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:چکیده  
امروزه مسئله شناساندن اهمیت ونقش آموزش ضمن خدمت درتوسعه یـک سـازمان مشـکل بزرگـی        

تمامی برنامه ریزان ، سیاستگزاران ، مدیران و صاحبنظران بر بازده دوره هـاي آموزشـی از ابعـاد    . نیست
 . مختلف اقتصادي ، اجتماعی ، فرهنگی و سیاسی پی برده اند 

نیروي انسانی در سازمان از طریق آموزش به عنوان فرآیندي تفکیک ناپذیر با شکوفایی توانایی و توسعه 
استعداد نیروها ، افزایش آگاهی و دانش ، تغییر نگرش و نهایتاً تاثیر گذاري بر رفتار و عملکـرد انسـانها   

ن شاید بتوان گفت یکـی از  اهمیتی اساسی یافته و نقش بسزایی در پیشرفت سازمان ایفا می کند ، بنابرای
در عرصـه   مهم ترین عوامل پیروزي سازمانهاي کنونی براي مواجهه با چالش هاي متعدد بـه منظـور بقـا    

رقابتی تجارت جهانی ، توانمندسازي نیروها و سرمایه هاي انسانی سازمان است که این توانمنـدي جـز   
 . به مدد آموزش هدفمند و جهت دار امکان پذیر نمی شود 

 :اهداف این پژوهش عبارتست از 
 . ارائه مدلی براي تعیین میزان تاثیر دوره هاي آموزش ضمن خدمت در بهبود عملکرد کارکنان -1 
 . افزایش توان بکار بستن دانش کارکنان  در تاثیر آموزش ضمن خدمت  -2
 . تاثیر آموزش ضمن خدمت در کاهش خسارات و ضایعات -3

این تحقیق از نوع بنیادي ، توصیفی و همبستگی ، بوده و براي جمع آوري اطلاعـات از روش کتابخانـه اي و   
جامعه آمـاري ایـن تحقیـق شـامل کارمنـدان ، کمـک کارشناسـان ،        . استفاده شده است ) پرسشنامه (میدانی 

تن است ، و در  300ادي بالغ بر کارشناسان ، روساي شعب و معاونین ادارات بیمه دانا در سطح تهران ، با تعد
سرانجام پـس از جمـع آوري داده هـا    .تن بعنوان نمونه آماري انتخاب شدند  267نمونه گیري طبقه اي تعداد 

با استفاده از تحلیل مسیر توسط نرم افزار لیزرل مدل هاي مسیر ترسیم گردیـد و پـس از آزمـون فرضـیه هـا ،      
لکرد کارکنان ، افزایش توان بکار بستن دانـش و کـاهش ضـایعات و    رابطه مثبت و معنی داري بین بهبود عم

 . خسارات با آموزش ضمن خدمت بدست آمد 
 توان به کار بستن دانش  -3.عملکرد -2آموزش ضمن خدمت -1:ژگان کلیدي  وا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

شماره صفحه                                   فهرســـت                                                                  
                                                                                

کلیات  –فصل اول   
1   ........................................................................................................................................................................مقدمه            

2 ....  ............................................................................................................................................................بیان مسئله      1-1  
 2.   .......................................................................................................................................اهمیت و ضرورت تحقیق       1-2
 3.....    ............................................................................................................................................سوال هاي تحقیق        1-3
 3...........................................................................    .........................................................................................اهداف        1-4
 4...    ...........................................................................................................................................................فرضیه ها         1-5
  5.............................    .............................................................................................................................مدل تحقیق         1-6
 6......................................................................................................    .................................تعریف مفهومی متغیرها         1-7
 10......................   ...................................................................................................................تعریف عملیاتی متغیرها         1-8

 ادبیات تحقیق  –فصل دوم 
 13............................................   .............................................................................................................................مقدمه            

