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کارکنانیدر نیاز سنجی آموزشمدار مشتري رویکردي "مدل گسترش عملکرد کیفیت"
)با نگاهی به آموزش ضمن خدمت کارکنان سازمان کتابخانه مرکزي آستان قدس رضوي( 

1حمید ژیان پور

چکیده 

سازگار شده ايحلهرویکردي است که در قلمرو آموزش با بکارگیري روش سه مر) 2QFD(مدل گسترش عملکرد کیفیت  
وطراحی دوره هاي آموزشی ، آنانبهبود اثربخشی و رضایت ،)فراگیران( شناسائی نیازهاي واقعی مشتریان درباآموزش می تواند

ارائه راحل هاي عملیاتی سایرکاربرد ها بابرنامه ریزي درسی و،رتبه دهی هاي اثر بخشی فنون آموزشی در نیل به اهداف آموزشی
در این مقاله ابتدا به برخی از الگو ها ورویکرد هاي مهم در نیاز .در آموزش کارکنان موثر باشد،برنامه ها و خدمات با کیفیتبراي 

سپس ارتباط میان نیاز سنجی آموزشی با بهبود و ارتقاء سطح عملکرد کیفیت مورد بحث قرار می .می شودسنجی آموزشی اشاره
در تعیین مشخه ها ي مناسب در نیاز سنجی آموزشی) QFD(رد مدل گسترش عملکرد کیفیت در آخر به بررسی کاربوگیرد

.آموزش ضمن خدمت کارکنان سازمان کتابخانه مرکزي آستان قدس پرداخته می شود
.رضوي، کتابخانه مرکزي آستان قدس گسترش عملکرد کیفیتمدل نیاز سنجی آموزشی ، کارکنان ، :هاي موضوعیکلید واژه

مقدمه 
امروزه مبحث کیفیت و رضایت مشتري از محصولات تولیدي فراتر رفته و زمینه هاي خدماتی را نیز تحت پوشش قرار داده 

یکی از این زمینه ها، آموزش می باشد و مراد از آن فرآیندي است که افراد طی آن ، مهارت ، دانش و گرایش هـاي  . است
ش، نخسـت بایـد مشـتریان را    براي ارتقاي کیفیـت آمـوز  ).1994، 3کستون( دمناسب را جهت ایفاي نقش خاصی می آموزن

در ).1997، 4لـم و زاتـو  ( این امر نیازمند تعریف و ارزیابی مشتریان ، طرز تلقی ، نیازها و خواسته هـاي آنهاسـت   . شناخت
هستندکه به بسیاري شی سازمان ها و موسسات آموزاینجا این سئوال مطرح است که مشتریان آموزش چه کسانی هستند؟ 

سـازمان هـائی کـه هزینـه هـاي      از بخش عمـده اي از مـردم و  ندمشتریان خود خدمت می کند این گروه مشتریان عبارت
خصوصی که بـا اسـتخدام فـارغ التحصـیلان از خـدمات مشـاوره اي ،       یا موسسات دولتی ووموسسات را تامین می کنند

،دانشـگاه هـا  اولیـه  نهایتا فراگیران به عنوان مشتریان وآنان برخوردار می شوندپژوهشی و فعالیت هاي اداري و سازمانی 
نگرش مهارت ودانش،،در فرآیند آموزشوندراز تعامل بیشتري با سیستم آموزشی برخورداکهمراکز آموزشیموسسات و

ریان واقعی هستندکه محصـول سیسـتم   این گروه یعنی فراگیران مشت.به محیط کار می برندآنرا با خودودریافت می کنند
طی سالیان اخیرروش ها .)22-55،ص 1381و همکاران ،ترجمه عباسی و یزدان پناه ،5رناهو( آموزشی محسوب می شوند

و كارشناس سازمان كتابخانھ ھا، موزه ھا و مركز ارشد تحقیقات آموزشيكارشناس-١
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Quality functional deployment -٢

Chaston -٣

Lam, K, , & Zhao-٤

Hwarng ,Braian ,H, & Attner -٥



2

و فنون آموزشی بسیاري به منظور اثر بخشی در رسیدن به اهداف آموزشی فراگیران در دانشگاه ها ، موسسـات آموزشـی و  
در دسـتیابی بـه اهـداف    دمت کارکنان مورد استفاده قرار گرفته اند هرچند اثر بخشی ایـن روش هـا  مراکز آموزش ضمن خ

آموزشی قابل بحث است با این حال این واقعیت را نمی توان نادیده گرفت که این مراکز در رسیدن بـه سـطحی ازبهبـود ،    
حیط هاي آموزشی در برآورده ساختن نیازهـاي  رقابتی شدن م.گسترش عملکرد کیفیت با چالش هاي روبرو هستندوارتقاء

شناسائی نیاز هاي واقعی فراگیران به عنوان مشتریان ،واقعی فراگیران به منظوربه دست آوردن بقاء، رشد و کیفیت آموزشی
ن چالش عملکرد در سطح قابل قبول و با کیفیت باشند از جمله ایاولیه وتربیت دانش آموختگانی که داراي مهارت ،توانائی و

بدین ترتیب شناسائی و انتخاب تکنیک هاي مناسب در نیل به اثر بخشی اهداف از پیش تعـین شـده مطـابق بـا     . ها است
ترجمه نیاز هاي واقعی فراگیران به الزامات آموزشی توام با گسترش عملکرد کیفیت مـی توانـد عـلاوه بـر تحقـق اهـداف       

رویکردي ) QFD(مدل گسترش عملکرد کیفیت  .الش ها کمک نمایدمدیریت نظام آموزشی در این مراکز به حل این چ
: است که در خارج از کشور در قلمرو آموزش با بکارگیري روش سه مرحله اي سـازگار شـده بـاآموزش توانسـته اسـت در      

آموزشـی ،  فراگیران آموزش عالی ، بهبود اثربخشی و رضایت آنان ، طراحی دوره هاي( شناسائی نیازهاي واقعی مشتریان 
رتبه دهی هاي اثر بخشی فنون آموزشی در نیل به اهداف آموزشی، برنامه ریزي درسی و سایرکاربرد ها  باارائه راحل هاي 

در ایـن مقالـه   .عملیاتی براي برنامه ها و خدمات با کیفیت، در آموزش عالی ودیگر سطوح حتی آموزش کارکنان موثر باشد
هم در نیاز سنجی آموزشی به مسئله کیفیت در آموزش و بهبـود آن از دیـدگاه مشـتریان    پس از معرفی برخی از الگوهاي م

و شناسـائی نیازهـا   به عنوان رویکردي مناسـب در )QFD("مدل گسترش عملکرد کیفیت"به کاربردو پرداخته آموزش
.و جلب رضایت آنان از آموزش پرداخته می شودآموزشالزامات آموزشی مشتریان

نیاز سنجی آموزشیمهم در رویکرد هاي والگو ها
.ی کنندمبرنامه ریزي ،نیازسنجی تکنیکی است که سازمان ها با تعیین نیازهاي اساسی خود براي اقدامات اثربخش
؟ تحت چه استنیاز موردنیازسنجی نشان می دهد که چه نوع برنامه هاي آموزشی در کجاي سازمان و براي چه کارکنانی

بنابراین ). 40،ص1388فرجاد،(د آموزش انجام شود؟ و معیارهاي ارزشیابی برنامه ها و دورهاي آموزشی چیست ؟شرایطی بای
شناسائی نیازهاي توسعه کارکنان در واحدهاي مختلف سازمانی و سپس نیازسنجی جهت تعیین فعالیت هاي مرتبط با رشد 

وزشی، ملاکهاي ارزیابی آموزش و طراحی برنامه آموزشی انجام نیاز سنجی دقیق در تدوین اهداف آم.آنان ضروري است
از این رو یکی از مهمترین عواملی که در افزایش اثر بخشی آموزش هاي کارکنان موثر .نقش مفید و موثر ایفا می نماید

