظاهري زيبا و آراسته دارند

  ٣٦٥/٠ ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٨٢٤/٤  .اسناد و مدارك در واحد آموزش مرتب و منظم هستند

  ٠٩/٣ ٠٠٠/٠ ٢٥٩ ١٩٨/١٢  بعد فيزيكي

  ٤٠٠/٠ ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٢٦٧/٥  .دهدكار كارمندان را انجام مي ،شدهواحد آموزش در زمان وعده داده 

واحد آموزش براي رفع مشكل از خود علاقه   ،وقتي كارمندان مشكلي داشته باشند

  .دهدنشان مي
٢٦٩/٠ ٠٠١/٠ ٢٥٩  ٤٢٩/٣  

خدمات را بدون اشتباه و در اولين زمان به كارمندان خود ارائه ، واحد آموزش

  .دهدمي
٨٩٤/٢  ٠٠٤/٠ ٢٥٩  ٢٣١/٠  

٦٤٨/٦  .كندارائه مي ايشانه ، بواحد آموزش خدمت را تا زمان وعده داده شده به كارمندان  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٥٢٣/٠  

٦٩٣/٢  .كيد داردأبر ارائه گزارشات و اسناد و مدارك بدون غلط و اشتباه تواحد آموزش   ٠٠٨/٠ ٢٥٩  ٢١٢/٠  

٨٩/٢٦  بعد اطمينان  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٦٣/٥  

٦٣٠/٨  .كندواحد آموزش در كارمندان شركت اطمينان خاطر ايجاد ميرفتار كاركنان   ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٦٩٢/٠  

٢٢٥/٢  .كنندواحد آموزش احساس امنيت مي كارمندان در ارتباطشان با  ٠٢٧/٠ ٢٥٩  ١٧٧/٠  

٦٥٨/٥  .كنندواحد آموزش همواره با كارمندان، با ادب و تواضع رفتار مي كاركنان  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٤٦٩/٠  

داراي دانش كافي  الات كارمندانؤس جهت پاسخگويي به واحد آموزش كاركنان

  .هستند
٤٨١/٣  ٠٠١/٠ ٢٥٩  ٢٧٧/٠  

١٦/٨٦  بعد تضمين  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٣٨/٩  
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ها آموزش چه زماني به آن گويند كه دقيقاًكارمندان واحد آموزش به كارمندان مي

  .دهندمي
٩١١/٤  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٣٩٦/٠  

د كننبه كارمندان ارائه مي خدمات را بدون معطلي (سريع) آموزش، كاركنان واحد

  )كننداملاتشان با واحد آموزش احساس امنيت ميع(كاركنان با ت
٤٤٣/٣  ٠٠١/٠ ٢٥٩  ٢٧٣/٠  

٥٥٦/٢  .واحد آموزش همواره براي كمك به كارمندان تمايل دارندكاركنان   ٠١١/٠ ٢٥٩  ٢١٢/٠  

٧٧٨/٤  .الات كارمندان هستندؤگويي به سآماده پاسخكاركنان واحد آموزش در همه حال   ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٣٩٢/٠  

٢٦/٣٧  بعد پاسخگويي  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٩٨/٦  

٠٣٣/٣  .دهدواحد آموزش به كارمندان خود توجه فردي نشان مي  ٠٠٣/٠ ٢٥٩  ٢٤٢/٠  

٥٧٠/٦  .واحد آموزش به من توجه شخصي داشته باشدانتظار دارم   ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٥٢٣/٠  

٢٩١/٣  .دارم كه  كارشناسان صميمانه بهترين منفعت را برايم در نظر بگيرنداانتظار   ٠٠١/٠ ٢٥٩  ٢٧٣/٠  

٣٠٤/٣  .شان را بفهمنداصكاركنان از كارشناسان انتظار دارند كه نيازهاي خ  ٠٠١/٠ ٢٥٩  ٢٦٩/٠  

٠٣٤/٧  .ساعات كاري واحد آموزش براي تمامي كاركنان مناسب و راحت است  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٥٣٨/٠  

١١/٦٨  بعد همدلي  ٠٠٠/٠ ٢٥٩  ٥١/٧  

  

. مقايسه معناداري نمره كل وضعيت موجود كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران بر اساس ٥جدول 

  مدل ارزيابي كيفيت خدمات سروكوال 

  ٦٦ميانگين نظري =   

  

  وضعيت موجود

t اختلاف ميانگين  سطح معناداري  درجه آزادي  

٦٢٦٩٢/٢٨  ٠٠٠/٠  ٢٥٩ ١٨٧/٤٥ 

دار است؛ با توجه به مقادير مثبت ها با ميانگين نظري معنا) حاكي از آن است كه تفاوت وضعيت موجود در بيشتر گويه٥) و (٤نتايج جداول شماره (
آموزش شركت خطوط لوله و كنندگان در پژوهش، وضعيت موجود كيفيت خدمات واحد توان گفت شركتها ميدر كليه گويه ميانگيناختلاف 