 13.............................................................................................................   تاریخچه آموزش ضمن خدمت  –ول بخش ا    2-1
 13........................................  ............................................................................تاریخچه آموزش ضمن خدمت در جهان  2-1-1
 14.......................................................................................................................  تاریخچه آموزش ضمن خدمت درایران 2-1-2
 15........................................................................................................................  .......................پیشینه تحقیق در ایران  2-1-3
 18........  .............................................................................................................................کشورپیشینه تحقیق درخارج از 2-1-4
 23..................................................   .....................................................................................آموزش کارکنان  –بخش دوم   2-2
 23  ......................................................................................................................تعاریف صاحبنظران درخصوص آموزش  2-2-1
   25   ............................................................................................................................ضرورت و خواص آموزش کارکنان  2-2-2
 26...................................................  ..........................................................................................................فلسفه آموزش  2-2-3
  27  ..............................................................................................................جایگاه آموزش در نظام مدیریت منابع انسانی 2-2-4
 29........................................................................................................................افطبقه بندي انواع آموزش براساس اهد 2-5-2
 30................................................................................................انواع فنون و روشهاي آموزش منابع انسانی  –بخش سوم  2-3
 30..............................................................................................................................................آموزش ازطریق سخنرانی  2-3-1
 30.................................................................................................... ..................................آموزش از طریق بحث گروهی 2-3-2
 30......................... .......................................................................................................................................روش کنفرانس 2-3-3
 31.....................................................................................................................................................................روش سمینار 2-3-4
 31................................................................................................................................................................روش سمپوزیوم 2-3-5
 31.....................................................................................................................................................................بازدید علمی  2-3-6
  32................................................................................................................تقسیم گروههاي بزرگ به گروههاي کوچک  2-3-7
 
 
 
 

 الف
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

32...........................  .............................................................................................................................بررسی موردي   2-3-8  
32.......................................................................... ..................................................................................طوفان مغزي  2-3-9  
32...  .............................................................................................................................آموزش از طریق شبیه سازي  2-3-10  
33........................................................................................................................... آموزش ضمن خدمت  روش هاي 2-3-11  

33.. ..............................................................................................................................................روش گردش شغلی   1          
33........................................................................................................................... روش قرارگرفتن درکمیته یا گروه   2                  

33....... .................................................................................................................روش آموزش بااستفاده از مربیگري   3         
34......................................................................... ...............................................................آموزش جواري یا دهلیزي 2-3-12  
34......................................................................................................................... آموزش حساسیت یا گروه آموزشی  2-3-13  
34... ........................................................................................................................................میزگرد آموزش ازطریق 2-3-14  
34....... ...................................................................................................................................................روش سندیکا  2-3-15  
35........ ...................................................................................................................................................گروه مجادله  2-3-16  
35...................................................................................................................................................................روه کار گ 2-3-17  
35............ ................................................................................................................................روش نمایش و تشریح  2-3-18  
35 ................................................................................................................................................روش نمایش و ارائه  2-3-19  
36............ .....................................................................................................................روش آموزش چهارمرحله اي  2-3-20  
36.............................................................................. .................................................................روش مطالعه مرتبط  2-3-21  
36........... .............................................................................................................................روش آموزش مکاتبه اي  2-3-22  

38.............................................................................................شیوه هاي انتقال موثر مفاهیم آموزشی  -بخش چهارم 2-4     
38............ ..........................................................................................................................تهیه برنامه آموزش متمرکز  2-4-1  
38.............................................................................................طراحی دوره هاي آموزشی براساس اهداف ویژه شغلی 2-4-2  
38.................................................................................................................................................................تهیه الگوها  2-4-3  
38.............................................................................................................................جداسازي و دسته بندي کارآموزان  2-4-4  
38........................... ................................................................................................................آموزش همزمان مدیران  2-4-5  
38............................................................................................................................ تشویق کارآموزان درطول جلسات  2-4-6  
39....................................................................................................... .................................استفاده از مثال هاي عینی 2-4-7  
39............. ...............................................................................................................استفاده از نظر افراد شرکت کننده  2-4-8  

39........... .......................................................................................برنامه ریزي براي آموزش کارکنان  -بخش پنجم 2-5      
39.............................................................................. ..............................................................اهداف آموزش کارکنان  2-5-1  
40....................................................................................................................... مراحل برنامه ریزي آموزش کارکنان  2-5-2  

40................ .............................................................................................................................ن نیازهاي آموزشی تعیی 1         
 

 
 
 
 
 
 
 ب
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 42.. ......................................................................................................................................مراحل نیازسنجی آموزشی   2-5-3
 43  .........................................................................................................................................آموزشیاهداف نیاز سنجی  2-5-4
 43.... .......................................................................................................................................اصول نیازسنجی آموزشی  2-5-5
 44.... .....................................................................................................موارد قابل توجه در برگزاري یک دوره آموزشی  2-5-6

 44................................................................................................................مواد آموزشی تصمیم گیري درباره محتوا و  1         
 44......................................................................................................................تصمیم گیري درباره روش اجراي دوره  2         
 46...................................................................................................................پیش بینی شرایط و امکانات اجرایی دوره  3         