ی نیازسنج)1386ن، سعیدي رضوانی وآهنچیا(است، انتخاب دقیق و جامع ترین رویکرد براي نیاز سنجی آموزشی است
آموزشی فرآیندي است که انجام آن مستلزم به کارگیري و استفاده از مدل ها، الگوها و ابزارهاي عملی و کارا است تا بتوان 
به نتایج حاصل از این فرآیند تکیه کرد وآن را به عنوان مبنایی براي پی ریزي سایر مراحل برنامه ریزي آموزشی به کار 

ل  نیاز سنجی می تواند باعث تسهیل و افزایش دقت و اعتبار فرآیند نیاز سنجی شود انتخاب یا طراحی و تدوین مد.گرفت
یک مدل مناسب باید قلمرو، روش ها و رویه هاي اجرایی و سایر ابعاد لازم جهت انجام یک پروژه نیاز سنجی را مشخص و 

موزشی در هر سطحی مستلزم طرح ریزي و اجراي پروژه هاي نیاز سنجی آ).1382مجتهد، مهدوي، سروش، (معین کند
انتخاب یا طراحی و تدوین الگوي نیازسنجی می تواند باعث تسهیل و پیروي از یک طرح و الگوي عمل مشخصی است

، روش ها و رویه هاي اجرایی، و )حوزه(یک الگوي مناسب باید هدف ، قلمرو.افزایش دقت و اعتبار فرآیند نیاز سنجی شود
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منظور از الگو، چهار )77،ص1379عباس زادگان و ترك، (یک پروژه را مشخص و معین کندسایر ابعاد لازم جهت انجام
خانیان، (چوب مفهومی ویژه اي است که فرآیند جمع آوري و تحلیل اطلاعات را راهنمائی و هدایت می کند

ن و متعددي را بري الگو ها ابزار هاي هستند که رویکرد ها و روش هاي نویفتحی واجارگاه معتقد است .).88،ص1387
ارزیابی و بهبود اثر بخشی خدمات آموزشی مهیا می کنند این ابزار ها می تواند طیف وسیعی از ابزار هاي کیفی تا کمی را 

نیاز سنجی نیز با استفاده از الگو هاي کاربردگرا در سنجش و ارزیابی دقیق ، واقع بینانه و اثر بخش نیازهاي .در بر بگیرند
ان مسئله آموزش با کیفیت را با توجه به منابع و امکانات محدود ودستیابی به حد اکثر بهره وري در جایگاه آموزشی مشتری

نتیجه اینکه نیاز سنجی فراتر از جمع آوري اطلاعات است این کار مستلزم . برنامه ریزي ، اجرا وارزشیابی مطرح می کند
ستیابی به توافق و تعهد در موقعیت هائی است که نظریات و بینش دقیق ، مذاکره و گفتگوي طولانی ، کوشش براي د

فتحی واجارگاه بر اساس اصول و مبانی نیاز سنجی چهار دسته .می باشدعلایق افراد و گروه ها مختلف با هم مطابق نیست
.الگو و روش براي نیاز سنجی معرفی می کند

در نیاز سنجیمحور–الگوي هدف -١
ز سنجی در نیامحور توافق الگوي -٢
محوردر نیاز سنجی - مسئلهالگوي -٣
).35ص 1384فتحی واجارگاه، (روش هاي ترکیبی در نیاز سنجیالگوي -٤

براي تحقق بخشیدن به طرح ها و الگوهاي نیازسنجی و کاربرد صحیح آنها روش ها و فنون متعدد و مختلفی براي نیاز 
شناسائی این روش ها براي موفقیت طرح .خاص خود را دارندسنجی آموزشی وجود دارد که هر کدام هدف ، کاربرد و شرایط

تکنیکی است که بیشترین نتایج معتبر را در ،ایده آل ترین تکنیک نیاز سنجی در کاربرد.نیاز سنجی ضرورت بسیار دارد
حیطه محدودیت مالی ، محدودیت هاي کارکنان و محدودیت هاي زمانی براي گروه مسئول نیاز سنجی فرآهم 

.در ادامه برخی از رایج ترین تکنیک هاي نیاز سنجی آموزشی را معرفی می کنیم ).120- 119،ص1386خراسانی، (سازد

تکنیک هاي نیاز سنجی آموزشی
با توجه به ماهیت سازمانها ، نوع و مراتب منابع انسانی راهها و روشهاي بسیاري براي تعیین نیازهاي آموزشی وجـود دارد  

هریک از روشـهاي تعـین نیـاز آموزشـی بـراي وضـعیت خاصـی        .و محدودیتهاي مربوط به خود را دارندکه هر کدام  مزایا 
فتحی واجارگـاه معتقـد   ). 29،ص1373ابطحی ، (این روشها ممکن است به تنهایی یا به صورت ترکیبی به کار روند.مناسبند

اما برخی از فنـون  . و در دسترس قرار دارداست که اگرچه براي اجراي نیاز سنجی آموزشی فنون متعددي تدوین شده است 
: این فنون عبارتند از. از کاربرد بیشتري در آموزش ضمن خدمت کارکنان برخوردارند

فـن تجزیـه و   ) 6، 1فن تجزیه و تحلیل خطا) 5، 4فن رویدادمهم) 4، 3فن تل استار) 3، 2فن فیش باول) 2، 1فن دلفی) ا
در اینجا به طور مختصر برخی از تکنیک هاي نیاز سنجی آموزشی مورد ).131-130،ص1383فتحی واجارگاه،(2تحلیل شغل

Delphi Technique -١

Fishbowl Technique-٢

Telstar Technique -٣

Critical Incident Technique-٤
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فنون و تکنیک هاي مورد بررسی  می تواند در انتخاب بهینه یک یـا چنـدین تکنیـک ، متناسـب بـا      .بررسی قرار می گیرد
:اهداف ، امکانات ، گستردگی کار و توانمندي مجریان کمک نماید

کنیک هاي نیازسنجی آموزشی باید به این دو نکته توجه  اساسی داشت که اولا  هریک از تکنیک ها و پس از ارائه انواع ت.
روش هاي نیاز سنجی داراي نقاط قوت و ضعف می باشند که یا مربوط به روش هاي اجراي این تکنیک ها می باشد و یـا  

زم نوعی اندازه گیري و سـنجش بـه مفهـوم    دوما  عمل سنجش در نیاز سنجی آموزشی مستل.  معطوف به ماهیت آن است
بر خی از شیوه هاي نیاز سنجی ، در واقع نوعی جمع بندي نظرات است و . استخراج نیازهاي آموزشی از منابع مختلف است

شاید بهتر باشد که بـه ایـن   .هیچ گونه استخراج و استنباطی توسط تیم  نیاز سنج و در فرآیند نیاز سنجی صورت نمی پذیرد
نی و سعیدي رضـوا (اي  نیازسنجی ، عنوان جمع بندي نظرات کارکنان راجع به دوره هاي مورد نیاز آموزشی داده شودشیوه

یکی از مزیت هاي مورد استفاده در برخی از روش ها و تکنیک هاي کاربردي در  نیـاز سـنجی آموزشـی    ).1386آهنچیان، 
از منابع مختلف و تاکید بر نتایج تعامل بین ایـن منـابع در نیـاز    اندازه گیري و سنجش به مفهوم استخراج نیازهاي آموزشی 

و بعد مربیان در قالب یک ) اولیاء ، صاحبنظران و مسئولان (این تعامل در سه بعد فراگیر، بعد سازمان . سنجی آموزشی است
گردد، نظـرات هـر سـه    مثلا اگر مساله این باشد که در یک سازمان چه آموزش هائی ارائه. تکنیک کیفی صورت می گیرد

به ( از نظر لاکس دال . در این میان توجه به نظر مخاطبان آموزش از اهمیت زیادي برخوردار است. گروه دریافت می شود
مزیت توجه به نظر مخاطبان در تعیین نیازهاي آموزشی ، دوري از غـرض ورزي اسـت   ) نقل از سعیدي رضوي و آهنچیان

