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 هچکید
 شآموز مراکز یآموزش خدمات انیمشتر حفظ بر ثرؤم عوامل شناخت هدف با پژوهش، نیا

 و متون یبررس اب. است شده انجام کارآموزان مربيان و دگاهید از البرز، استان یاحرفه و یفن
 مشخص از پس. شد گرفته نظر در حاضر پژوهش یبرا الؤس و هدف هفت ،یعلم منابع
 ازين مورد یهاداده یآورجمع یبرا پرسشنامه از رها،يمتغ یاتيعمل فیتعر و رهايمتغ کردن

 کردن صمشخ از پس. بود الؤس 31 یحاو و ساختهمحقق استفاده مورد ۀپرسشنام. شد استفاده
 و یفن راکز آموزشم کارآموزان نيب در یتصادف صورتبه پرسشنامه 339 ،یآمار ۀجامع
 ازين مورد یهاداده پژوهش، یهاپرسشنامه یآورجمع و ليتكم از پس. شد عیتوز یاحرفه

 نظر از هک داد نشان جینتا. شد انجام ازين مورد محاسبات spss افزارنرم توسط و استخراج
. ستا ثرؤم یآموزش خدمات انیمشتر حفظ بر یادیز حد در یرقابت متيق زانيم انیپاسخگو

 یمشتر تیضار  به مربوط نيانگيم نیبالاتر که گفت توانیم مطالعه مورد ريمتغ 5 نيب در لذا
 ارمچه ۀمرتب در ،یرقابت متيق سوم ۀمرتب رد و آموزش یسودمند ادراک دوم ۀدرج در و

 حفظ بر مؤثر عوامل نیترمهم بيترت به خدمات تيفيک تینهادر  و یآموزش یمحتوا تناسب
  مراکز آموزانکار و انيمرب دگاهید از یاحرفه و یفن آموزش مراکز در یآموزش خدمات انیمشتر
 یرهايمتغ ۀنيمز در کارآموزان و انيربم دگاهید که است نیا انگريب جینتا .هستند البرز استان

 تيفيک یرهايتغم در کارآموزان و انيمرب نظر لذا. ندارد هم با یدارمعنا تفاوت پژوهش یاصل
 و یرقابت متيق ،یآموزش یمحتوا تناسب ،یمشتر تیرضا آموزش، یسودمند ادراک خدمات،

 .ندارد گریهمد با یتفاوت مراکز نام
 

 یدسودمن ادراک، خدمات تيفيک ،انیمشتر حفظ ،یاحرفه و یفن آموزشکلیدی:  واژگان
 ی.رقابت متيقی، مشتر تیرضا، آموزش
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 مقدمه
 دليل هب افراد نياز و انتظارات رشد و یادگيری قدرت تفاوت به بنا دانش، عصر در

 قرار و مداریمشتری به عمل؛ و علم بازار جایگاه در حفظ و تكنولوژیكی هایپيشرفت

 است، بخشيده حياتی اهميتی آموزشی هاینظام هایفعاليت مرکز در ریمشت نياز دادن

 یک دیگر کيفيت؛ ارتقای و هامشتری به بيشتر خدمات ئۀارا مداری، آموزش ليكنو

 با رفتار ۀيوش ،واقع در .است نشدنی انكار بلكه ضرورتی شودنمی قلمداد افزوده ارزش

 خود ردرا  باور این پيشرو و متعالی یهاسازمان که است کليدی و ظریف ۀنكت مشتری

 برای ویژگی این رواین از باز؛ در نه آیدمی باز روی به مشتری کهاند کرده نهادینه

 موجود یهانسيلپتا انطباق توان کهشود مگراینحاصل نمی مهارتی آموزش یهامحيط

 پرتال ها وهسامان در موجود اطلاعات کاوی داده با مشتریان مهارتی نيازهای نوع با

 ييراتتغ اعمال اصلی، رکن دانش این که د،شو سازمانی دانش خلق به منجر سازمانی

 .(2: 1395ی، )رفيع زاده کاسانی، عطایی پور و شاه بهرام بود خواهد آموزشی ۀبرنام در
 ۀعرض با سهیمقا در موجود انیمشتر حفظ یمال یایمزا ،سازمان و شرکت کی یبرا
 یرشسفا نظر از کینزد روابط از زين انیمشتر وجود، نیا با. است آشكار د،یجد منابع
 خدمات ۀدهندارائه توسط نيازهایشان بهترادراک  و بهتر دانش بهبود قیطر از کردن
 یاژهیو تياهم ايدن امروز یابیبازار در آنچه(. 134: 2016 ،1نتونيل) شوندیم مندبهره
 تنها و است یمئدا انیمشتر به آنها کردن لیتبد و موجود انیمشتر حفظ. دارد

 رایز باشند، كمی و ستيب قرن درون تيموفق با توانندمی محوریمشتر یهاسازمان
 جهينت در دانندیم خود حق را آن بلكه کنند،یم نيتحس را تيفيک ،انیمشتر امروزه

 در سازمان آنی هاییتوانا به یبستگ ،دهدیم هئارا را یخدمات که یسازمان هر ییایپو
 دارد انیمشتر رييتغ حال رد شهيهم یازهاين دنکر برآورده و هاخواسته نيمأت خصوص

 .(11: 1391 )رحمانی و واردی، 
 به و گذشته قرن آخر یهادهه در یصنعت کشورهای در ورمحدانش اقتصاد ظهور

 که داد نشان نيلات كاییآمر و ايآس یشرق جنوب کشورهای از یبرخ در آن دنبال
 فاءیا دیجد اقتصاد به ورود برای کشورها نیا قيتوف در محورینقش یانسان ۀیسرما

 دنکر توأم ليدل به ایحرفه و یفن هایآموزش که گفت توانمی علاوه به ،است دهکر
 کارگر تيترب و یانسان ۀیسرما ليتشك در ادییز ییتوانا از یعمل و نظری هایآموزش

 یۀسرما موجد یعموم آموزش ،یانسانیۀ سرما یۀنظر منظر از. است برخوردار مداردانش

                                                                                                                                        
1. Linton 
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 یۀسرما تیمز است، یاختصاص یۀسرما موجد ایحرفه و یفن آموزش و است یعموم
 آوردن دستبه برای را آن دارندگان شدهکسب یهامهارت اتكای به که است نیا دوم
 .(1: 1395)باقری فر و صالحی،  سازدیم آماده شتريب یشغل یهاگاهیجا

ی زیادی که در این مراکز هاای و هزینهبا توجه به گسترش مراکز فنی و حرفه 
ها و در این مراکز حضور یافته و از آموزش شده است، لازم است که هنرجویانانجام
شان دست یابند و ند تا هم هنرجویان به نيازهای آموزشیکنای استفاده ی حرفههادوره

ای دچار هدر رفت منابع و امكانات مختلف نشوند. از همين هم مراکز فنی و حرفه
مراکز  روی حفظ هنرجویان )مشتریان آموزشی( در این مراکز از نيازهای اساسی

چرا که منافع حفظ مشتریان آموزشی در نهایت به  ؛باشدای میآموزش فنی و حرفه
کند که حفظ مشتری به درستی اشاره می 1گردد. استوارتای برمیمراکز فنی و حرفه

یک فرآیند و بلكه یک کار در نظر گرفته شود. حفظ مشتری، فرآیند است  عنوانبهباید 
ی مشتری، هاوه برای شناسایی و حفظ ارتباط با گروهکه توسط یک سازمان یا گر

نخست است. چنين روابطی باید ارزش را به توليد کننده و مصرف کننده، تصميم به 
 بينی اقتصادی از ارزش طول عمر مشتری به سازمان استخدمت بر اساس یک پيش

ثير أید تؤان م(. برینک و برنت موارد فوق اثر روابط بلندمدت با مشتری1996استوارت، )
 (. 5: 2008، 2برینک و برنت) مثبت بر سوددهی سازمان است

ها بتوانند مشتریان شده حاکی از این واقعيت است که اگر سازمانیک بررسی انجام
درصد افزایش  31تا  21 هادرصد کاهش دهند، سودآوری آن 1خود را تا  ۀاز دست رفت