 47...... ......................................................................................................................انتخاب راهبرد مناسب براي آموزش  2-5-7
 49...... ..................................................................................................................................اهداف آموزش ضمن خدمت  2-5-8
 49..... ..............................................................................................................................برنامه ریزي دوره هاي آموزشی  2-5-9
 52..........................................................................................................................مقدمات برگزاري دوره هاي آموزشی  2-5-10
 53....................................................................................................................................................اجراي دوره آموزشی  2-5-11
 54..... .................................................................................................................................دیدگاه هاي طراحی آموزشی  2-5-12

 56.......................................................................رابطه آموزش و یادگیري و ارائه نظریه هاي یادگیري  –بخش ششم  2-6     
 57...................................................................................................................................................نظریه یادگیري رفتاري  2-6-1
 57.................................................................................................................................................نظریه یادگیري اجتماعی  2-6-2
 59.......................)............................................................................................................................گشتالت(نظریه شناختی 2-6-3
 61.............. .............................................................................................................بندي حیطه هاي یادگیري بلوم  طبقه 2-6-4

 62......................................................................................................................................................مراتب حیطه شناختی 1        
 62 .......................................................................................................................................................مراتب حیطه عاطفی  2       
 63........... .............................................................................................................................حرکتی  –مراتب حیطه روانی  3       

 64.......................................................................................................................معرفی پنج بازده یادگیري از دیدگاه گانیه  2-6-5
 64..........................................................................................................................................................مهارت هاي ذهنی  1        
 65..........................................................................................................................................................راهبردهاي شناختی  2       
 66...............................................................................................................................................................اطلاعات کلامی  3       
 66...........................................................................................................................................................مهارت هاي حرکتی  4      
 66.................................................................................................................................................................................نگرشها 5      

 66....................................................................................................................................................ارزشیابی  –خش هفتم ب 2-7   
 66.............................................................................................................مفاهیم و تعاریف ارزشیابی از دیدگاه صاحبنظران  2-7-1
 67....................................................................................................................اهداف و فواید ارزشیابی برنامه هاي آموزشی  2-7-2
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ج
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 68...........................................................................................................................ارزشیابی اثربخشی دوره هاي آموزشی  2-7-3
 68...................................................... ....................................مدل ها و روش هاي ارزیابی اثربخشی دوره هاي آموزشی  2-7-4

 68..........................................................................................................................................................مدل هدف مدار تایلر 1       
 68.....................................................................................................................................................................دیورنه روش ا  2      
 69.....................................................................................................................................................................روش دفیلیس  3      
 69.............................................................................................................................................................مدل کرك پاتریک  4      
 71.......................................................................................................................................................اٌ . پی . آي . روش سی  5     
 72.........................................................................................................................................................مدل آزمایش اجتماعی  6     
 72............................................................. ...............................................................................مدل ارزشیابی مبتنی بر مدافعه  7    
 72..........................................................................................................................................................................مدل سالیوان  8    
  73 ..............................................................................................................................................................اس . وي . روش تی  9   
 74..................................................................................................................انواع ارزیابی اثربخشی براساس روش تحقیق  2-7-5

 74................................................................................................................................طرح مطالعه موردي یک مرحله اي  1        
 74................................................................................................................ طرح دو گروهی با پیش آزمون و پس آزمون  2        
 74.............................................................................................................................................طرح مقایسه گروه هاي ایستا 3       
 74................................................................................................................................................طرح چهارگروهی سولومون  4      

 75......................................................................................................................................نتیجه گیري و ارائه مدل تحلیلی  2-7-6
 76...................................................................................تاریخچه تاسیس و معرفی خدمات شرکت بیمه دانا  –بخش هشتم        

 77..............................................................................................................................................تاریخچه صنعت بیمه در ایران  2-8 
 78...............................................................................................................آشنایی با اهم خدمات بیمه اي شرکت بیمه دانا  2-8-1

 78....................................................................................................................................................بیمه هاي درمان گروهی  1       
 78................................................................................................................................................................بیمه هاي خودرو  2       
 78................................................................................................................................................................بیمه هاي باربري  3       
 78......................................................................................................................بیمه هاي عمر و پس انداز و حوادث انفرادي  4      
 79.........................................................................................................................................بیمه هاي عمر و حوادث گروهی  5      
 79.........................................................................................................................................................بیمه هاي آتش سوزي  6      
 79..................................................................................................................................................بیمه هاي مهندسی و خاص  7     
 79...........................................................................................................................................انواع بیمه هاي متداول مهندسی  8     
 79....................................... ......................................................................................................................بیمه هاي مسئولیت  9     