ند که احتمالا منظور لاکس دال آن است ، که مخاطبان بر خلاف مدرسان ، سـازمان هـا،   رضوانی و آهنچیان بیان می کن.
درسـی  موادمنفعت خاصی در اضافه شدن مواد آموزشی جدید ندارند و از حذف... تولید کننده گان مواد آموزشی و مولفان و

کیفیت سطح خدمات آموزشی مطابق با نداي لزوم توجه به نظر مخاطبان یا مشتریان آموزش براي ارتقاء . متضرر نمی شوند
یکی ) QFD(مدل گسترش عملکرد کیفیت.مشتري  ضرورتی انکار ناپذیر در مبحث مدیریت کیفیت فراگیر  درآموزش است

.و چگونگی کاربرد آن در الزامات و نیاز سنجی آموزشی پرداخته می شودمدل در ادامه به معرفی این .از این مدل ها است

QFDاصول و مبانی آشنایی با

فیت سازمانی طراحی فرآورده ها ي خدماتی است که به طور واقعـی نیازهـاي اربـاب    ییکی از ضروري ترین چالش هاي ک
مشکلی که اغلب سازمانها غالبا با آن روبه مـی شـونداین اسـت کـه خواسـت هـا و       .رجوع و یا مشتریان را تامین می نماید

اغلب موارد به شکلی متفاوت از مشخصاتی که طراح در مورد فرآورده ها یا فرآیند به کار مشتریان در / نیازهاي ارباب رجوع 
ذهنیت لازم از یک طراح سیستم براي انتقال و تبدیل انتظارات و خواسـت هـاي اربـاب رجـوع و یـا      .می برد بیان می شود

که معمولا به طور عینـی در  ( رآورده به عملکرد ف) که اغلب به صورت اصطلاحات ذهنی و کیفی بیان می شود( مشتریان 

Error Analysis -١

Job Analysis -٢
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فن نخست مدیریت کیفیت براي کمک به این فرآیند و انتقال منظم خواست .قابل ذکر است) عبارات کمی بررسی می شود
این ویژگی ها را از طریق یـک  QFD"می باشدQFDگسترش کارکردکیفیت "ها و انتظارات ارباب رجوع و مشتریان 

هـار  چبکـارگیري روش صـنعتی   ) 247،ص1379شریف زاده،(به کار  می گیرد1کیل خانه کیفیتسري ماتریس ها براي تش
& Hauser(در  چهـار چـوب آمـوزش، نیـاز بـه انجـام بعضـی تعـدیلات و تنظیمـات دارد         QFDمرحلـه اي رسـمی   

Clausing,1988( خـدمت،  روش سازگارشده آن، سه مرحله اي و خدماتی است که مراحل آن عبارتند از طرح ریـزي
عباسی و (الگوي سازگار شده  را نشان می دهدزیر شکل .طرح ریزي ویژگی ها یا خصیصه هاي لازم و طرح ریزي عملیات

).29،ص1381یزدان پناه،

)29،ص 1381هوران و همکاران ترجمه عباسی و یزدان پناه،( QFDه اصـول و روش تـرجمان خـانه بـه خـانـ: 1تصویر 

این روش پس از دریافت خواسته هـاي مشـتري ، آن را بـه پـارامتر     .، ترجمان خانه به خانه استQFDتوان واقعی روش 
ترجمان نداهاي مشتري به ویژگی هاي خـدمت، سـپس   .هاي مختلف و نهایتا به الزامات عملیات قابل اجرا ترجمه می کند

رآیندکلیدي به الزامـات عملیـات ، از طریـق    ویژگی هاي خدمت به عملیات فرآیند کلیدي و نهایتا ترجمه عملیات فترجمه
( یک سري بحث و جلسات طوفان ذهنی و انجام مصاحبه با شرکت کنندگان و اساتید در آموزش و تحلیل گران سیستم ها

قـرار مـی   ) کیفیـت (پس از آن پارامترهاي مختلفی به صورت آزمایشی در خانه هاي.، به دست می آید)کارشناسان آموزش 
ژگی در خانه به دقت امتهان می گردد تا اطمینان حاصل شود که هر یک از آنها در مرحله مناسب ترجمان قرار گیرد و هر وی

نتایج به دست آمده از ترجمان نداهاي مشتري در مجموعه خانه کیفیت مسائل اساسی را که ناشـی از خواسـته هـا و    . دارند
).38تا 34همان منبع ،ص(کمبودها است را برجسته می کند

QFDمراحل کلی روش 
.شناخت مشتري ، تعیین گروه هاي مشتري-1
. گردآوري خواسته هناي مشتري از محصول مورد نظر-2

House of Quality -١
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.دسته بندي و رتبه دهی خواسته هاي مشتري بر حسب اهمیتی که براي وي دارند-3
. سنچش کیفیت محصول از نظر فنی و کارشناسی از دید کارشناسان-4
. خانه کیفیت و تکمیل آنانتقال خواسته هاي مشتري به -5
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QFDمراحل پرکردن جدول 

ماتریسی که ستون هاي آن ویژگی هاي فنی محصول را وارد کردن خواسته هاي مهم مشتري در سطر هاي-1
.تشکیل می دهد

. وارد کردن درجه اهمیت نداي مشتري از دیدگاه وي در ماتریس خانه کیفیت-2

. تعیین رابطه خواسته هاي مشتري و ویژگی هاي محصول-3

. وثر تر استکمی نمودن رابطه و تعیین ویژگی هایی از محصول که در پوشش دادن خواسته هاي مشتري م-4

هوارن (تبدیل ویژگی هاي محصول به پارامترهایی که مشخصات محصول را تعریف می کند و تعیین مقادیر هدف-5
). 10ص 1381، ترجمه محمد رضا عباسی و مهشید یزدان پناه ، 

گام هاي کلیدي تهیه خانه کیفیت
جمع آوري داده ها :گام اول

قبل از جمع آوري نداهاي مشتري ، گرو هاي مشتري باید شناسایی شوند .است نخستین گام ، جمع آوري نداهاي مشتریان
در اینجا مشتریان اصلی کارکنان سازمان کتابخانه مرکزي هستند که یا دوره هاي آموزشی سازمان را گذرانده اند و یا 

خ ، مصاحبه ، شرکت در نخست از طریق پرسشنامه هاي باز پاس(VOC)نداي مشتریان . درحال گذراندن دوره هاهستند
جلسات کانونی ، بررسی بازخوردهاي حاصل از ارزیابی هاي پایان دوره هاي آموزشی و روش هاي مشارکتی بدست می آید 
، سپس براي شناسایی نیازهاي اصلی در مقابل خواسته هاي غیر ضروري فراگیران با استفاده از روش هاي تحقیق کیفی 

محتویات "الزامات و خواسته هاي نهایی شده مشتریان آموزش در چهار گروه اصلی یعنی .داده ها مقوله بندي می شوند
همچنین در سطح نیاز سنجی آموزشی خواسته . تقسیم می شوند"دوره ، ساختار دوره ، اساتید دوره و فضا و تجهیزات دوره

شغلی کتابداري ، موزه داري  و رسته شغلی نیازهاي عمومی ، نیازهاي رسته "هاي نهایی شده در چهار گروه اصلی یعنی 
( پس از آن پیمایش در سطح نیازها براي بدست آوردن درجه اهمیت نداهاي مشتریان.تقسیم می شوند"آرشیویست 

VOC (صورت می گیرد.