 آبستن مشتریان یک شرکت یا سازمان و ينب ۀ(.  رابط43: 1984، 3)کاتلر خواهد یافت

 موجود ۀتداوم رابط و آید پيش طرف دو هر برای تواندمی که است مشكلاتی و لئمسا

 افراد ،شود مدیریت مطمئن طوربه با سازمان مشتریان ۀرابط اگر اندازد. مخاطره به را

 به دهان تتبليغا باعث هم حدودی تا و شوندمی خدمات و هاایده و محصولات حامی

 ایویژه اهميت دنيا امروز بازاریابی در آنچه .شد و سازمان خواهند مراکز برای دهان

 و تنها است میئدا مشتریان به آنها کردن تبدیل و موجود مشتریان حفظ ،دارد

 زیرا باشند، یكم و بيست قرن درون موفقيت با توانندمی محورمشتری هایسازمان

 نتيجه در دانندمی خود حق را آن بلكه کنند،تحسين می ار کيفيت مشتریان، امروزه

 در سازمان ی آنهاتوانایی به بستگی دهدمی هئارا را خدماتی که سازمانی هر پویایی

                                                                                                                                        
1. Stewart 
2. Brink, A., & Berndt 
3. Kotler 
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دارد.  مشتریان تغيير حال در هميشه نيازهای دنکر برآورده و هاخواسته مينأت خصوص
یک  سودآوری بر بارزی نحو به سودآور مشتریان دادن دست از دارد، عقيده کاتلر

 ۀهزین برابر پنج جدید مشتری یک جذب ۀهزین شودمی برآورد گذارد.می ثيرأت سازمان
 . (28: 1391)رحمانی و واردی،  است فعلی مشتری نگهداشتن راضی

نماید که در راستای ها و مؤسسات خدمات آموزشی ایجاب میبازار رقابتی شرکت
 ها به مشتریانند زیرا دوام و بقای آن شرکتکنرضایتمندی و حفظ مشتریان حرکت 

 تر خواهندفقتوانند مشتریان فعلی خود را حفظ نمایند، موآنها بستگی دارد و هر قدر ب
 ریانبود. با توجه به گسترش اطلاعات و ارتباطات در سطح جامعه جذب و حفظ مشت

ع کارگيری و ابداتر شده است. بنابراین، باید اذعان داشت که بهبه مراتب مشكل
سسات خدمات تری در مؤجذب و حفظ مشبرای ها و راهكارهای مناسب استراتژی

)اميری،  دکنتواند سودآوری و بقای آنها را در بلندمدت تضمين آموزشی می
 (. 95: 1393هروی، مكارم و فلاححسينی

برای حفظ مشتری، درک عواملی که برای حفظ مشتری مهم هستند و به عبارتی 
شته ثيرگذار بر حفظ مشتری از اهميت بالایی برخوردار است. در مطالعات گذأعوامل ت

ثر ؤترین عوامل مثير دارند، از مهمأعوامل متعددی شناسایی شده که بر حفظ مشتری ت
شده و رضایت شده، ارزش ادراکتوان به کيفيت خدمات ادراکمی بر حفظ مشتری،

ثير أ(. همچنين ت2002، 2؛ سيردشماک، سينگ و سابول1999، 1مشتری اشاره کرد )بلومر
؛ بانسل و 3،1995نيز اثبات شده است )هيد و ویيس های تغيير بر حفظ مشتریهزینه
کند، این نكته است تغيير جلب توجه می ۀ(. اما آنچه در رابطه با متغير هزین1999، 4تيلور

تغيير بر حفظ مشتری توجه فراوانی را به  ۀثير مستقيم هزینأکه در بسياری از مطالعات ت
 (.914: 2005 ،5خود جلب کرده است )ایدین و اوذر

 بر یاجتماع امور و کار وزارت به وابسته کشور ایحرفه و یفن آموزش سازمان 
 یمجر و یمتول عنوانهب یفرهنگ و یاجتماع ،یاقتصاد ۀتوسع سوم ۀبرنام قانون اساس

 خدمات و صنعت ،یکشاورز یهابخش در مدتکوتاه ایحرفه و یفن یهاآموزش
 است، نهيزم نیا در کشور موزشیآ دستگاه نیرتريفراگ که سازمان نیا. باشدمی

 را یاساس قانون در شدهنييتع یهاهدف به یابيدست خود فیوظا ۀطيح در کوشدیم

                                                                                                                                        
1. Blumer 
2. Sirdeshmuk., Singh & Sabol 
3. Heide & Weiss 
4. Bansal, & Taylor 
5. Aydin, & Ozer 
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 بر حال نيع در و دهد توسعه را خود یهاتيفعال کار، بازار ازين رفع تا و سازد ممكن
 گامهم روز یتكنولوژ با را نيشاغل مهارت دکنمی یسع داشته، ديکأت زين آن یفيک ۀجنب

 یهانهيزم جادیا با رانیا یاسلام یجمهور کشور ایحرفه و یفن آموزش سازمان. سازد
 ،یآموزحرفه به علاقمند و مستعد نوجوانان و جوانان تيترب و ميتعل یبرا لازم

 سرپرستان، و رانیمد تيترب ،یمهارت مختلف سطوح در یشغل مهارت ارتقاء ،یبازآموز
 و برادران ۀژیو ایحرفه و یفن مراکز جادیا قیطر از دهیورز و متخصص انيمرب تيترب

 ،یمرب تيترب مرکز ژه،یو یهاتخصص و مهارت ليتكم یکارآموز مراکز خواهران،
 آموزشی اهداف تحقق منظور به سازمان نیا. دکنمی تيفعال کارخانجات جوار مراکز

 مختلف یهاورهد یبرگزار با هااستان مراکز سطح در آموزشی کل ادارات و یخودستاد
 سازمان به متعلق آموزشی مراکز قیطر از ماهه 18 تا 3 مهارت ایحرفه و یفن آموزشی

 ۀرشت 600 از شيب جادیا با( آزاد یهاآموزشگاه) یردولتيغ بخش آموزشی مراکز و
 در نيشاغل و کار ندگانیجو به آموزشی مهارت به اقدام است توانسته آموزشی

 طرح رينظ ییهاطرح یاجرا با آن موازات به و کند ديتول مختلف یهابخش
 در آموزش ها،پادگان در آموزش و ساختمان صنعت آموزش ار،يس یهاآموزش

)وب سایت سازمان فنی و  دیآ لینا یريچشمگ تيموفق به یفن یخودباور ها،زندان
 . (1395، 1ای کشورحرفه
 ها،آموزش بهتر چههر یاجرا جهت در و سازمان آموزشی هایبرنامه موازات به

 آنها اهم که ردیپذیم صورت یانسان منابع ۀتوسع و زيتجه و یعمران ،یپژوهش یهاتيفعال
 دنظریتجد ،یالمللنيب یکدها اساس بر آموزشی یاستانداردها و جزوات نیتدو: از عبارتند

 وزشیآم هایبرنامه در پژوهش و پژوهش مشاغل، استاندارد ۀيته مهارت، یاستانداردها در
 یاجرا مراکز، یهاکارگاه اندازیراه و زيتجه ،یبصر و یسمع و آموزشی کمک لیوسا و

 اصناف، آزمون ک،ی ۀدرج یهاکارگاه اندازیراه الاحداث،دیجد مراکز یساختمان یهاپروژه
 یبرگزار ،یگريمرب و داآز یهاآموزشگاه انيمتقاض یفنو  یعلم تيصلاح نييتع

 یسازساده ،یساختمان کارگران یبرا یفن مهارت ۀپروان صدور ،یتخصص یهاشیهما
ان )هم فاتیتشر حذف منظور به مختلف یهابخش در ییاجرا یهادستورالعمل و نيقوان

  .منبع(
مرکز تابعه  7کل و  لادار 1ای استان البرز دارای فنی حرفه کل آموزش ۀادار

های لازم به هنرجویان آموزشی مختلف هاباشد که در این واحدها و مراکز در رشتهمی
شود تا آنها شرایط لازم را برای ورود به بازار کار، کسب کنند. لذا با توجه به داده می