 روش اجراي تحقیق  –فصل سوم 
 83.............................................................................................................................................................................مقدمه               

 
 
 
 
 

 د
 
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 83..............................................................................................................................................................................روش تحقیق      
 83...............................................................................................................................طبقه بندي انواع پژوهش بر مبناي هدف  3-1
 84................................................................................................................................طبقه بندي انواع پژوهش برمبناي روش  3-2
 84..................................................................................................................................................................تحقیق توصیفی  3-2-1
 84..................................................................................................................................................................تحقیق آزمایشی 3-2-2
 84....... ....................................................................................................................................................تحقیق پیمایشی  3-2-1-1
 84.........................................................................................................................................................تحقیق همبستگی  3-2-1-2
 85..................................................................................................................................................................اقدام پژوهی  3-2-1-3
 85... ...........................................................................................................................................................مطالعه موردي  3-2-1-4
 85.......................................................................................................................................................روش پس رویدادي  3-2-1-5

 86.......................................................................................................................................................قلمرو مکانی تحقیق  3-3       
 86........................................................................................................................................................قلمرو زمانی تحقیق  3-4       
 86..................................................................................................................................................قلمرو موضوعی تحقیق  3-5       
 86............................................................................................................................................معرفی جامعه آماري تحقیق  3-6      
 87....................................................................................................................................م نمو نه و شیوه نمونه گیري حج 3-7      
 89...................................................................................................................................................ابزار گردآوري اطلاعات  3-8      
 90........................................................................................................................................معرفی مقیاسهاي اندازه گیري  3-9      

 90....................................................................................................................................................................مقیاس لیکرت  3-9-1
 91.........................................................................................................................................................مقیاس افتراق معنایی  3-9-2
 91...................................................................................................................................................................مقیاس ثرستون  3-9-3
 92.....................................................................................................................................................................مقیاس گاتمن  3-9-4
 92....................................................................................................................................اعی بوگاردوس مقیاس فاصله اجتم 3-9-5

 92.......................................................................................................................................روایی و پایایی ابزار اندازه گیري  3-10   
 95......................................................................................................................................روشهاي تحلیل داده هاي آماري  3-11  
 96...........................................................................................................................................................لیل مسیر روش تح 3-11-1
 96................................................................................................................................................ویژگی هاي تحلیل مسیر  3-11-2
 97..............................................................................................................................................مراحل اجراي تحلیل مسیر  3-11-3
 97.......................................................................................................................................................................مدل لیزرل  3-11-4

 100.............................................................................................................طبقه بندي شاخص هاي تناس مدل در لیزرل  3-12    
 101........................آزمون تناسب مدل بر مبناي کوواریانس داده هاي مشاهده شده در مقابل داده هاي پیش بینی شده  1         

 
 
 
 
 
 

 هـ
 
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 
 102...............................................................................................آزمون تناسب براي مقایسه یک مدل با مدلهاي دیگر   2      
 103......................................آزمون تناسب مدل بر مبناي کوواریانس داده هاي مشاهده شده در مقابل پیش بینی شده   3     
 103..........................................................................................................آزمون تناسب معیارها بر مبناي تئوري اطلاعات   4     

 104...............................................................................................................................................مدل پیشنهادي تحقیق   3-13 
 108..................................................................................................................................تحلیل داده هاي آماري  –فصل چهارم 

 108............ ................................................................................................................................................................مقدمه        
 109...........................نمونه مورد مطالعه بر اساس آمار توصیفی تجزیه و تحلیل متغیر هاي ویژگیهاي جمعیت شناختی  4-1  
 109.......................................................................................................................................................................جنسیت  4-1-1
 110.............................................................................................................................................................................سن  4-1-2
 111........................................................................................................................................................میزان تحصیلات  4-1-3
 112....................................................................................................................................................................سابقه کار  4-1-4
 113............................................................................................................................................تعداد دوره هاي آموزشی  4-1-5
 114................................................................................................................................................معدل فارغ التحصیلی  4-1-6
 115...............................................................................................................................پاسخ دهندگان به تفکیک شعب  4-1-7
 116.........................................................................................................................................عنوان دوره هاي آموزشی  4-1-8