تبدیل نداي مشتري به ویژگی هاي خدمت:گام دوم
) SEs( 1ویژگی هاي خدمت "که به عنوان به خصیصه هاي خدمت) VOC( در دومین گام ، نداهاي مشتري 

به صورت ) SEs( ویژگی هاي خدمت 2"نمودار همبستگی بین عوامل "شناخته می شوند ترجمه شده با استفاده از
مناسب گروهبندي شده و پس از کمی کردن ، سطح مطلوب هر ویژگی خدمت در ردیف مقادیر هدف در جدول خانه 

.قرار می گیرددر جاي خود  QFDکیفیت 

١- Service Elements
Affinity Diagram -٢
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ماتریس روابط :گام سوم
بعد از اینکه نداهاي مشتري و ویژگی هاي خدمت در جاي خود قرار گرفتند، درجه رابطه بین آنها براي اولویت بندي .

آن امتیاز را در بر می گیرد که علامت 9( در این روش درجه رابطه قوي . مشخص شده و کار بررسی انجام می شود
نشان ) است نامتیاز که علامت آ1( ، و ضعیف )است امتیاز را در بر می گیرد که علامت آن 3( سط، متو)است 

و وزن هاي ستونی ویژگی ) VOC( با استفتده از ماتریس روابط تهیه شده وزن هاي سطري نداي مشتري .داده می شود
ه دهی نداهاي مشتري و ویژگی هاي خدمت بر سپس امتیازات خام بدست آمده براي رتب.محاسبه می شوند) SE(خدمت 

.پایه مقیاس هاي نسبی مورد استفاده قرار می گیرند

ماتریس همبستگی :گام چهارم
در این ماتریس هر ویژگی خدمت در مقایسه با سایر ویژگی ها . خانه کیفیت را می سازد"سقف"ماتریس همبستگی

خانه کیفیت "سقف"هاي خدمت با علامتی در خانه مشترك آن دو درهمبستگی بین هر جفت از ویژگی. امتهان می شود
همبستگی مثبت بین دو ویژگی خدمت بیانگر آن است این دو ویژگی خدمت ، یکدیگر را تقویت می .نشان داده می شود

. دبیانگر عدم وجود همبستگی بین دو جفت از ویژگی خدمت می باش"سقف خانه کیفیت "خانه هاي خالی در .کنند

QFD ابزاري در بهبود کیفیت آموزش
اندازه گیري بهبود کیفیت خـدمات یـک راه مناسـبی    .ارزیابی رضایت مشتري باید هدف اصلی در هر سازمان خدماتی باشد

روشی ساخت یافته است کـه در آن نیازهـاي مشـتري بـه     "گسترش عملکرد کیفیت".براي تشخیص عملکرد فرآیند است
بنـابراین در فرآینـد گسـترش عملکـرد     .راي هر مرحله از توسعه  و بهبود محصـول تبـدیل مـی شـود    شرایط فنی مناسب ب

رضایتمندي مشتري مهم است و لازم است که این رضایتمندي بر اسـاس میـزان تـاثیر و اثـر     ازاطمینان) QFD(کیفیت
به ترتیب اهمیـت درجـه بنـدي    پنچ ا بخش شان اولویت بندي و میزان انتظارات هریک از مشتریان را در مقیاسی از یک ت

بنابراین ضروري است تا اطلاعات واقعـی در بـاره آنچـه    . اولویت باید منعکس کننده آنچه که مشتري می خواهد باشد.شود
,Garibayمورد رضایت مشتري اسـت فـرآهم و بـه منظـور ایجـاد اولویـت تجزیـه و تحلیـل مناسـبی صـورت گیـرد            

et.all,2010 (.اسائی نیازهاي مشتریان و اهمیـت آن ، اولـین قـدم در کـاربرد روش     شنبدین ترتیبQFD   اسـت تـا
ا براي طراحی برنامه هاي اولا آن راه حل هاي مفیدي ر. چندین نتیجه مهم داردکاراین .انتظارات مشتریان را برآورده سازد

ر نظر مـی گیـرد و دومـا روش هـائی را بـراي      که در آن، تمام انتظارات بالقوه کارفرمایان می تواند برآورده شود را ددرسی 
ارائه می دهد و نهایتا راهی  را براي تحقیقات آینده در حوزه اي کـه شـامل   )از آموزش(تجزیه و تحلیل انتظارات مشتریان

ر تعیین معیار به عنوان یک ابزادر همچنین می تواند QFD. استفاده از ابزار نوآوري براي حل مشکلات است باز می کند
زیرا اطلاعات بطور همزمان از زوایاي متفاوتی تجزیه و تحلیل می شوند علاوه بر کاربرد داشته باشدتجزیه و تحلیل شغل 

شامل انتظارات مشتریان و نیازهاي بـالقوه کارفرمایـانی   آموزشیدر یک برنامه QFDاین نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل 
ال  تعیین جزئیات مهارت ها براي شـغل هـاي آینـده ، هزینـه هـاي بـالقوه       به عنوان مثاست که در جستجوي آن هستند

بـا  .می کنـد و کسب و کار را کمموسسه آموزشی می دهد و شکاف میان آموزش را براي شرکت ها و موسسات کاهش
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آن بـه پایـه   نتایج به دست آمده توسط این روش تصمیم گیرندگان نهادهاي علمی می توانند پیشنهادات خاصی را کـه در 
در حالیکـه  .را اتخـاذ نماینـد  تصمیم گیري مربوط به دوره هاي مناسب و مقاطع کاربردي فراگیران و دانـش آمـوزان اسـت    

را نشان می دهد استفاده از )  برنامه درسی ( اثر بخشی برنامه هاي کاربردي براي حوزه  )QFD(استفاده از این تکنیک 
مهم ترین آنها.انتظارات دیگر حوزه ها را براي تصمیم گیري دوره هاي خاص برآورده کند می تواند به وضوح این رویکرد

و همکـاران   1سـانی ).Marvin , et. All,2007(را مشـخص مـی کنـد   ) آمـوزش  ( این است که انتظارات مشتریان 
شور هنـد از ایـن ابـزار بـه    در آموزش در خصوص برخورداري نظام آموزش کQFDدر مقاله اي با عنوان کاریرد ) 2004(

هند تحقق بخشیدن به مفهوم اعتبار براي کیفیت را آغاز درنظام آموزشی "منظور بهبود و توسعه کیفیت بیان می کند که 
) آموزشـی  ( کرده است و بنابراین به ابزار و تکنیک هاي علاقمند است که قادر باشد تا بهبود کیفیت را براي ارائه خـدمات  

نشان می دهد که یک ساختار رویکرد کمی بـه کیفیـت   "QFD"او معتقد است که استفاده از تکنیک".ي کنداندازه گیر
بـه عنـوان ایجـاد کیفیـت     ) نیازهاي مشتري ( خدمات می تواند یک سازمان را به درك عواملی که منجر به درك مشتري 

دمی توان) QFD(گسترش عملکرد کیفیت مدل بنا براین به نظر می رسد.)sahney et all,2004(کمک نماید،باشد
در برنامه ریزي آموزشی و درسـی ، ثـر بخشـی آموزشـی و در سـنجش      آموزش زمینه بازخورد را در بهبود کیفیتحوزهدر

. تضمین نماید) نیازسنجی آموزشی ( نیازهاي آموزشی 

تحلیلی از مقایسه وضعیت موجود و مطلوب آموزش در سازمان
هاي عمومی و تخصصی کارکنان شاغل در سازمان زیر نظر سازمان از زمان آغاز فعالیت خود در برگزاري دورهواحد آموزش

ها توان گفت که برگزاري این دورهدر خوش بینانه ترین وضعیت  می.مرکز آموزش ضمن خدت آستان قدس فعال بوده است
بر نیازسنجی هاي بوده است که توسط واحد آموزش صورت با توجه به سطح نیاز کارکنان و شرایط کاري آنان ، با تیکه

هاي هاي علوم و فنون و توسعه فن آوري هاي جدید شرایط را براي روند رو به رشد فعالیتامروزه پیشرفت.گرفته استمی
و در حوزه هاي آموزشیهاي دیجیتالی در حوزه موزه ، موزههاي کتابداري از جمله کتابخانهتخصصی در سازمان، در حوزه