                                                                                                                                        
1. http://www.irantvto.ir/index.aspx?fkeyid=&siteid=1&pageid=5648 
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گذاری زیاد وزارت کار، تعاون و رفاه اجتماعی در مراکز آموزشی، عدم استفاده سرمایه
های اریگذر رفت سرمایهدی این مراکز به یک معنا یعنی ههااز امكانات و سرمایه

انجام شده، بنابراین هر چقدر مشتریان این مراکز که همان هنرجویان هستند، بيشتر 
 حاضر حال دروری و اثربخشی این مراکز بيشتر خواهد شد، باشد، به همان نسبت بهره

 به آموزشی خدمات ۀارائ در یخصوص و یدولت بخش در یمختلف آموزشی سساتؤم
 که کنندمی تلاش و یسع و هستند تيفعال مشغول هاسازمان کارکنان یحت و شهروندان

 از یكی. رنديبگ خود کنترل در را بازار یرهبر و آورند دستهب بازار در را یشتريب سهم
 آموزشی امور تيموفق و توسعه ريمس در ایحرفه و یفن آموزش مراکز به که یعوامل
اکز برای حفظ در همين راستا تلاش مر. است یمشتر حفظ و جذب. کندیم کمک

  .همان منبع() کندتواند به این فرایند کمک مشتریان آموزشی می
 یراستا در که نمایدمی جابیا آموزشی خدمات مؤسسات و هاشرکت یرقابت بازار

 انیمشتر به هاشرکت آن یبقا و دوام رایز ،کنند حرکت انیمشتر حفظ و یتمندیرضا
 خواهند ترقموف ند،ینما حفظ را خود یفعل انیمشتر بتوانند قدر هر و دارد یبستگ آنها
 انیمشتر حفظ و جذب جامعه سطح در ارتباطات و اطلاعات گسترش به توجه با. بود
 ابداع و یريکارگبه که داشت اذعان دیبا ن،یبنابرا. است شده ترمشكل مراتب به

 خدمات مؤسسات در یمشتر حفظ و جذب برای مناسب یراهكارها و راهبردها
)اميری،  کند نيتضم مدت بلند در را آنها یبقا و یسودآور تواندمی شیآموز

 .(94، 1393هروی، مكارم و فلاححسينی
 زارهایبا به مربوط اصلی مفاهيم از یكی بازاریابی ادبيات در مشتری حفظ تاررف

 اییکاره و کسب رهبران برای مشتری حفظ که دارند نظر اتفاق محققان. است مصرف
 مفهوم(. 8 :2006 باتل، آنگ،) است حياتی بسيار باشند، داشته ثبات خواهندمی که

 هانظریه ابی،بازاری اصول با قوی وندهایپي سازمانی، هدف یک عنوانبه مشتری، حفظ
 حفظ گيریاندازه روش و دقيق مفهوم که حالی در. دارد بازاریابی تمایلات چارچوب و

 رسدیم نظر به اما .باشد متفاوت مختلف هایشرکت و صنایع ميان در تواندمی مشتری
 اقتصادی افعمن توانمی مشتری حفظ به تمرکز با که دارد وجود عمومی اجماع یک که

  .  (64: 1392)زرانژاد، نيسی، منتيان و مهرحسينی،  آورد دست به زیادی
 ۀنيکه در زم ییشناخت فاکتورها یبر رو شدهانجامهای پژوهش ر،ياخ یهادر سال

در اغلب موارد  است. افتهیگسترش  باشد،یمؤثر م انیمشتر یو وفادار حفظ
ها و و بانک یاقتصاد یهادر سازمان انیحفظ مشتر ۀشده دربارهای انجامپژوهش

 یديتول ایو  یامهيو ب یولپ ،یخدمات مال ۀمشغول ارائ یاست که به نوع یسساتؤم
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 ۀنيشيکم و محدود است. مرور پ آموزشی انیحفظ مشتر ۀنيها در زماما پژوهش ،هستند
و اندک  ليقل اريهای در موضوع پژوهش بسمدعاست که پژوهش نیپژوهش گواه ا

حفظ  ۀنيدر زم زيحوزه و ن نیشده در اانجام یهااست. در هر حال به معدود پژوهش
هر پژوهشی برای رفع یک خلاء  خواهد شد. یاشاره مختصرآنها  یارو وفاد انیمشتر

ی مختلف هاشناخت بشر از پدید ۀهایی یا حل یک مشكل و یا گسترش دامنپژوهش
 چندین سال است که پژوهشگر که آنجا ازشود. اجتماعی، محيطی، و غيره انجام می

 داشته اشتغال تخدم به البرز استان ایحرفه و یفن آموزش مراکز در کارمند عنوانبه
 مشكلات و مسائل با مراکز نیا است، نموده مشاهده اخير  سال چند یط و است
کاهش اقبال هنرجویان و کاهش رضایت مندی هنرجویان از کم و کيف  مانند یمتعدد

 یعلم یپژوهش کار کی یط که است نموده احساس لذا است، بوده رو به رو هاآموزش
 و یفن آموزش مراکز آموزشی خدمات انیمشتر حفظ انعمو عوامل، و موضوع نیا معتبر
دهد. از آنجایی  قرار یبررس و مربيان مورد کارآموزان دگاهید ازرا  البرز استان ایحرفه

خدمات  انیگذار بر حفظ مشترعوامل اثر یبررس ۀکه تاکنون چنين پژوهشی دربار
بنابراین  ،م نشده استانجا البرز استان در ایحرفه و یفن آموزش مراکزآموزشی در 

کند و از انجام این پژوهش هایی موجود را رفع میانجام چنين پژوهشی خلاء پژوهش
سسات برای رقابت بهتر در بازار رقابتی ؤریزان این مگيری از نتایج آن به برنامهو بهره

شناخت ما  ۀکمک به گسترش دامن کمک خواهد کرد. همچنين نفع معرفتی این پژوهش
اصلی در این پژوهش این است که  ۀلأمس ،بنابراین ث حفظ مشتری خواهد بود.از بح

ای در چه عواملی بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی در مراکز آموزش فنی و حرفه
 ثر است؟ؤاستان البرز م

 نظریو چارچوب پیشینه 
 به وفاداری یا محوری محصول بر ابتدا در مشتری وفاداری و حفظ با رابطه در پژوهش

 ۀکنند هئارا هایسازمان به نسبت وفاداری کهحالی در است داشته تمرکز تجاری مارک
 ای خدمت متوجه تواندمی یوفادار. است گرفته قرار بحث مورد کمتر آموزشی خدمت

 نظرانصاحب. دیافزایم خدمت به یوفادار یدگيچيپ بر امر نيهم و باشد آن ۀدهندارائه
 کهاند کرده شنهاديپ یبرخ. قائلند خدمت به یوفادار یبرا زين یگرید زیمتما ۀجنب

 به نسبت یتریقو یوفادار یقراردادها خود انیمشتر با قادرند خدمت دهندگانارائه
 یازهاينشيپ از یكی .(1390)درزی کوهستانی،  ندکن جادیا کالاها کنندگاننيتأم

 آن به پژوهشگران اغلب که است یمشتر تیرضا خدمات، ۀحوز در ژهیو به یوفادار
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 ميمستق ۀجينت یوفادار کهاند داشته اظهار زين(. 2013، 1ژائو و بریور)اند داشته اشاره
 و کرده افراط یحت( 2008)2و پانتر فرکوهار رينظ نيمحقق یبرخ. است یمشتر تیرضا

. دشومی لیتبد وفادار یمشتر به یعيطب طوربه یراض یمشتر کهاند داشته اذعان
. است دانسته خدمت هب یوفادار ۀتوسع یبرا یکاف و لازم شرط را تیرضا ،نگهاميکان
 تیرضا گذشته یهاسال در یخدمات هایسازمان از یاريبس تفكرات، نيهم اساس بر