  دانند. ال، بالاتر از ميانگين ميهاي مدل ارزيابي كيفيت خدمات سروكومخابرات نفت ايران را بر اساس مؤلفه

آيا بين ادراك و انتظارات كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران از كيفيت خدمات واحد آموزش تفاوت معناداري  ): ٢سؤال شماره (
  ارد؟ وجود د

. مقايسه زوجي نمره كل وضعيت موجود و مورد انتظار كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ٦جدول 

   ايران بر اساس مدل ارزيابي كيفيت خدمات سروكوال

  

وضعيت موجود و 

  مورد انتظار

  سطح معناداري  درجه آزادي t  خطاي انحراف  انحراف معيار  ميانگين

٧٨/٦  
 
١٠/٩ 

 

٥٦٤/٠ 

  

٠٢/١٢  

  

٠٠١/٠ ٢٥٩ 

ال دوم پژوهش ؤدر پاسخ به س ،)p<0/05(ش در پژوه گانكنندهاي شركتدار بين پاسخاو وجود تفاوت معن )٦( شماره نتايج جدول بر اساس
وجود دارد  معناداريتفاوت  از كيفيت خدمات واحد آموزش ايران توان گفت بين ادراك و انتظارات كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفتمي

   تري از وضعيت مطلوب قرار دارد.و ادراك كاركنان از وضعيت موجود در سطح پايين
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  گيري و نتيجه بحث
بهبود  ،خدمت كاركنان ككاهش تر، مشتريان و توجه رضايتها، افزايش كيفيت خدمات آموزشي، موجب ايجاد مزيت رقابتي، كاهش هزينه ارتقاء

ضروري اساسي و اي مسئله ،كيفيت خدمات آموزشي ءارتقاهدف مهم توجه به  بنابراين؛ شوددر نهايت تحقق اهداف سازمان ميو  آنان عملكرد
نياز و ركن اساسي پيش ،كيفيت خدمات مذكور شي، عامل كليدي در بهبود و ارتقاءدر اين راستا، ارزيابي كيفيت خدمات آموز شود.محسوب مي

ارزيابي كيفيت خدمات واحد آموزش شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايران . بر اين اساس، پژوهش حاضر با هدف اصلي باشدمي سازمانتوسعه 
بر اساس  پيمايشي انجام شد.-تحقيق توصيفي پژوهش حاضر با استفاده از رويكرد كمي و بر اساس روشانجام پذيرفت.  لاسروكو مدلبر اساس 

كيفيت خدمات واحد آموزش شركت  وضعيت موجود، هابا توجه به مقادير مثبت اختلاف ميانگين در كليه گويهو  ايتك نمونهنتايج آزمون تي 
حاصل از  نتايجاست. بالاتر از ميانگين ، كنندگان در پژوهششركتاز منظر  لابر اساس مدل ارزيابي سروكو ايران خطوط لوله و مخابرات نفت

)، باقرزاده و ١٣٩٢و همكاران، ( )، تبريزي١٣٨٨عليرضايي و اميني (هاي پژوهشبا نتايج خدمات  كيفيتموجود  يتاز نظر وضعپژوهش حاضر 
كيفيت خدمات بالاتر  وضعيت موجودباشد؛ زيرا در مطالعات مذكور نيز، مي ) همسو١٣٩٦) و خواجه سپهر(١٣٩٥بزازيان و سعيدنيا ( ،)١٣٨٨باقرزاده (

) ٢٠٠٦( ١) و آلويس ووييرا١٣٩٦(باغملك و ساداتي  )، رحيمي١٣٩٤لطيفيان و خدويان (هاي پژوهشايج با نتارزيابي شده است؛ و از ميانگين 
همچنين  .ارزيابي شده استاز ميانگين  ترپايينكيفيت خدمات  وضعيت موجودها، بر خلاف پژوهش حاضر، باشد؛ زيرا در اين پژوهشسو ميناهم

در ابعاد  از كيفيت خدمات واحد آموزش ايران ادراك و انتظارات كاركنان شركت خطوط لوله و مخابرات نفتبين تي وابسته، بر اساس نتايج آزمون 
تري در سطح پايين كيفيت خدمات (وضعيت موجود)وجود دارد و ادراك كاركنان از  معناداريتفاوت  گويي و همدليفيزيكي، قابليت اطمينان، پاسخ

كيفيت ادراك كاركنان از ؛ اما اين تفاوت معنادار در بعد تضمين مشاهده نگرديد؛ بدين معنا كه قرار دارد ر)(وضعيت مورد انتظا از وضعيت مطلوب
 ات كاركنانادراك و انتظارشكاف بين از نظر . قرار دارد (وضعيت مورد انتظار) تري از وضعيت مطلوببالاتريدر سطح  خدمات (وضعيت موجود)