رسد انتظارات  ها به نظر میفرآهم ساخته است همزمان با این پیشرفت...  مدیریت اسناد، ایجاد پایگاه اسناد الکترونیکی و
افزایش یافته این امر به نوبه خود بر ضرورت توجه به طرز تلقی ، نیازها و ) کارکنان و مرجعان ( مشتریان آموزش سازمان 

کند یادگیرندگان با بیان می) 2001(زیرا همانطور که سالیس .ازآموزش افزوده است) فراگیران (هاي مشتریان خواسته
ها آشنائی داشته اي است که براي نیازهاي آنان مناسب بوده و با آنیکدیگر متفاوت بوده و بهترین طریق یادگیري شیوه

هاي یادگیري را جدي تور کار خود قرار داده باید شیوهاو معتقد است، یک مرکز آموزشی که کیفیت فراگیر را در  دس.باشند
گردد و در یادگیرنده در زمره مشتري اولیه محسوب    می.گرفته و داراي راهبردهایی براي تمایزات و انحصار گرایی باشد

کیفیت فراگیر دست تواند ادعا نماید که بههاي یادگیري نیازهاي افراد را تامین ننماید، واحد آموزش  نمیصورتی که شیوه
SalysInterpreter. (یافته است Hdyqy,2001:29-30.( بدیهی است که براي دست یافتن به آموزش با کیفیت

Sangeeta sahney-١
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ها آموزشی مستلزم کار گروهی و تلاش همه جانبه از برنامه ریزي براي برگزاري دوره. فراگیر باید برنامه ریزي صورت گیرد
زبان مشترك براي . و کار شناسان آموزش است) مشتریان آموزش( ن،فراگیران سوي مسئولان واحدهاي مختف سازما

هاي درسی هاي آموزشی و برنامه ریزان و طراحان برنامههاي کیفی مشتریان آموزش به برگزارکنندگان دورهانتقال خواسته
یند نیاز سنجی را با استفاده از واحد آموزش سازمان کتابخانه مرکزي فرآ.چیست؟ پاسخ مناسب استفاده از نیاز سنجی است

هاي انجام ها و پژوهشدهد و تا کنون در استخراج نیازهاي آموزشی کارکنان به استناد به بررسیهاي رایج انجام میتکنیک
در نیاز سنجی آموزشی بنا به آنچه که در تاثیر این مدل در QFDاما در این میان استفاده از تکنیک . شده موفق بوده است

تواند با استفاده بود کیفیت آموزش و با توجه به اصول و مبانی و پیشینه این مدل بیان شد،در سازمان کتابخانه مرکزي میبه
در .تبدیل نماید2هاي  عینی طراحیمشتریان را به خواسته1ها و ابزارهاي ، به طور سیستماتیک نیازهاي ذهنی از روش

گیرد و بدین هاي مرتبط مورد استفاده قرار میار مناسب و موثري در تمامی قسمتمرحله بعدي  نیازهاي طراحی به نحو بسی
–ها به طور یکپارچه براي رسیدن به هدف نهایی کند زنجیره کاملی از فعالیتبیان می) 2001(ترتیب همانطو که رضایی 

2000Rezaei,(در تلاش خواهد بود - رضایت مشتري et al.( همانطور که بیان شد، استفاده از مدل گسترش عملکرد
کیفیت به عنوان  روشی براي بیان همبستگی بین نیازهاي آموزشی وخواسته هاي کارکنان با الزامات فنی در نیل به 

ها و انتظارات مشتریان از طریق یک سرسی دراین مدل ، فرآیند انتقال منظم خواست.شناسایی اهداف آموزشی است
هاي خدمت ترجمه ، سپس به هاي مشتریان به ویژگیخواسته.شود ریس است که براي تشکیل خانه کیفیت استفاده میمات

در این مقاله براي بررسی انتظارات مشتریان ،به مقایسه .شودعملیات فرآیند کلیدي و نهایتا به الزامات عملیات تبدیل می
اختار ، اساتید ، فضا و تجهیزات آموزشی با استفاده از پرسشنامه وضعیت موجود و مطلوب در چهار سطح محتواي ، س

به براي دو نمونه وابسته T-Testهمکاران پرداخته شد است، سپس شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب با استفاده از 
شناسان شاغل جامعه آماري مورد نظر در این بررسی، عبارت است از کلیه کار.تعیین شده استSPSSنرم افزار لهیوس

باشند که به نفر می245تعداد این افراد. ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي استدر سازمان کتابخانه مرکزي، موزه
ها و مدیریت اسناد و مطبوعات در هاي وابسته، معاونت موزهتفکیک در سه حوزه معاونت هماهنگی، معاونت کتابخانه

عات مربوط به این افراد به تفکیک حوزه محل خدمت، نوع جنسیت، و سطح اطلا. باشندمشغول به کار میسازمان
با توجه به حجم جامعه مورد پژوهش .بدست آمده است2008تحصیلات از طریق گزارش روابط عمومی سازمان در سال  

) کارکنان( العه اي با انتساب متناسب نمونه مورد مطروش نمونه گیري تصادفی طبقهو گستردگی آن ، در این پژوهش از 
"براي انتخاب نمونه ، اندازه اهمیت زیادي داشته است و به همین دلیل براي تعیین حجم نمونه از جدول.استفاده شده است

نفري انتخاب و 150یک نمونه "رگانمو"لذا با توجه به حجم جامعه ، با استفاده از جدولاستفاده شده است"رگان مو
) %88نرخ بازگشت ( پرسش نامه برگشت داده شد 130کهدیگردعیتوزي آمارنمونه نیبي اطبقهی تصادفبه روش 

Sujective Statements-١

Objective Design Reuirements-٢



11

و مدرسان آموزشتعدادکمکارشناسانبا توجه به ) آموزش کارشناسان( در پرسش نامه دوم نکهیابا توجه به نیهمچن.
27کهعیتوزپرسش نامه 30تعداد . شودیماستفاده کلي شماراز روش سر هاآنو در  مورد نمونه برابر با جامعه است

ي وضعیت مطلوب از وضعیت هانیانگیمهمه 4براساس جدول  .) %90نرخ بازگشت  ( پرسش نامه برگشت داده شد 
که آیا این شودیممشخص Tبا اسفاده از آزمون آماري . موجود بیشتر است، یعنی انتطارات به خوبی برآورده نشده است

0.05و از 0.000آماري معنی دار هست یا خیر؟با توجه به اینکه سطح معنی داري براي هر مورد برابر با تفاوت از نظر 
تفاوت وضعیت موجود و مطلوب براي همه گویه ها معنی دار : گفتتوانیمدرصد 95کمتر است، بنابراین با اطینان 

بنابراین .) است1.3015شکاف برابر .(استهمچنین براي فضا و تجهیزات نسبت به سایر موارد شکاف بیشتر.است
اندداشتهتجهیزات دوره آموزش ا ورضایت را نسبت به فضنیترکمباتوجه به نتایج یافته ها مشخص می شود که کارکنان 

فضا و تجهیزات و ساختار دوره آموزش ضمن خدمت را مطابق با الزامات ر علمی را به باز نگري دو این لزوم توجه جدي و 
.کندید منی آموزش تاکیف

مقایسه وضعیت آموزشی موجود و  مطلوب کارکنان: 1جدول 
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کارکنانمطلوبوموجودآموزشیوضعیتمقایسه:1ودارنم

بدسـت آوده اسـت   با وضعیت مطلوب از دیدگاه مراجعـان با توجه به تحلیلی که از مقایسه وضعیت موجود آموزشی سازمان 
در نیاز سنجی آموزشی در سازمان کتابخانه مرکزي می تواند با استفاده از روش ها و ابزارهاي ، QFDاستفاده از تکنیک ،

در مرحلـه بعـدي  نیازهـاي    .تبدیل نمایـد 2مشتریان را به خواسته هاي  عینی طراحی1به طور سیستماتیک نیازهاي ذهنی 
رد استفاده قرار می گیرد و بدین ترتیب همانطو کـه  طراحی به نحو بسیار مناسب و موثري در تمامی قسمت هاي مرتبط مو