 118.....................................................................................................تحلیل سوالات پرسشنامه بر اساس آمار توصیفی 4-2    
 120............................................................................................................تحلیل سوالات مولفه آموزش ضمن خدمت  4-2-1
 121........................................................................................................................سوالات مولفه بهبود عملکرد  تحلیل 4-2-2
 122.............................................................................................................تحلیل سوالات مولفه توان بکاربستن دانش  4-2-3
 123.....................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه تغییر رفتار شغلی  4-2-4
 124...................................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه ضایعات  4-2-5
 125...........................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه جایگاه شغلی  4-2-6
 126.........................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه تفویض اختیار  4-2-7
 127............................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه جو سازمانی  4-2-8
 128.....................................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه پاداش  4-2-9
 129.................................................................................................................................تحلیل سوالات مولفه ابزار کار  4-2-10
 130..........................................................................................................تحلیل سوالات مولفه شرایط محیط فیزیکی  4-2-11

 130............................................................................................................................................................آمار استنباطی  4-3    
 132...........................................................................................بررسی نرمال بودن متغیرهاي مشاهده شده مدل مسیر   4-3-1

 155..............................................................................................................................تحلیل مسیر مولفه بهبود عملکرد  4-4    
 155...........................................................................................................................................................مدل اولیه مسیر  4-4-1
 
 
 

 و
 

 
 
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 156...............................................................................................................................جدول مقادیر مستقیم مدل مسیر اولیه  4-4-2
 158.................................................................................................................................................................مدل نهایی مسیر  4-4-3
 158....................................................................................................................جدول مقادیر روابط مستقیم بیرونی با درونی  4-4-4
 160..................................................................................................................جدول مقادیر روابط مستقیم درونی با یکدیگر  4-4-5
 161........................................................................................................................................یر روابط غیر مستقیم جدول مقاد 4-4-6
 167.. ....................................................................................................................................جدول مقادیر تاثیرات کلی متغیرها 4-4-7
 170. .............................................................................................................................نشانگر هاي برازش مدل مسیر نهایی  4-4-8

 171 ...............................................................................................................................................................آزمون فرضیه ها  4-5    
 174. .........................................................................................................................................جدول وضعیت کلی فرضیه ها  4-5-1
 174 ......................................................................................................................................................................نتیجه گیري  4-5-2

 177 .......................................................................................................................................نتیجه گیري و پیشنهادات  –فصل پنجم 
 178.................................................................................................................................................................................مقدمه          

 179.........................................................................................................................................................بحث و نتیجه گیري  5-1    
 183.........................................................................................................................................................................پیشنهادات  5-2    
 184....................................................................................................................................پیشنهادات براي پژوهشهاي آینده  5-3    
 184......................................................................................................................................................محدودیت هاي تحقیق  5-4   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ز
 
 
 
 
 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 
 
 
 

 
 

   ل اول
 ک یات

 
 

 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

:مقدمه   

هر کس در دوران زندگی خود به نحوي با یادگیري سر و کار دارد و براي دمسازي با محیطی که 
توان و  ي آموزش نه تنها موجب ارتقا، باید آموزش ببیند  است پیوسته در حالت تغییر و رو به رشد 

ر اداره و بلکه می توان به کمک این قابلیت ها د شود،قابلیتهاي افراد درارائه خدمات و تولید می 
 . به سطوح بالاتر مراتب اجتماعی  و اقتصادي دست یافت ، هدایت چرخه تولیدات و ارائه خدمات 

 .  کرداشاره  زیراز جمله مواردي که اهمیت آموزش در آنها مشهود است می توان به موارد 
 :صرفه جویی  –الف 

ودر نهایت بهره  ،می شودش ضایعات ـد وخدمات وکاهـآموزش باعث صرفه جویی درهزینه هاي تولی
 . وري از طریق کاهش هزینه ها افزایش می یابد 

  :کارایی اقتصادي  –ب 
 واسطه تحولاتی که به کمک آموزش ایجاد می شود می توان با سرمایه و زمان کمتر محصولات باه ب

  کردت بیشتر و بهتري ارائه یکیف
 : روز  فناورياستفاده از  –ج 

روز دنیا نیاز به مهارت براي  بکارگیري آن مشهود است و این امر میسر  فناوريه از براي استفاد
نخواهد شد مگر در سایه آموزش مهارتها که در نهایت باعث افزایش بهره وري و اثر بخشی در همه 

 .)19 : 1384، یونسکو (ابعاد خواهد شد 
به افرادي متخصص الت خود سماموریت  و رتمامی سازمانهاي تولیدي و صنعتی براي تحقق اهداف ، 

و  دانشگاهی، با تجربه و آموزش دیده نیازدارند براي آماده سازي چنین نیروهایی علاوه بر آموزشهاي 
سازمان را قادر می کند تا نیروي انسانی کارآمد و  یکی از راههایی که در کوتاه مدت ،بلند مدت