 ٣)، چوآ٢٠٠٤( ٢)، فاگانل و ماكيوربا١٣٩٠هداوند و صادقيان (هاي پژوهش دست آمده در پژوهش حاضر با نتايجبه، نتايج آموزشي كيفيت خدماتاز 
 ي بينمعنادارتفاوت هاي اشاره شده نيز، در يك راستا قرار دارد؛ زيرا در پژوهش ) ١٣٩٥بزازيان و سعيدنيا (و  )١٣٨٨) ، باقرزاده و باقرزاده (٢٠٠٤(

قرار  تري از وضعيت مطلوبدر سطح پايينكيفيت خدمات وجود دارد؛ بدين معنا كه ادراك كاركنان از كيفيت خدمات كاركنان از  و انتظارت ادراك
باشد؛ زيرا در مطالعات مذكور، بر خلاف مي) ناهمسو ١٣٩٦( ) و خواجه سپهر٢٠٠٦)، آلويس ووييرا (١٣٩٤و با نتايج لطيفيان و خدويان (؛ دارد

در  كيفيت خدمات وجود ندارد؛ بدين معنا كه ادراك كاركنان از كيفيت خدماتكاركنان از  و انتظارت ادراك ي بينمعنادارفاوت تپژوهش حاضر، 
  . قرار دارد از وضعيت مطلوب برابر يا بالاتريسطح 

ارائه خدمات بحث  ،گريد يدارد و از سو كشور يو اقتصاد يدر تحولات اجتماع يريناپذصنعت نفت نقش مهم و انكاربه طور كلي، از يك سو، 
هاي و خواسته دارد. سازماني موفق است كه به درك نيازها ياژهيو تيمرتبط با صنعت نفت اهم يهاخصوص سازمانها بهسازمان يدر تمام يآموزش

شركت خطوط لوله و مخابرات نفت كاركنان  يكه برا يآموزشخدمات لذا  ؛توجه نموده و سعي در بهبود آن عوامل داشته باشد كاركنانشاساسي 
 ديبا ،يآموزش خدمات تيفي. كرديصورت پذ ياژهيو توجه و ريبا تدب ديبا شود،ارائه ميصنعت نفت  هاي زيرمجموعهبه عنوان يكي از شركتايران 

 كمك خواهد كرد. زيسازمان ن تيكاركنان خواهد شد، بلكه به تقو ينه تنها باعث رشد فرد زيرا ؛شود تيمطلوب هداوضعيت و به سمت  يابيارز
 ،له با وضعيت مطلوب هستند (ابعاد فيزيكيفاصداراي  كاركنانهايي كه از نظر لفهؤم دست آمده در پژوهش حاضر ضروري استمطابق با نتايج به

هر چه بيشتر  ،ين كه از نظر كاركنان در سطح مطلوبي قرار داردو بعد تضم دنقرار گيربيشتر مورد توجه بيشتر پاسخگويي و همدلي)  ،اطمينان
  تقويت گردد. 

  : گرددپيشنهاد ميدست آمده از اين پژوهش بهبا توجه به نتايج 
بعد فيزيكي، ضروري است امكانات و تجهيزات كارآمد و كافي نظير امكانات و تجهيزات مرتبط با شغل، دست آمده در با توجه به نتايج به .١

  امكانات و تجهيزات ارتباطي، رفاهي و غيره به منظور ارتقاء كيفيت خدمات آموزشي فراهم گردد؛ 
ر زمينه ارائه خدمات آموزشي نظير زمان ارائه خدمات، بعد قابليت اطمينان، ضروري است تعهداتي كه ددر دست آمده . با توجه به نتايج به٢

شود، به طور دقيق عملياتي گردد؛ همچنين تلاش و اشتياق كامل مسئولان مربوطه در راستاي حل مشكلات شيوه ارائه خدمات و غيره ارائه مي

                                                           
1. Alois Vevira 
2. Faganel & Macyurba 
3. Chua 
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  كاركنان باشد؛ 
هاي سيت نسبت به ارائه خدمات آموزشي و هشياري در قبال درخواستگويي، ضرورت حسابعد قابليت پاسخدر دست آمده . با توجه به نتايج به٣

به اين موضوع  شركت خطوط لوله و مخابرات نفت ايرانگردد كه نيازمند توجه جدي واحد آموزش كنندگان خدمات آموزشي مطرح ميدريافت
  است؛ 
اي بشود، به ها برخورد ويژهروحيات افراد، با هر كدام از آن توجه به ضمندر بعد همدلي، ضروري است دست آمده . با توجه به نتايج به٤
   را درك كرده است و براي سازمان مهم هستند. هاقانع شوند كه سازمان آن كاركنانكه  ايگونه
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