-رضایت مشتري–بیان می کند زنجیره کاملی از فعالیت ها به طور یکپارچه براي رسیدن به هدف نهایی ) 1380(رضایی 
مدل گسترش عملکرد کیفیـت بـه عنـوان    همانطور که بیان شد، استفاده از).1380رضایی و دیگران، ( در تلاش خواهد بود

روشی براي بیان همبستگی بین نیاز هاي آموزشی وخواسته هاي کارکنان بـا الزامـات فنـی در نیـل بـه شناسـایی اهـداف        
دراین مدل ، فرآیند انتقال منظم خواست ها و انتظارات مشتریان از طریق یک سرسی ماتریس است که براي .آموزشی است

یان به ویژگی هاي خدمت ترجمـه ، سـپس بـه عملیـات فرآینـد      خواسته هاي مشتر.تشکیل خانه کیفیت استفاده می شود 
در این فرآیند دریافت  خواسته ها و نیازهاي آموزشی کارکنـان از طریـق   .کلیدي و نهایتا به الزامات عملیات تبدیل می شود

ی مربوط به و در مقابل الزامات فن.روش هاي جمع آوري پرسشنامه ، مصاحبه و شرکت درجلسات کانونی، گردآوري می شود
نیازهاي آموزشی با استناد بر متون و نظر صاحب نظران  جمع آوري و مورد نظر خواهی کارشناسان قـرار مـی گیـرد تـا در     

با توجه به آنچه که در تعین مشخصه هاي نیازهـاي آموزشـی   . درجه همپوشی آن مشخص گرددQFDجدول همبستگی 
سنجی آموزشی با استفاده از این تکنیـک مسـتلزم اسـتخراج مبـانی نظـري      کارکنان با استفاده از این تکنیک بیان شد نیاز

. الزامات فنی  نیاز سنجی است تا فرآیند نیاز سنجی کامل شود

Sujective Statements-١
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سازمان کتابخانه مرکزي کارکنان الزامات فنی نیازسنجی آموزشی مبانی نظري
بجـز بخـش   .ي سه معاونت و یک مدیریت استداراسازمان کتابخانه مرکزي ، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي 

هاي اداري که در حوزه نیازهاي عمومی قرار می گیرد ، کارشناسان تحت سه عنوان کتابدار ، موزه دار و آرشیویست طبقـه  
بخش QFDبه منظور  بررسی دقیق و استخراج ویژگی هاي خدمت ، در نیاز سنجی با استفاده از تکنیک . بندي می شوند

.ف در حوزه هاي معاونت و مدیریت کتابخانه ، معرفی می شوندهاي مختل
بخش هاي مختلف این معاونت را از یک دیـدگاه مـی تـوان بـه دو     :معاونت هماهنگی سازمان کتابخانه مرکزي 

.بخش تقسیم کرد
( خدمات فرآهم می آورندبخش هاي که بصورت مستقیم با جامعه استفاده کننده در ارتباط نبوده و زمینه را براي ارائه ) الف 

:این بخش ها عبارتند از ) بخش ستادي 
.این بخش مسئول شناسائی ، سفارش ، دریافت و پیگیري منابع کتابخانه است : بخش خدمات سفارش  و تهیه )1
این بخش متصدي فهرست نویسی و آماده سازي کتاب ها ، نمایه سازي مقالات و : کتابداري بخش خدمات فنی)2

.ئی است برگه آرا
که اداره وب سایت را بر عهده و بر طراحی ، ورود اطلاعـات و پـایش وب   : بخش فناوري اطلاعات و امور رایانه )3

.سایت نظارت دارد
این بخش ها بصورت مستقیم با جامعه استفاده کننـده  .بخش هایی که به ارائه خدمات کتابداري به مراجعان می پردازند) ب

: این بخش ها عبارتند از . ارائه می دهند که سایر بخش ها زمینه سازي کرده استدر ارتباط بوده و خدماتی
بخش قفسه باز )1
.این بخش مانند عضویت ، امانت منابع و تمدید و رزو را انجام می دهد: بخش امانت )2
خـدمات ( SDIکارهایی مانند راهنمایی مراجعان ، پاسخگویی به پرسش هـاي مرجـع و خـدمات    : بخش مرجع )3

) .گزینشی اطلاعات 
.بخش سمعی و بصري )4
.این بخش به ارائه خدمات از نشریات جاري و آرشیوي می پردازد: بخش نشریات )5
بخش مخزن بسته )6
تالار جغرافیا )7
تالار کتب خارجی )8

ابخانه این معاونت علاوه بر خدمات رایج در کتابخانه هاي وابسته ، داراي یک مت:معاونت امور کتابخانه هاي وابسته
سیار است که کار کتاب رسانی تلفنی و امکانات کتاب را به اساتید دانشگاه و مراکز فرهنگی ب عهده دارد و کتابخانه گویاي 

.رضوي ویژه نابینایان که به روشندلان خدمات ارائه می نماید
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وي را بـه دو  بخش هاي مختلف معاونت امور موزه هاي آستان قدس رض ـ:معاونت موزه هاي آستان قدس رضوي 
.بخش می توان تقسیم کرد

( بخش هایی که بصورت مستقیم با جامعه استفاده کننده در ارتباط نبوده و زمینه را براي ارائه خدمات فرآهم می کند ) الف 
:این بخش ها عبارتند از ) بخش ستادي 

مـی  ه همـان اثـر مرمـت   در این اداره هر اثرصدمه دیده با روش ویژ: اداره حفاظت و مرمت آثار فرهنگی )1
با تلفیق دو شیوه علمی و سـنتی  ) نظیر بست هاي گیاهی ( همچنین در پاره اي از موارد از شیوه هاي سنتی .شود

.مرمت ، در بازسازي فلزات تابلوهاي نقاشی ، منسوجات ، کتب و نسخ خطی و چوب استفاده می گردد
به عنوان بازوي پژوهشی موزه با فرآهم کـردن امکانـات پژوهشـی و    اداره پژوهش: اداره پژوهش و معرفی اشیاء )2

ارائه فعالیت هاي پژوهشی و آموزشی در تقویت جنبه معنوي و فرهنگی آثار هنري همگام با دیگر سـازمان هـاي   
این آثار بخش وسیغی از اشیاء خزانه و مـوزه را تشـکیل مـی دهـد و     .فرهنگی و صیانت این آثار فعالیت می نماید

امل تابلوهاي نقاشی انواع سکه ، آثار فلزي ، منسوجات ، فرش ، آثـار سـفالی ، تمبـر ، ابـزار ، آلات نجـومی و      ش
.تزئینات معماري می باشد

این بخش هـا بصـورت   . بخش هایی که به ارائه خدمات موزه اي به مراجعان و بازدید کنندگان از موزه ها می پردازند) ب 
ایـن  .ننده ، در ارتباط بوده و خدماتی را ارائه می دهند که سایر بخش ها زمینه سازي کرده است مستقیم با جامعه استفاده ک

:بخش ها عبارتند از 
گنجینه قرآن و نفایس)1
گنجینه تخصصی فرش )2
گنجینه هدایاي رهبري )3
گنجینه تاریخ مشهد )4
گنچینه سکه و مدال )5
گنجینه ظروف و سلاح هاي گرم )6
دریایی گنجینه صدف و حلزون هاي )7
) .، وب سایت سازمان 1388روابط عمومی  سازمان کتابخانه مرکزي ، (گنجینه هنر نقاشی )8

بخش هاي مختلف مدیریت اسناد و مطبوعات سازمان را به دو بخش می تـوان تقسـیم   : مدیریت اسناد و مطبوعات 
.کرد
( ده و زمینه را براي ارائه خدمات فرآهم می آورندبخش هایی که بصورت مستقیم با جامعه استفاده کننده در ارتباط نبو) الف 