مند و  که اگر بطور نظام، ش هاي ضمن خدمت استمتخصص خود را تامین کند پرداختن به آموز
، 1 بولا(ــت مستمر برنامه ریزي و اجرا شود منافع و مزایاي زیادي براي سازمان و فرد خواهد داش

1372 :24 ( 
 
 
 
 

                                                
١-Boula 
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 : مسئله  بیان -1-1

و ها  ها موجب بروز نارسائی عدم استفاده از آموزش و یا کمبود و نقص درآموزش در نهادها و سازمان
 :مشکلات فراوانی می شود که به تعدادي از آنها اشاره می شود 

 
 
 
 
 
 

و نسبت  ،علت عدم آموزش صحیح کارکنان اغلب از خط مشی اصلی کار و سازمان خود غافل ه ب -1
و  ،دم هماهنگی بین کارکنان ــاین حالت منجر به ع .به اهداف اصلی و نهایی بی اعتنا می شوند

 انی در سازمان میــانس منابعرفتن  به هدر رانجامــسو  ،، تکرار و دوباره کاري نتیجه تداخل وظیفهدر
 .شود

 
 
 
 
 
 

بعلت فقدان و یا کمبود آموزش صحیح ، اغلب کارکنان ، قوانین و مقررات وظایف شغلی خود را -2 
، این امر باعث می شود که خود دور می شوندجریان تحولات شغلی   ازو  نمی گیرندبخوبی فرا 
کار بنحو صحیح و مطلوب اعمال نشود و در نتیجه نارضایتی براي ارباب رجوع  و  اجرايمعیارهاي 
 . می شود ایجاد سرخوردگی و عدم رضایت براي کارکنان  سرانجام 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

می ه نــدر نتیجو  ارائه می شوندی افراد ــاغلب دوره هاي آموزشی بدون توجه به نیازهاي آموزش -3
که اغلب کارکنان نسبت به نتایج دوره  شودو همین امر موجب می  به اندازه کافی مفید باشندد توان

 . هاي آموزشی نظرمساعدي نداشته باشند 

 
 
 
 
 
 

با توجه به تعداد افراد شرکت کننده در دوره مناسب دوره ها  محل برگزاري  معمولاً شرایط فیزیکی -4
 . نیست 

 
 
 
 
 
 
 

نتیجه آن کاستن از کیفیت آموزش و مطلوب  ، کهمی شوداز وسایل کمک آموزشی کمتر استفاده   -5
 . استنبودن دوره هاي آموزشی براي افراد شرکت کننده 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

، باعث کاهش انگیزه و مدیران شرکت بیمه دانا به نتایج ارزشیابی هاي آموزشی  برخی بی توجهی -6
 . تمایل شرکت کنندگان براي حضور در دوره ها  شده است 

 
 
 
 
 
 

 . نارضایتی شرکت کنندگان از طول مدت برگزاري دوره ها با توجه به محتواي دوره  -7

 
 
 
 
 
 
 

نارضایتی شرکت کنندگان از مکان برگزاري برخی از دوره ها ، به دلیل بعد مسافتی  و مشکل  -8
 .بعد از ساعات اداري  هادر کلاسحضور 
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 . عدم تخصیص بودجه کافی به برنامه هاي آموزشی -9

 
 
 
 

زمان بندي نامناسب  براي برگزاري برخی از دوره ها باعث عدم هماهنگی کارکنان براي حضور  -10
ها میسر در دور ه ها شده و علیرغم نیاز سنجی صورت گرفته در مورد آنها حضور این افراد در دوره 

 .نمی شود 
 

 . ها با اهداف آموزشی  هعدم تناسب محتواي دور -11

 

 .عدم دسترسی کارکنان به کتابها و منابع  آموزشی جدید -12
 
 

 :اهمیت و ضرورت تحقیق -1-2
دادن کار ، تغییر نگرش آنها  انجامآموزش ضمن خدمت به معناي تغییر دانسته هاي کارکنان ، چگونه 

لذا آموزش مستقیماً با یادگیري . نسبت به کار ، تغییرنگرش آنها نسبت به همکاران و سرپرستان است 
کارکنان در ارتباط است به نحوي که آموزش ضمن خدمت صرفنظر از اثر آن بر یادگیري فاقد 

ن وسیله براي تریبت و تجهیز نیروي از آنجا که امر آموزش موثرتری .خواهد بودتاثیرگذاري مثبت 
بعنوان عنصر اصلی توسعه اقتصادي و انسانی و تامین تخصص هاي مورد نیاز بخش دولتی است 