 گذشته هایپژوهش بر یمرور با. اندداده قرار خود یاصل هدف عنوانبه را انیمشتر
 است نشده ارائه یوفادار و تیرضا نيب رابطه از كسانی یريتفس که افتیدر توانمی

 موضوع نیا به قبل هامدت از یابیبازار اتيادب در(. 5 :1389 ،ییاصدر از نقل به)
در  و یو دیخر یآت اتين بر یمشتر بخشتیرضا تجارب که است شده پرداخته

 رفتار مدل در شته و واردها مثال عنوانبه. است رگذاريتأث یو یوفادار بر تینها
 و آندرسون رينظ نظرانصاحب از یاريبس. اندکرده توجه رابطه نیا به خود ۀکنندمصرف
 زين ،2014 هسكت و نگریشلز ،2014 همكاران و هسكت ،2012 ،دل ،2011 ،فورنل
. دارد یبستگ یمشتر یکل تیرضا سطح به یمشتر یوفادارحفظ و  کهاند شده متذکر

 ت،یرضا که دهدمی نشان کهاند کرده دايپ دست یتجرب شواهد به متعدد مطالعات
 .است یمشتر یوفادار نييعت در شرويپ یعامل

ثر بر ؤم( در پژوهشی به بررسی عوامل 1392) زرانژاد، نيسی، منتيان و مهرحسينی
 به روش تحليل معادلات هاحفظ مشتری در خدمات تلفن همراه پرداختند. داده

نشان  هامورد تحليل قرار گرفت. نتایج تحليل داده AMOSافزار ساختاری به کمک نرم
 یيدأپيشنهادی مناسب است و نقش ميانجی رضایت مشتری مورد ت داد برازش مدل

 یيدأتثير معنادار رضایت و ارزش مشتری بر روی حفظ مشتری أقرارگرفت. همچنين ت
افت ی یثير معنادارأتغيير بر روی حفظ مشتری ت ۀد، اما بين کيفيت خدمات و هزینش

 نشد.
ثر بر ؤبندی عوامل مرتبه( در پژوهشی به شناسایی و 1387) شفيعی و ميرغفوری

مدیریت  ۀموردی: دانشكد ۀبهبود کيفيت خدمات آموزشی بخش آموزش عالی )مطالع
دهند، دسترسی سریع و کافی استادان و دانشگاه یزد( پرداختند. نتایج نشان می

التحصيلان به بازار کار و مشارکت دادن دانشجویان به کامپيوتر و اینترنت، معرفی فارغ
ترین عوامل قرار گرفته در طبقه ی فوق برنامه، از جمله مهمهادر فعاليت دانشجویان

یک بعدی، عبارتند از گسترش  ۀترین عوامل قرار گرفته در طبقالزامی هستند. مهم

                                                                                                                                        
1. Brewer & Zhao 
2. (Farquhar & Panther, 2008) 
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ی مختلف، کافی هادر رشته یسطوح تحصيلی بالاتر، از جمله کارشناسی ارشد و دکتر
تخصيص زمان مخصوص و کافی را برای  و ۀبودن تعداد کارمندان و استادان دانشكد

ترین عوامل قرار استادان و مهم ۀوسيلل دانشجویان بهئگویی به مشكلات و مساپاسخ
ی صنعتی و اداری هاجذاب عبارتند از برقراری ارتباط دانشكده با محيط ۀگرفته در طبق

د و اروتازه ن خدمات ویژه به دانشجویا ئۀ، اراهاو آشنا ساختن دانشجویان با این محيط
بهبود کيفيت  برایی دانشكده. در پایان هاو کلاس هازیبا و مناسب بودن چيدمان اتاق

 ه شده است.ئخدمات سطوح آموزش عالی در هر بعد پيشنهادهای مختلفی ارا
 خاطر به منحصراً انیمشتر ۀهم که دارندیم ابراز خود ۀمطالع در (2014)1بودت

 وفادار ليدل نیا به آنها از یگروه بلكه ،ندشوینم داروفا بخشتیرضا خدمات افتیدر
  .بدهند خود به را گرید ۀکنندنيتأم به انتقال زحمت واهندخمین که شوندیم

( در پژوهشی به بررسی بهبود حفظ دانشجویان در 2009) و همكاران 2کرازلينگ
 ۀواند از طریق برنامتمی آموزدانشاند. نتایج نشان داد که، تعامل آموزش عالی پرداخته

. کندآموزش و یادگيری در آموزش عالی تسهيل شده و آنها را در دانشگاه حفظ 
یک شاخص کليدی عملكرد در فرآیندهای تضمين کيفيت دانشگاه، حفظ  عنوانبه

ان در مطالعات خود موضوع از نگرانی در سراسر جهان است. ضمنی در آموزدانش
از دیدگاه  آموزدانشيت است. در این پژوهش حفظ فرایند تضمين کيفيت بهبود کيف

ثير بر روی أآموزش و یادگيری، از نظر روش تدریس و یادگيری است که دارای ت
 ان برای ادامه و یا برداشت از مطالعات خود را بررسی کند.آموزدانشگيری تصميم

مشتریان  گذار بر حفظ( در پژوهشی به بررسی عوامل اثر2010) 3بروترتون و اوانز 
خدمات آموزشی پرداختند. هدف محققان بررسی عواملی است که بر حفظ مشتری در 

ی مورد نياز با استفاده از مشتریانی که هاگذارد. دادهثير میأبخش خدمات آموزش ت
، هاآوری شد. در ابتدا به منظور کشف نگرشآموزش ملی برای آنها ارائه شده بود، جمع

 200مربی مشتری، مصاحبه انجام شد، سپس برای  ۀوط به رابطو نظرات مرب هابرداشت
تصادفی انتخاب و به آنها پرسشنامه ارائه شد. نتایج نشان داد  صورتبهسازمان مربوطه 

 ،همچنين .که نقش مربی فردی عامل بسيار مهم در حفظ مشتریان آموزشی است
ای برخوردارند، اهميت ن حرفهو از مربيااند هایی که آموزش با کيفيت ارائه کردهسازمان

منابع آموزشی و تعامل  ۀبين توسع ۀزیادی برای مشتریان دارند. علاوه بر این، رابط

                                                                                                                                        
1. Bodet 
2. Crosling 
3. Brotherton; Evans 
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 ۀآموزشی و نيز ارائ ۀآموزش پس از پایان دور ۀدهندمشتری با مربی و ارائه
ثير مهم و زیادی دهایی متناسب با نيازهای فراگيران بر حفظ مشتریان آموزشی تآموزش

  د.دار
 به یوفادار از تردهيچيپ خدمت به یوفادار مفهوم که است معتقد( 2012) 1ندريس
 به یوفادار یو زعم به. شودمی برده کار به کالاها یبرا معمول طوربه که است برند

 به یوفادار ای و فروشگاه به یوفادار مثل یوفادار گرید اشكال با لزوماً خدمت
 یارهايمع خدمت به یوفادار که داردیم عنوان ندريس. ندکینم دايپ قيتطب کنندهنيتأم

 خدمت به وفادار یمشتر کی و دارد یوفادار اقسام ریسا به نسبت یتررانهيگسخت
 .  باشد فروشگاه به وفادار هم و برند به وفادار هم ستیبایم

 تحقیق هایالؤس
زیر مطرح  هایالؤسدر این پژوهش بر اساس مرور تحقيقات پيشين و منابع موجود 

 شد.
 یفن زشآمو مراکز در آموزشی خدمات انیمشتر حفظ بر مؤثر عوامل ترینمهم 

 کدامند؟ البرزاستان  مراکز کارآموزان و انيمرب دگاهید از ایحرفه و
 آموزشی خدمات رب مؤثر عوامل ایهانداز چه تا کارآموزان، و انيمرب دگاهید از 
 لازم تيبمطلو از انیمشتر حفظ ۀنيزم در البرز استان ایحرفه و یفن آموزش مراکز

 هستند؟ برخوردار
 و یفن آموزش مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر انیمشتر تیرضا ایهانداز چه تا 
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه
 مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر آموزش یسودمند ادراک ایهانداز چه تا 