:این بخش ها عبارتند از ) بخش ستادي 
این بخش با هدف شناسایی ، گرد آوري و آماده سازي اولیه اسناد و تهیه شناسنامه ، فعالیت خود : بخش ارزشیابی )1

ی و بت استفاده از تجارب گرانبهـاي  کارشناسان مربوطه ، طبق آیین نامه و استانداردهاي علم.را آغاز نموده است 
.خویش ، مجموعه هاي سندي را     طبقه بندي می کنند

وظیفه این بخش ، نگهداري اسناد مکتوب و غیر مکتوب به شـیوه هـاي علمـی ، فهرسـت     : بخش مخزن اسناد )2
.یی به محققان می باشد.نویسی آنها و انجام پژوهش در قالب تدوین کتاب و مقاله و پاسخگ
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انتخاب  تهیه موضوعات پژوهشی از اسناد و مطبوعات ، تهیه و تدوین کتـاب و مقـالات در   : حد پژوهش اسناد وا)3
دفاتر اسناد ، اطلاع رسانی و معرفی اسناد و مطبوعات معتبر ، ارتباط با اساتید و محققان تاریخ از اهم وظایف واحد 

.فوق است 
هدف سهولت و تسریع بازیابی اطلاعات و دستیابی پژوهشگران به این بخش با: نمایه سازي و آماده سازي اسناد )4

مطالب مورد نیاز خود، اسناد مکتوب و غیر مکتوب در این حوزه ، توسـط کارشناسـان مربوطـه ، مـورد بررسـی و      
یانه وارد را.. مطالعه قرار گرفته و اطلاعات آن با استخراج کلید واژه ها در قالب روش نمایه سازي ، سازماندهی و 

.می شود
آرشیو تاریخ شفاهی به منظور جمع آوري ، حفظ، نگهـداري اطلاعـات شـفاهی مربـوط بـه      : بخش تاریخ شفاهی )5

آستان قدس رضوي و مشهد به وجود آمده است و در موضوع هاي تاریخ آستان قدس و تاریخ مشـهد، اطلاعـات   
.زیادي را گردآوري کرده است

این بخش ها بصورت مستقیم بـا جامعـه اسـتفاده    .سنادي به مراجعان می پردازندبخش هایی که به ارائه خدمات ا) ب 
: کننده در ارتباط بوده و خدماتی ارائه می دهند که سایر بخش ها زمینه سازي کرده است این بخش ها عبارتند از 

تهیه تصویر سند و عکس و .در این تالار به محققان اسناد از طریق رایانه ارائه خدمات می شود: تالار محققان اسناد )1
تبدیل فیلم و کاست به لوح فشرده ، از امکانات این واحد است که پس از مراحل اداري در اختیار محققان قـرار مـی   

.گیرد
.که  به محققان و پژوهشگران ارائه خدمت می نماید: واحد کتابخانه تخصصی تاریخ )2

حققان مطبوعات فارسی ، لاتین می توانند از خدمات تخصصـی و  تالار مطالعه مطبوعات با دارا بودن چهار تالار،  م
محقق الزامات فنی نیازسنجی کارکنان سازمان را تحت . ) 1385حسن آباي ، .( عمومی در این تالار بر خوردار باشند

عنوان ویژگی هاي  خد مت  با استفاده  از بررسی متون ، بررسـی آراء و نظریـات صـاحب نظـران و بررسـی شـرح       
، تهیـه و  در سه رسته شغلی کتابدار ، موزه دار و آرشیویست  بـا ذکـر منبـع    ایف مندرج کارکنان سازمان مربوطهوظ

.نموده است که در ذیل آورده می شودتنظیم 
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و پیشنهادنتیجه گیري
که به کارگیري این روش  کند در آموزش این نکته را آشکار می) QFD("گسترش عملکرد کیفیت"بررسی تحولات فرآیند

مراکز آموزش .نقش چشمگیري در بهره وري آموزشی ایفاء کرده استهاي آموزشی و برنامه ریزي درسیطراحی دورهدر
منظر شوند و از یک دیدگاه وهاي اداري مدیریت میهایی با پیچیدگیضمن خدمت امروزه به مانند مؤسسات و سازمان

هاي که هر کدام جزئی از که با اجزاء و گروهاندهاي متعدد تشکیل شدهکه خود از زیر شاخههاي آموزشی هستندشبیه نظام
غیر مکتوب به عهده دارند در فرایند تضمین کیفیت در وظایف فراهم آوري  اشاعه و ارائه اطلاعات را به شکل مکتوب و

از نیزسازمانتمی آموزش ضمن خدمت کار کنان با یک نگاه سیس.کنندتمام سطوح به ویژه سطوح آموزش عالی فعالیت می
با استفاده تواند به مانند یک نظام آموزشی با استفاده از رویکرد نیاز سنجی ومیاست وچنین پیچیدگی بهم مرتبط برخوردار

. بپردازدذینفع  به آگاهی و قضاوت درباره نحوه ارائه خدمات به مشتریانربط وبر اساس نیاز افراد ذيQFDاز تکنیک 
آشکار است که در این میان چه کسانی در رهیافت نیاز سنجی در مسیر مقاصد تکوینی که هم پیش بینی کننده وهم 

مشتریان که در نمایان ساختن فاصله وضعیت موجود و وضعیت مطلوب به یک مجریان و.پیشگیري کننده سود می ببرند
پرواضح ..اندنداد دست یافتهنداد، فرآیند و بروهاي مختلف درودر جنبهبرنامه ریزي راهبردي براي واحدهاي مورد ارزیابی

.است که کارکنان  به عنوان  فراگیران بیشترین سهم را در برخورداري از نتایج سودمند این رویکرد خواهند داشت

شودیمیجه گیري نتمانتحلیلی از مقایسه وضعیت موجود و مطلوب آموزش در سازمطابق با یافته هاي پژوهش دربررسی 
به نظر ج ما با توجه به نتایا.سازمان را داردر که اگرچه آموزش سازمان اهتمام بسیاري در افزایش ارتقاء سطح آموزش د

ي هایبررسي مشتریان و الزامات فنی آموزش در ارائه خدمات آموزشی تا کنون مورد توجه جدي و هاخواستهسطح رسدیم
چهار سطح نیااز کیرهاین پژوهش با استناد به مبانی نظري در . ست و پائین تر از سطح انتظار استعلمی قرار نگرفته ا

ي مشتریان آموزش با استفاده از هاخواستهو استخراج ،نظران آموزشیبر متون و آراء و نظر صاحبهیتک، با کیتفکبه 
تریان با الزامات فنی آموزش به بررسی علمی در ي مشهاخواستهبا بدست آوردن همپوشانی و ي تحقیق کیفی هاروش

هوارن کارجینتابا هاافتهین یا.تي آموزشی در سازمان پرداخته اسهادورهتعیین وضعیت موجود و مطلوب در چهار سطح 
این همچنین بر اساس .تآموزش سازگار استیفیکدر بهبود QFDکاربردي نظری مبانی دارد و با خوانهم)2000(

که کارکنان شودیمنتیجه گیري ،هاي آموزشی مربوط به آنانسطوح دورهز درجه اهمیت خواسته هاي کارکنان اسی،برر
علمی را به باز نگري و این لزوم توجه جدي و اندداشتهتجهیزات دوره آموزش ا ورضایت را نسبت به ساختار و فضنیترکم

نیااگر نیبنابرا.. کندید ممت را مطابق با الزامات فنی آموزش تاکیفضا و تجهیزات و ساختار دوره آموزش ضمن خدر د
ی طراحي بهبود براي ادیزتیظرف، رندیگموضوعات به طور مناسب در آموزش ضمن خدمت کارکنان مورد توجه قرار 