اجتماعی ارتباطی تنگاتنگ با اهداف سازمانها دارد موضوع آموزش کارکنان نیز زمانی نتیجه بخش 
 ) 18: 1380غمخوار،(رائه شده در عمل بکارگرفته شود خواهد بود که آموزش هاي ا

با توجه به اینکه موضوع تحقیق در مورد آموزش ضمن خدمت است ابتدا باید بدانیم هدف از آموزش 
چیست ؟ هدف از آموزش نمی تواند خارج از فلسفه و ارزشهاي یک سازمان باشد ، البته عوامل 

موزشی و نحوه نگرش و متعددي از جمله فرهنگ کارکنان ، گرایشها ، علایق ، شرایط فیزیکی محیط آ
 . سزایی داشته باشد ه فن بیان متخصصان آموزش ، می تواند دراهداف آموزش نقش ب

دو تن از صاحبنظران علم مدیریت در مقاله اي با عنوان سرمایه هاي انسانی 1آنتونی اسمیت و تیم کلی 
آموزش ضمن خدمت در عصر اقتصاد دیجیتال که در کتاب سازمان فردا به چاپ رسیده است هدف از 

 :پرسنل را در چهار محور زیر خلاصه می کنند

 ترویج بهترین رویه ها، چارچوبها و دانش جدید -1
 هاي حرفه ايدتمرین مهارت ها و دریافت بازخور -2
 شبکه سازي، مشارکت و تشویق -3
 .) 1380و کلی ، اسمیت (  و تکمیل آن ها به موقع پیشرفت به سبب دریافت بازخورهاي  -4

                                                
١ Antonio Smith & Tim Klay 
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درنظر گرفتن این امر و بدلیل گستردگی خدمات ، پویایی فعالیت ها و تنوع مشتریان در شرکتهاي  با
بیمه اي از جمله  بیمه دانا ، به منظور آگاهی مسئولین و مدیران سازمان از میزان تاثیر آموزش بر 

دقیق میزان تاثیر یادگیري و در نتیجه بهبود عملکرد کارکنان و به منظور ارائه روشی براي سنجش 
  .گذاري آموزش بر عملکرد کارکنان ، این تحقیق ضروري به نظر می رسد

 :تحقیق  سؤال هاي-1-3
 :سؤال هاي اصلی این تحقیق به شرح زیر است 

 يآیا می توان شواهدي یافت که نشان دهد آموزشهاي ارائه شده در شرکت بیمه دانا موجب ارتقا-1
 ؟می شودعملکرد کارکنان آموزش دیده 

آیا می توان شواهدي یافت که نشان دهد آموزشهاي ارائه شده در شرکت بیمه دانا موجب افزایش  -2
 توان بکار بستن دانش کارکنان آموزش دیده می شود ؟

آیا می توان شواهدي یافت که نشان دهد آموزشهاي ارائه  شده در شرکت بیمه دانا موجب تغییر  -3
 دیده می شود ؟ رفتار شغلی کارکنان آموزش

آیا می توان شواهدي یافت که نشان دهد آموزشهاي ارائه شده در شرکت بیمه دانا موجب کاهش  -4
 میزان ضایعات و خسارات در حین اجراي کار می شود؟

 :اهداف تحقیق  -1-4
 :است  زیراهم اهدافی که این تحقیق پی می گیرد به شرح 

 . وره هاي آموزش ضمن خدمت در بهبود عملکرد کارکنان ارائه مدلی براي تعیین میزان تاثیر د-1
 . افزایش توان بکار بستن دانش کارکنان  درتاثیر آموزش ضمن خدمت بررسی -2
 .تاثیر آموزش ضمن خدمت در کاهش خسارات و ضایعاتبررسی  -3
یادگیري به از طریق انتقال مهارت و شغلی رفتار بررسی تاثیر آموزش ضمن خدمت در ایجاد تغییر  -4

 .محل کار
 

  : تحقیقفرضیه هاي -1-5 
 : استمطرح  زیر براي این تحقیق مفروضات 

 .آموزش ضمن خدمت در بهبود عملکرد کارکنان تاثیر گذار است  :فرضیه اصلی 
 :فرضیه هاي فرعی 

 .آموزش ضمن خدمت باعث افزایش توان بکار بستن دانش کارکنان می شود  -1
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می رفتارشغلی ازطریق انتقال مهارت ویادگیري به محیط کار  تغییر ایجادباعث  خدمت ضمن آموزش -2
 . شود