 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه و یفن آموزش
 و یفن شآموز مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر هاآموزش تيفيک یااندازه چه تا 
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه
 و یفن آموزش مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر آموزشی یمحتوا ایهانداز چه تا 
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه
 و یفن موزشآ مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر یرقابت متيق ایهانداز چه تا 
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه

                                                                                                                                        
1. synder 
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 آموزش مراکز وزشیآم انیمشتر حفظ بر مراکز یعلم اعتبار و نام ایهانداز چه تا 
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه و یفن

  توجه با مذکور، یهاسؤال به پاسخ ۀنيزم در کارآموزان و انيمرب هدگایدآیا بين 
 تفاوت وجود دارد؟ آنان یشناخت تيجمع یهایژگیو به

 روش تحقیق
         های کاربردی و روش آن این پژوهش از نظر ماهيت و هدف، از نوع پژوهش

ت لاعات مورد نياز پژوهش به روش مطالعابوده است. اطو پيمایشی تحليلی  -توصيفی
العات مط ۀالف( در مرحل اند:های پيمایشی به شرح زیر گردآوری شدهنظری، بررسی

 ا موضوعتبط بای، پژوهشگر اقدام به مطالعه منابع داخلی و خارجی مرنظری یا کتابخانه
 هایهای مورد نياز پژوهش، از روشب( برای گردآوری داده. ده استکر پژوهش
  استفاده شده است.  پيمایشی

 ماریآ ۀجامعه و نمون
 ایحرفهو فنی آموزش اتموسس آموزشی خدمات مشتریان ،پژوهش این آماری ۀجامع

 در. شد استفاده کوکران فرمول از نمونه حجم تعيين منظور به. است البرز استان در
 وصیخص بخش در آزاد آموزشگاه 500 به نزدیک و دولتی ثابت مرکز 8 البرز استان
 آموزش ساتسؤم فقط پژوهش این در. کنندمی فعاليت ایحرفه و فنی آموزش مراکز

توزیع افراد  1جدول  در .شدند گرفته نظر در نمونه عنوانبه دولتی ثابت ایحرفه و فنی
 آماری نشان داده شده است. ۀجامع

 فراوانی افراد جامعه آماری پژوهش به تفکیک موقعیت (.1)جدول 
 موقعيت     

 جنسيت
 مجموع مربی هنرآموز

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد
 49 1412 5.62 162 43.37 1250 مرد
 51 1470 5.03 145 45.98 1325 زن

 100 2882 10.65 307 89.35 2575 مجموع

ای استان تعداد هنرجویان مراکز آموزش فنی و حرفه 1های جدول با توجه به داده
بوده است که از  307نفر بوده است و تعداد مربيان  2575برابر با  1396البرز در سال 
نامحدود  ۀنفر زن بودند. بر اساس فرمول جامع 1470نفر مرد و 1412نظر جنسيت 
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نمونه مورد بررسی  عنوانبهنفر از هنرجویان و مربيان این مراکز  339کوکران تعداد 
گيری تصادفی ساده بود، در حدود گيری در این پژوهش نمونهروش نمونه .تعيين شد

 انيمرب و انیهنرجوبين  استان البرز در ایحرفه و یفن آموزش مراکزپرسشنامه در  339
گيری جامعه محدود کوکران حجم نمونه برآورد توزیع گردید. با استفاده از فرمول نمونه

در  0.05و ميزان خطای در نظر گرفته شده برابر با  0.95حدود نسبت اطمينان گردید، 
 ۀفرمول جامع .نظر گرفته شد و از فرمول زیر برای تخمين حجم نمونه استفاده شد

 :کرانمحدود کو
. . . . .

. . . . . .

Nz p q
n

Nd z p q

  
  

    

2 2

2 2 2 2

2882 1 96 0 5 0 5 339
2882 0 05 1 96 0 5 0 5 

 

صورت تصادفی ساده از بين هنفر است که ب 339حجم نمونه برابر با  ،بنابراین
 ای دولتی استان البرز انتخاب شد.سسات آموزش فنی و حرفهؤم انيمرب و انیهنرجو

 نمونه افراد تیموقعسهم توزیع پرسشنامه به تفکیک مرکز آموزشی و  (.2)جدول 

 موزشیمرکز آ

 

 موقعیت افراد نمونه
 مجموع کل

 مربی هنرجو
 درصد تعداد درصد تعدادپرسشنامه درصد تعدادپرسشنامه

 15.9 54 2.1 7 13.9 47 دی هشتگرد 9مرکز 

 15.0 51 1.8 6 13.3 45 الزهرا مرکز خواهران

 13.3 45 1.5 5 11.8 40 سميه مرکز خواهران

 13.0 44 1.2 4 11.8 40 زیبادشت مرکز دو

 13.9 47 1.5 5 12.4 42 رهبری مرکز سه شهيد

 15.0 51 1.5 5 13.6 46 مرکز نظرآباد

 13.9 47 1.2 4 12.7 43 خدایی مرکز یک شهيد

 100 339 10.6 36 89.4 303 کل

 هاداده آوریجمع روش
آوری شد. پرسشنامه ی مورد نياز برای سنجش متغيرها از طریق پرسشنامه جمعهاداده
 پژوهشگربود.  لاتيتحص زانيم، سن ،تيجنسجمعيت شناختی شامل:  الؤسوی حا
 با مشورت و استان ایحرفه و یفن آموزش کل ۀادار مسئولان دگاهید اخذ از بعد
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 یاصل هایهدف به توجه با گر،ید متخصص چند و مشاور و راهنما محترم استادان
 ۀپرسشنام دو ساخت به قداما مختلف، هایپژوهش و منابع ۀمطالع قیطر از پژوهش،
 هر هایهیگو پژوهش، ۀژیو و یاصل هایسؤال یراستا در. است هکرد ساخته پژوهشگر

 اول بخش دراند. دهیگرد نیتدو بخش دو در ،(انيمرب و انیهنرجو) پرسشنامه دو از کی
 دوم بخش در. است شده آورده دهندگانپاسخ شناختیتيجمع هاییژگیو ها،پرسشنامه

 به كرت،يل ایدرجهپنج اسيمق در( شاخص)هیگو 31 تعداد قیطر از ها،نامهپرسش
برای سنجش  سؤال 31همچنين   .است شده پرداخته پژوهش یاصل سؤال پنج یبررس

پرسشنامه  5تا  1 سؤالاز  سؤال 5 با یمشتر حفظمتغيرهای پژوهش استفاده شد. برای 
 4 با آموزش یسودمند ادراکشنامه و پرس 10تا  5 سؤالاز  سؤال 5 با کيفيت آموزشو 

تا  15 سؤالاز  مورد سؤال 5 با یمشتر تیرضاپرسشنامه و  14تا  11 سؤالاز  سؤال
پرسشنامه و  23تا  20 سؤالاز  سؤال 4 با آموزشی یمحتوا تناسبپرسشنامه و  19

 لسؤااز  سؤال 5 با مراکز نامپرسشنامه و  26تا  24 سؤالاز  سؤال  3 با یرقابت متيق
 طيف از پژوهش متغيرهای سنجش برای پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفت. 31تا  27
 استفاده زیاد خيلی و زیاد ،متوسط ،کم،کم خيلی یهاگزینه شامل ليكرت ایدرجه 5

  .شد

 پایایی و روایی پرسشنامه
وع ا رجبدر تحقيق حاضر، از روش اعتبار یا روایی مفهومی استفاده شده است. محقق 

ی هارگيری خود، در سنجش متغيظر متخصصان و اساتيد از روایی ابزار اندازهبه ن
شد، سپس بر پرسشنامه توزیع  15در تحقيق حاضر ابتدا  کرد.تحقيق اطمينان حاصل 

، رسشنامهپایی یيد پایأگيری و پس از تدست آمده پایایی پرسشنامه اندازههمبنای نتایج ب
 محاسبه ریان توزیع شد، چون ميزان آلفای کرونباخپرسشنامه در بين مشت 339تعداد 