محقق )شیر خصوص الزامات آموزد(ا ههمچنین مطابق با این یافته. ثمر بخش آن ایجاد خواهد شدهیاراو هادوره
نظرات صاحب نظران آموزشی در تدوین الزامات فنی آموزش به عنوان کارشناسان آموزش را به بررسی در متون و بررسی
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اساتید و فضا و ساختار،،حتوايم(مشخص و دقیق در چهار سطح به طوري آموزشی هادورهیاز در طراحی نیک پیش 
یق با استفاده تحقاین الزامات فنی را به عنوان پشتوانه مبانی نظري ز رخی امحقق بمقالهر این د.نمایدیمدعوت )تیزاتجه

مقالهدر این . تواند مورد استفاده کارشناسان آموزش سازمان قرار گیردیمو منابع علمی جمع آوري کرده است که ن از متو
.زشی کارکنان بیان گردیدو شرح مراحل اجراء و مزایاي به کار گیري مدل در الزامات آموQFDبا معرفی مدل

:پیشنهاد می شود براي نیاز سنجی آموزشی در سازمان کتابخانه مرکزي به موارد زیر توجه شوداز این رو
در سازمان به روز کردن شرح وظایف مشاغل -1

سازمان) قانونی و فناوري ( و الزامات بیرونی ) تحولات سازمانی (توجه به الزامات درونی -2

توجه به الزامات آموزشی از دیدگاه مشتریان آموزش در سازمان -3

بهره وري و استفاده از مشارکت کارکنان و خبرگان سازمان در اجراي نیاز سنجی آموزشی -4

.تعیین شکل مناسب برگزاري دوره هایی متناسب با نیازهاي شغلی و نوع فعالیت کارکنان در سازمان -5

منابع و مآخذ
موسسـه مطالعـات و برنامـه ریـزي آموزشـی ،      : ، تهران آموزش و بهسازي منابع انسانی). 1373(ابطحی ، حسین

.سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران 

.1386مهر 185، مجله تدبیر شماره "نیاز سنجی آموزشی کارکنان با الگوي دلفاي").1386( اسمعیلی ، بابک 

آرشیو سازمان هاي دولتـی و غیـر دولتـی ایـران ، در    ) . 1386( فهیمی فر ، سپیده اصنافی ، امیر رضا و پاکدامن ، مریم و 
رسـانی  مجموعه مقالات هشتمین همایش سراسري انجمن علمی، دانشـجویی کتابـداري و اطـلاع   

.1388کتابدار، نشر: تهران-.به کوشش سعید رضایی شریف آبادي، نگین نیکو منظري)س(دانشگاه الزهرا 

-11، ماهنامه تخصصی و اطلاع رسانی ،سال دهم شـماره  "معرفی مرکز اسناد آستان قدس رضوي"). 1385(حسن آبادي 
12

برنامه ریزي ورود فناوري هاي نوین اطلاعاتی بـه کتابخانـه هـاي تخصصـی بـر      ) . 1385( حیاتی ، زهیر و جوکار، طاهره 
ابداران سازمان مدیریت و برنامه مجموعه مقالات نهمین همایش کتاساس نظریه اشاعه نو آوري هـا در  

.21-22، شیراز ریزي کشور
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مجموعه مقالات هشتمین همایش سراسري نقش و جایگاه کتابداران در موزه ، در) . 1388( رجب زاده ، و اکثري 
به کوشش سعید رضایی شریف )س(رسانی دانشگاه الزهرا انجمن علمی، دانشجویی کتابداري و اطلاع

.1388کتابدار، نشر: تهران-.نیکو منظريآبادي، نگین 

.1369انتشارات نیما،.طراحی وتحلیل نظام هاي آموزشی.رخشان ،فریدون

رویکردي مشتري مـدار بـه طـرح    QFD).1380.(حسینی آشتیانی ، خمید رضا و هوشیار، محمد.رضایی ، کامران 
.نشر آنتا: دوم ، تهران چاپ.ریزي و بهبود کیفیت محصول 

فصلنامه مطالعـات  "در تامین خواسته هاي مشتریان از آموزش QFDکاربرد ").1382( و عباسپور ، باقر... ، فرج ارهنورد
.42-41مدیریت شماره 

مجموعـه مقـالات نهمـین    : چـاپ شـده در   . "پیش بینی ها و پیش گـوئی هـا   : کتابخانه آینده ". زره ساز، محمد 
شـیراز، سـازمان مـدیریت و    .1386رنامه ریزي کشور، اردیبهشـت  همایش کتابداران سازمان مدیریت و ب

71-88برنامه ریزي کشور،  

.، ترجمه علی حدیقی ، انتشارات هواي تازه مدیریت کیفیت فرآگیر در آموزش) .1380(سالیس ، ادوارد 

ت معائنـت  ، انتشـارا چگونه می توان عملیات مربوط به اصول علم مـوزه را رهبـري کـرد؟   ) . 1371( سروقد 
.فرهنگی آستان قدس رضوي 

رویکردهاي کل نگر و چزء نگر ) عملی ( مقایسه نظري و تجربی "). 1386( سعیدي رضوانی، محمود و آهنچیان، نرگس 
مجله روان شناسی و علـوم تربیتـی دانشـگاه    ")شرکت برق منطقه اي خراسان : مطالعه موردي ( نیازسنجی آموزشی 

.1386شهریور 29فردوسی مشهد، شماره 

مجموعه مقالات هشتمین همایش سراسري کتابخانه و موزه  وجوه اشترك و افتراق ، در) . 1388( طهرانی پور ، 
به کوشش سعید رضایی شریف )س(رسانی دانشگاه الزهرا انجمن علمی، دانشجویی کتابداري و اطلاع

.1388کتابدار، نشر: تهران-.آبادي، نگین نیکو منظري

اسـتراتژي هـا و   ( نیازسـنجی آموزشـی   ) . 1386( ز خراسانی ، اباصلت و حسن زاده بارانی کرد ، سـودابه  عباس 
) . 1379( ، انتشارات مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران ادگان ، محمد و ترك زاده ، جعفر )راهبردهاي عملیاتی 

.، انتشارات شرکت سهامی انتشار نیازسنجی آموزشی در سازمانها

در تامین خواسته هاي مشتریان به آموزش در طرح مدیران مرکز آموزش مدیریت QFDکاربرد "). 1381( باسپور ، باقر ع
.،پایان نامه کارشناسی ارشد موسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت  و برنامه ریزي"دولتی 
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مجموعـه مقـالات   سانان در عصر تحول در تحلیل و باز آفرینی نقش کتابداران و اطلاع ر) . 1383...( فتاحی ، رحمت ا
19-21، رشـت   مجموعه مقالات هفتمین همایش کتابداران سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشـور 

.سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور ، معاونت امور پشتیبانی ، مرکز مدارك علمی و اتنشارات : تهران . 1382اسفند 

.انتشارات آییژ: ، تهران )الگو ها و فنون (نیاز سنجی آموزشی ) .1381( فتحی واجارگاه ، کوروش 

، )مفاهیم ، تکنیـک هـا و چهـار چـوب عملـی      ( نیاز سنجی آموزشی در سازمانها ) . 1388( فرجاد، شهروز
.انتشارات بال 

راتی شـاهد و  ، انتشارات موسسه فرهنگـی و انتشـا  مدیریت کیفیت فرآگیر براي آموزش) . 1382( لامعی ، ابوالفتح 
.ایثارگران دانشگاه علوم پزشکی ارومیه چاپ اول 

مدل مماس مدل پیشنهادي براي      نیاز سنجی ").1382( مجتهد، داوود و   مهدوي، عبد الحمید و خالقی سروش ، فریبا 
.1382، زمستان 63، مجله دانش مدیریت شماره "آموزشی

، ترجمه محمد رضا عباسی و مهشید یزدان پناه ، انتشارات مرکز ر خدماتدQFD) . 1381( هوارن ، برایان و همکاران 
.آموزش مدیریت دولتی 

شناسایی مشتریان آموزش عالی و تبدیل خواسته هاي مشتریان به الزامات عملیات بـا  "). 1385( یاري قلی ، محمد جعفر 
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