 شد.یيد أاست، پایایی پرسشنامه ت 0.7شده برای متغيرها بالاتر از 

 در پرسشنامه نهایی هاسؤالضریب پایایی  (.3)جدول 

 متغيرها
 پرسشنامه 

 آلفای کرونباخ تعداد پرسشنامه هاتعداد گویه

 0.938 15 5 یمشتر حفظ

 0.906 15 5 کيفيت آموزش

 0.945 15 4 آموزش یسودمند ادراک
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 متغيرها
 پرسشنامه 

 آلفای کرونباخ تعداد پرسشنامه هاتعداد گویه

 0.925 15 5 یمشتر تیرضا

 0.918 15 4 آموزشی یمحتوا تناسب

 0.948 15 3 یرقابت متيق

 0.945 15 5 مراکز نام

 هاتایج و یافتهن
ان از سخگویشناختی بيانگر این بود که اکثر پادست آمده از متغيرهای جمعيتهنتایج ب

 یسن روهگ به مربوط انیپاسخگو یفراوان نیشتريبودند و از نظر سنی نظر جنسيت مرد ب
 نایپاسخگو یفراوان نیشتريببود. همچنين از نظر سطح تحصيلات  سال 30یال 21

ا نشان داد ی مربوط به متغيرههابود. تحليل داده کمتر و پلمید یليتحص سطح به مربوط
 1.02 با ربراب آن اريمع انحراف و 3.65 با برابر یمشتر حفظ ريمتغ ۀنمر نيانگيمکه 

ر دشتری ماین نتيجه بيانگر این است که اکثر پاسخگویان موارد مربوط به حفظ . است
اند. ابی کردهای در استان البرز را مثبت و بالاتر از ميانگين ارزیحرفهوفنی  مراکز آموزش

همچنين است و نشانگر همگنی نظرات پاسخگویان است.  1انحراف معيار نزدیک 
ه کاست و حاکی از این است  3.42 با برابر آموزش تيفيک ريمتغ ۀنمر نيانگيم

ها اند. تحليلپاسخگویان کيفيت آموزش را خوب و بالاتر از ميانگين ارزیابی کرده
 موزشآ یسودمند ادراک ريمتغ ۀنمر نيانگيمنشانگر این بود که از نظر پاسخگویان 

ی آموزش ر این است که ادراک پاسخگویان از سودمندو بيانگ باشدیم 3.68 با برابر
 ريمتغ ۀنمر نيانگيم که است نیا انگريب جینتامثبت و بالاتر از ميانگين است. همچنين 

ت سساؤاست و نشانگر رضایت زیاد پاسخگویان از م 3.76 با برابر یمشتر تیرضا
 یمحتوا تناسبم ريمتغ ۀنمر نيانگيم نتایج بيانگر این بود که نيهمچنآموزشی است. 

های و بيانگر این است که از نظر پاسخگویان آموزش است 3.49 با برابر آموزشی
 نيانگيمن شده با نيازهای پاسخگویان تناسب و همخوانی دارد. از نظر پاسخگویاارائه
سسات ؤبتی مرقا و بيانگر جو تقریباً باشدیم 3.52 با برابر یرقابت متيق ريمتغ ۀنمر

بيانگر این  واست  3.38 با برابر مراکز نام ريمتغ ۀنمر نيانگيم تینها در آموزشی است.
د در ح تقریباً و ای هنوز بالا نيستفنی و حرفه مراکز آموزشاست که نام و نشان 

 متوسط است.
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 ی توصیفی متغیرهای پژوهشهاآماره (.4)جدول 

 ميانگين حداکثر حداقل تعداد 
انحراف 

 معيار
 کشيدگی چولگی

 2.31 -0.86 1.02 3.65 5 1 339 یمشتر حفظ

 1.38 -1.01 0.84 3.42 5 1 339 کيفيت آموزش

 یسودمند ادراک
 آموزش

339 1 5 3.68 0.99 0.98- 2.63 

 1.18 -1.1 0.91 3.76 5 1 339 یمشتر تیرضا

 یمحتوا تناسب
 آموزشی

339 1 5 3.49 0.98 0.81- 1.62 

 2.34 -0.58 0.99 3.52 5 1 339 یرقابت متيق

 2.02 -0.53 0.93 3.38 5 1 339 مراکز نام

 های پژوهشیسؤالپاسخ به 
 آموزش مراکز در آموزشی خدمات انیمشتر حفظ بر مؤثر عوامل ترینمهم: 1 سؤال

 د؟کدامن البرز استان مراکز کارآموزان و انیمرب دگاهید از ایحرفه و یفن
در سطح  از نظر آماری، ماتخد تيفيکمتغير  ۀميانگين نمر نتایج نشان داد که،

 نظر از آموزش یسودمند ادراکمتغير  ۀ. ميانگين نمردار بودا( معنP< 0001/0)احتمال 
عبارت دیگر از نظر پاسخگویان . بهبود دارمعنا( P< 0001/0) احتمال سطح در یآمار

 ۀدر حد زیاد بوده است. نتایج نشان داد ميانگين نمر آموزش یسودمند ادراکميزان 
 به. بود دارمعنا( P< 0001/0) احتمال سطح در یآمار نظراز ی، مشتر تیرضامتغير 

ی در حد زیادی بر حفظ مشتریان مشتر تیرضااز نظر پاسخگویان ميزان  ،عبارت دیگر
از ی آموزش یمحتوا تناسبمتغير  ۀثر است. همچنين ميانگين نمرؤخدمات آموزشی م

از نظر  ،عبارت دیگر . بهدار بودامعن (P< 0001/0)در سطح احتمال  نظر آماری
بر حفظ مشتریان خدمات ی در حد متوسطی آموزش یمحتوا تناسبپاسخگویان ميزان 

 نظر از ،یرقابت متيقمتغير  ۀثر است. نتایج بيانگر این است که ميانگين نمرؤآموزشی م
 متيقن از نظر پاسخگویان ميزا. بود دارمعنا( P< 0001/0) احتمال سطح در یآمار
 5در بين  بنابراین،ثر است. ؤی در حد زیادی بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی مرقابت

ی و در مشتر تیرضاتوان گفت که بالاترین ميانگين مربوط به متغير مورد مطالعه می
چهارم  ۀی، در مرتبرقابت متيقسوم  ۀو در مرتب آموزش یسودمند ادراکدوم  ۀدرج

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

as
ln

am
eh

.ir
an

tv
to

.ir
 o

n 
20

22
-0

1-
24

 ]
 

                            15 / 22

http://faslnameh.irantvto.ir/article-1-37-fa.html


 آموزیمهارت                                                                          110

 بر مؤثر عوامل نیترمهمبه ترتيب  خدمات تيفيک نهایتدر ی و آموزش یمحتوا تناسب
 و انيمرب دگاهید از یاحرفه و یفن آموزش مراکز در یآموزش خدمات انیمشتر حفظ

 هستند. البرز استان مراکز کارآموزان
 و یفن موزشآ مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر انیمشتر تیرضا ایهانداز چه تا
 است؟ رمؤث البرز استان یاحرفه

ی برابر با متغير رضایت مشتر ۀميانگين نمر متغيره،تک tبا توجه به نتایج آزمون 
 دار بوده استا( معنP< 0001/0)احتمال سطح درمحاسبه شده،   tاست که 3.74

ریان مشت عبارت دیگر از نظر پاسخگویان ميزان رضایت مشتریان در حد زیاد بر حفظبه
 ۀهم های مندرج در جدول مذکور حاکی است کهدادهثر است. ؤخدمات آموزشی م

 ثرؤم یآموزش خدمات انیمشتر حفظ بر ادیز حد درهای رضایت مشتری شاخص
 .همخوانی دارد (2010بروترتون و اوانز )این یافته با نتایج پژوهش  .هستند
 راکزم آموزشی انیمشتر حفظ بر آموزش یسودمند ادراک ایهانداز چه تا

 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه و یفن زشآمو
 آموزش یدسودمن ادراکمتغير  ۀميانگين نمر متغيره،تک tبه نتایج آزمون  توجهبا 

این  t (0001/0 >P)=  13.49محاسبه شده،   tاست که با توجه به مقدار 3.68برابر با 
 ادراک يزانان معبارت دیگر از نظر پاسخگویبه از نظر آماری معنادار بوده است تفاوت

 ،راینثر است. بنابؤدر حد زیاد بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی م آموزش یسودمند
 حفظ بر ادیز حد در آموزش یسودمند ادراکهای شاخص ۀهم انیپاسخگو نظر از

 انتخاب در که است نیا نيمب جهينت نیا .است ثرؤم یآموزش خدمات انیمشتر
 یهمم اريبس عامل آموزش یسودمند ادراک ،یآموزش خدمات از استفاده و آموزشگاه

 از ستفادها زانيم احتمالاً شود، ارائه شتريب سودمند یهاآموزش زانيم چقدر هر و است
 دهاستفا آموزشگاه خدمات از هم ندهیآ در انیمشتر و شده شتريب یآموزش خدمات
 نیا .دارد یهمخوان( 2010) اوانز و بروترتون پژوهش جینتا با افتهی نیا. کرد خواهند

 .دارد یهمخوان( 2010) اوانز و بروترتون پژوهش جینتا با افتهی
 یهاروش ان،یمرب یهایتوانمند به توجه با) هاآموزش تیفیک ایهانداز چه تا
 رب( یابیارزش یهاروش و آموزشی یفضاها و زمان و زاتیتجه و امکانات س،یتدر

 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه و یفن آموزش مراکز آموزشی انیمشتر حفظ
ها برابر با آموزش تيفيکمتغير  ۀميانگين نمر متغيره،تک tبا توجه به نتایج آزمون 

 این تفاوت t (0001/0 >P)=  11.648محاسبه شده،   tاست که با توجه به مقدار 3.47
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 تيفيکان از نظر پاسخگویان ميز ،عبارت دیگربه  .از نظر آماری معنادار بوده است
ثر است. نتایج نشان ؤدر حد متوسط بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی م آموزش

 خدمات انیمشتر حفظ بر متوسط حد در آموزش تيفيکهای شاخص ۀدهد، هممی
هستند، این نتيجه مبين این است که در انتخاب آموزشگاه و استفاده از  ثرؤم یآموزش

عامل بسيار مهمی است و هر چقدر  آموزش تيفيکهای خدمات آموزشی، شاخص
ها افزایش یابد، احتمالا ميزان استفاده از خدمات آموزشی بيشتر ميزان کيفيت آموزش

 با افتهی نیا و مشتریان در آینده هم از خدمات آموزشگاه استفاده خواهند کرد. شودمی
 .دارد یهمخوان( 2010) اوانز و بروترتون پژوهش جینتا

 یهاوهیش و انتخاب یهاملاک از کیهر طبق)آموزشی یمحتوا ایهازاند چه تا
 مؤثر زالبر استان یاحرفه و یفن آموزش مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر( یسازمانده

  است؟
ت که با توجه اس 3.49ی برابر با آموزش یمحتوامتغير  ۀميانگين نمر ،نتایج نشان داد

عنادار ماز نظر آماری  این تفاوت t (0001/0 >P)=  9.827محاسبه شده،   tبه مقدار
ر بتوسط ی در حد مآموزش یمحتوااز نظر پاسخگویان ميزان  ،عبارت دیگربه .بوده است

 یحاک مذکور جدول در مندرج هایدادهثر است. ؤحفظ مشتریان خدمات آموزشی م
 انیمشتر حفظ بر زیاد حد در یآموزش یمحتواهای تناسب شاخص ۀهم که است

اه و این نتيجه مبين این است که در انتخاب آموزشگ .هستند ثرؤم یآموزش خدمات
ر استفاده از خدمات آموزشی، تناسب محتوای آموزشی عامل مهمی است و هر چقد

ستفاده ازان ميزان تناسب محتوای با نيازهای آموزشی هنرجویان بيشتر شود، احتمالا مي
ده ستفانده هم از خدمات آموزشگاه ااز خدمات آموزشی بيشتر شده و مشتریان در آی

 .دارد یهمخوان( 2010) اوانز و بروترتون پژوهش جینتا با افتهی نیا خواهند کرد.
 و یفن زشآمو مراکز آموزشی انیمشتر حفظ بر یرقابت متیق ایهانداز چه تا
 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه

  3.52برابر با  یرقابت متيقمتغير  ۀانگين نمرمي متغيره،تک tبا توجه به نتایج آزمون 
از  این تفاوت  t (0001/0 >P)=  10.342محاسبه شده،   tاست که با توجه به مقدار

ی رقابت متيقاز نظر پاسخگویان ميزان  ،عبارت دیگربه  .نظر آماری معنادار بوده است
 ۀدهد، همشان میلذا نتایج نثر است. ؤدر حد زیاد بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی م

 .هستند ثرؤم یآموزش خدمات انیمشتر حفظ بر زیاد حد در یرقابت متيقهای شاخص
های فنی این نتيجه مبين این است که در استفاده از خدمات آموزشی، خصوصا آموزش

ميزان  ای قيمت عامل مهمی است و هر چقدر ميزان هزینه کاهش یابد احتمالاًو حرفه
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باید مطابق با شده وزشی بيشتر خواهد شد. خدمات آموزشی ارائهاستفاده از خدمات آم
 اگر های خریدار باشد.مزایای مورد انتظار مشتری باشد. قيمت باید متناسب با توانایی

و در دسترس مشتری قرار گيرد ای با قيمت مناسب خدمات آموزشی فنی و حرفه
تریان برای استفاده از مش ،در نهایت ،آن دچار مشكل نشوداستفاده از در  مشتری

بازاریابی، مسير  ۀمفهوم آميخت ،واقع . درخدمات آموزشی مشكلی نخواهند داشت
عملكرد سازمان را با استفاده از یک سری متغيرهای قابل کنترل در محيطی که عوامل 

 . (151، 1997، 1)بنت کندغيرقابل کنترل زیادی دارد )بازار خارجی(، مشخص می
 مراکز شیآموز انیمشتر حفظ بر مراکز یعلم اعتبار و نام ایهندازا چه تا

 است؟ مؤثر البرز استان یاحرفه و یفن آموزش
است که با   3.38برابر با  یعلم اعتبار و ناممتغير  ۀنتایج نشان داد، ميانگين نمر

از نظر آماری  این تفاوت .t (0001/0 >P)=  7.959شده، محاسبه  tتوجه به مقدار
در حد  یعلم اعتبار و ناماز نظر پاسخگویان ميزان  ،عبارت دیگربه  .معنادار بوده است

هد، دنتایج نشان می بنابراین،ثر است. ؤمتوسط بر حفظ مشتریان خدمات آموزشی م
 خدمات انیمشتر حفظ بر متوسط و زیاد حد در یعلم اعتبار و نامهای شاخص ۀهم

 مجموع مراکزنام و نشان ( 2002) یوملبر و( 1995) فومبورن .هستند ثرؤم یآموزش
 ۀکنندحیتشر که کنندیم فیتعر سازمان نيشيپ جینتا و رفتار از انیمشتر یهایابیارز

 نيهمچن. است اشچندگانه نفعانیذ به منفعت و ارزش ۀارائ یبرا شرکت ییتوانا
 و ميمستق اطلاعات و اتيتجرب از انیمشتر ادراکات ۀجينت توانمی را سازمان اشتهار

 شهرت یایمزا جمله از. است شرکت یقبل یهاتيفعال ماحصل که دانست یميرمستقيغ
 آن، متعاقب و انیمشتر بازگشت یبالا نرخ ،یاتيعمل یهانهیهز کاهش به توانمی خوب

 همكاران، و موتمنی) کرد اشاره محصولات متيق شیافزا امكان و فروش زانيم شیافزا
 ،(2006) همكارانش و نگلسیا یبررس مانند یاريبس مطالعات اگرچه(. 177 :1391

 حیتشر یبرا تلاش اما اند،کرده اثبات را یمال عملكرد و یسازمان ۀآواز انيم مثبت ۀرابط
 و مهم موضوع کی عنوانبه همچنان شرکت شهرت یامدهايپ و دهندهكليتش سازوکار

 یدگيچيپ شناخت و یآگاه بدون هاسازمان یخوشنام درک. است ماندهيباق تأمل قابل
 هایاستنباط و بوده رممكنيغ شرکت ۀدربار موجود یهااستنباط و دیعقا ادراکات،

 تعامل ماحصل واقع در هاسازمان شهرت. اندینيب شيپ رقابليغ و داریناپا معمولاً مزبور،
 از هاسازمان. تسآنها یهاگفته و اعمال به رونيب یايدن یهاواکنش و هاتيفعال نيب

                                                                                                                                        
1. Bennett 
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 و خود یلوگو ،یتجار نام ت،یبسا و ،یعموم روابط غات،يتبل ،یارتباط یهااميپ قیطر
 نيبذره قیطر از یسازمان ارتباطات. کنندیم برقرار ارتباط انیمشتر با گرید یابزارها

 و بریور. رديگیم شكل یخوشنام و افتهی جهت هااستنباط و هاواکنش سهامدارن،ۀ تجرب
 ندیفرا در یديکل نقش ،یتجار نام و سازمان یوشنامخ معتقدند( 2010) ژائو
داری بين معنی ۀدر پژوهش حاضر هم رابط .دارد یتجار نام از یآگاه و یريگميتصم
 و حفظ مشتری مشاهده نشد. مراکزنام 

 توجه با مذکور، یهاسؤال به پاسخ ۀنیزم در کارآموزان و انیمرب هدگایدآیا بین 
 تفاوت وجود دارد؟ آنان یاختشنتیجمع یهایژگیو به

ی اصلی متغيرها ۀدر زمين کارآموزان و انيمرب دگاهیدنتایج بيانگر این است که 
های ر متغيرد کارآموزان و انيمرب نظر ین،ابرابنداری با هم ندارد. پژوهش تفاوت معنا

 ،یآموزش یمحتوا تناسب ،یمشتر تیرضا، آموزش یسودمند ادراککيفيت خدمات، 
راهه هساریانس تفاوتی با همدیگر ندارد. نتایج آزمون تحليل و مراکز نام ی ورقابت متيق

 و انيبمر ۀتفاوت معناداری، بين ميانگين نمر 0.05حاکی است که در سطح معناداری 
ت سن و جنسيت و تحصيلات و تعاملاشناختی آنان )های جمعيتو ویژگی کارآموزان

 فاوتيت خدمات وجود ندارد. اما تمتغير کيف ۀاین متغيرها با یكدیگر( در زمين
شناختی آنان های جمعيتو ویژگی کارآموزان و انيمرب ۀمعناداری، بين ميانگين نمر

دراک ر امتغي ۀ)سن و جنسيت و تحصيلات و تعاملات این متغيرها با یكدیگر( در زمين
که هنرجویان سودمندی بيشتری را درک طوریسودمندی آموزش وجود دارد. به

ای های فنی و حرفهزنان نسبت به مردان سودمندی بيشتری را در آموزشد و کننمی
ها بهتر ی آموزشبا افزایش سن پاسخگویان ادراک آنها نسبت به سودمنداند. درک کرده

ری توان گفت که هنرجویانی که سن بيشتدر تعامل سن با گروه پاسخگویان میشود. می
تری بالا زنانی که سن نهایتدر راک سودمندی بالاتری برخوردار بودند. داشتند از اد

 ۀنمر نگينادراک سودمندی بيشتری داشتند. همچنين تفاوت معناداری، بين ميا ،داشتند
ت و سن و جنسيت و تحصيلا)شناختی آنان های جمعيتو ویژگی کارآموزان و انيمرب

نتایج نشان  ی وجود دارد.مشتر تیرضاير متغ ۀتعاملات این متغيرها با یكدیگر( در زمين
دهد مردان نسبت به زنان رضایت بيشتری داشتند. همچنين با افزایش سن می

 وهنرجویان )در تعامل گروه پاسخگویان شود. آنها بيشتر می تیرضاپاسخگویان 
 ها درو تفاوت رضایت آن مربيان( هنرجویان زن از رضایت بيشتری برخوردار بودند

 معنادار است.   p < 0.05سطح احتمال 
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 و انيبمر ۀراهه نشان داد که، بين ميانگين نمرنتایج آزمون تحليل واریانس سه
های وجود دارد ولی بر اساس ویژگی یآموزش یمحتوا تناسبدر متغير  کارآموزان

 یگر(شناختی آنان )سن و جنسيت و تحصيلات و تعاملات این متغيرها با یكدجمعيت
 ۀمرانگين نبين مي ی تفاوت معناداری وجود ندارد.آموزش یمحتوا تناسبمتغير  ۀميندر ز
تيب که ین ترابه  ،در متغير قيمت رقابتی تفاوت معنادار وجود دارد کارآموزان و انيمرب

متری کسن  هنرجویانی کهميانگين نمره هنرجویان بيشتر از ميانگين نمره مربيان است. 
ن در تعامل بيای رقابتی است. های فنی و حرفهعتقدند که قيمت آموزشداشتند م

 معتقدند که ،توان گفت که زنانی که تحصيلات کمتری داشتندجنسيت و تحصيلات می
زمون تحليل واریانس نتایج آ نهایتدر  ای رقابتی است.سسات فنی و حرفهؤقيمت م

 ۀن نمرتفاوت معناداری، بين ميانگي 0.01راهه حاکی است که در سطح معناداری سه
روه گفقط در تعامل بين  ،وجود ندارد مراکزدر متغير نام  کارآموزان و انيمرب

در  شود، بدین ترتيب که هنرجویانی کهپاسخگویان و سن تفاوت معناداری مشاهده می
 تر بود.مهم راکزمتری قرار داشتند، برایشان نام سن پایين

 شود:آمده پيشنهاداتی به شرح زیر ارائه می دستهبا توجه به نتایج ب
 یهادوره آموزشی یمحتوا ۀسنجی مستمر از مشتریان آموزشگاه دربارنظر 
  ؛ی برگزار شدههابه منظور شناخت و ارزیابی ميزان سودمندی دوره ایحرفه
 ی هااستفاده از نظرات کارشناسان و متخصصان برای افزایش کيفيت دوره

 ؛ای استان البرزفنی و حرفه مراکز آموزشر آموزشی د
 زان ی عملی و نظری تا ميهادر کنار دوره هاتلاش برای برگزاری عملی دوره

 ؛تر گرددآموزان عميقفن ،یادگيری
  يز نافزایش خدمات و امكانات آموزشی به منظور جذاب کردن محيط آموزشی و

 ؛محتوای دوره
 وزشکز آممرا درسان قوی و آشنا به فنون تدریس در استفاده از اساتيد و کارشنا 

 ؛استان البرز ایحرفه و یفن
 ی و فن مراکز آموزشی مورد استفاده در هاروز کردن منابع و محتوای جزوهبه
 ؛ای استان البرزحرفه
  کنترل و نظارت روش تدریس و محتوای آموزشی اساتيد، به منظور تحقق

فنی و ی آموزشی، آموزش هاو استانداردتوای دروس های مورد نظر در محفصلرس
 ؛ایحرفه
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 115 ...آموزشی ماتخد مشتریان حفظ بر موثر عوامل بررسی

 آموزشی خدمات منظور ارائهسنجی از نيازهای آموزشی کارآموزان بهنياز 
 ؛ازينمورد
 ؛آموزانبه فن به موقع و آنلاین هایرساناطلاع  
  ؛رسانیبرای تبليغات و اطلاع مراکزاستفاده از وب سایت  
 شان نمنظور ایجاد نام و بهمراکز ی هاغات متناسب با توانمندیافزایش تبلي

 ؛مراکز تجاری برای
  ی مازاد و در هاای برای کاهش هزینهفنی و حرفه مراکز آموزشتلاش مدیریت

 .ی آموزشی کارآموزانهای دورههانهایت کاهش هزینه
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