 .می شودآموزش ضمن خدمت باعث کاهش میزان ضایعات و خسارات در کار-3

 : تحقیق  تحلیلی  مدل-1-6
C.I.P.Oو روش سنجش اثربخشی  2، کرك پاتریک 1مدل سالیوان  استناد بهمدل این تحقیق با 

انتخاب   3
 :اشاره می شود  این فصل به اختصار به آنهاکه در  استشده 

  : مدل سالیوان -1
  :بیان می دارد آموزشی را در پنج مرحله به شرح زیراثربخشی  این مدل

 ) بعد ازچند هفته(آثارتاخیري آموزش-، جارزشیابی در پایان آموزش-، ب ارزشیابی قبل ازآموزش-الف
  .تغییرات عملکردي در محیط کار -هـ ، تغییرات رفتاري در شغل -د
 :مدل کرك پاتریک-2

 :پیشنهاد می کند به شرح زیر چهار مرحله براي ارزشیابی آموزش که
 ارزیابی نتایج  -د ، ارزیابی رفتار –ج ،ارزیابی یادگیري  -ب ، ارزیابی واکنش –الف 

 :)اُ . پی . آي . سی (  C.I.P.Oروش -3
شامل  وارائه شده 4 توسط آقاي پیتر وار که استاي عنوان آن برگرفته از حروف اول مراحل چهارگانه 

 :مراحل زیر است
ارزیابی  -ارزیابی اثربخشی فرآیند آموزش د –ارزیابی داده ها ج  –ارزشیابی زمینه کار ب  –الف 

 . عملکرد و نتیجه آموزش
 

 .آمده است  1-1تحلیلی این تحقیق در شکل شماره مدل 
 
 
 
 

                                                
١ - suliwan 

٢ - kirk patrik 

٣ - Context,Input.Process,Output 

۴- Peter Warr  
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 مدل تحلیلی تحقیق:  1-1کل شماره ش
 
 
 
 
 

 Ageسن

 Genderجنسیت   

 جایگاه شغلی 
Job position 

 اختیارتفویض 
Deligation 

 فیزیکی محیط 
Enviroment 

 کارابزار 
Instrument 

 جو سازمانی
Atmosphere 

 پاداش براي تغییر رفتار
Reward 

 تحصیلاتسطح 
Education 

 تجربه کاري 
Experience 

 
 
 

 آموزش
ضمن خدمت    

In service 
training 

 توان بکار بستن دانش
Knowledge  

 تغییر رفتار متناسب با آموزش
Behavior 

 ضایعات
Loss 

 معدل فارغ التحصیلی 
Average 

 بهبود عملکرد  
Performance 
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 :تعریف مفهومی متغیرهاي تحقیق -1-7
 : با توجه به مدل تحلیلی تحقیق تعریف هاي مفهومی متغیرهاي مدل تحقیق به شرح زیر ارائه می شود

ارائه کرده از عملکرد در کتاب مدیریت عملکرد تعاریف مختلفی را    1پام جونز :عملکرد-1-7-1
 :است که به تعدادي از آنها اشاره شده است 

 ).ایجاد ارزش مانند(است با یک قصد و نیت خاص  کاريعملکرد، انجام دادن -

براي مثال، رضایت مشتري به معیار (یا قابلیت ایجاد آن را عملکرد گویند  کارتوانایی انجام یک -
 ).استفروش آینده  مقدار قابلیت سازمان براي

 .)1387پام جونز،( لکرد، مقایسه نتایج با چند الگو یا مرجع انتخاب شده استعم-
عبارتست ازتقویت عقاید افراد و  توان بکار بستن دانش: توان بکاربستن دانسته ها  -1-7-2

 .) 2،2003گوردن(ایجاد اعتماد به نفس درآنها وتلاش در جهت اثربخشی فعالیتهاي  سازمان 
دانسته وبراي آن ، ایط محیط اطراف ایجاد قدرت تطابق با شران بکار بستن دانش را وت 3آلفرد باندورا 

 :می شمارد عامل اصلی را  چهار
 .ور استرس زا هستندحمایت عاطفی افراد زمانی که درگیر ام     -
 و دادن باز خورد به آنها کردنتشویق      -
 از افراد موفق و اثر بخش به آنها ییمعرفی نمونه ها     -
 .)1383،کینلا ( موفقیت آمیز یک فعالیت اجراي کسب تجربه از طریق      -
می وعه روش ها و فنونی گفته ــلاح رفتار به مجمــتغییر و اص : تغییر و اصلاح رفتار-1-7-3

 و پی آمدهاي منفی ، تغییر الگوهاي رفتاري با تقویت هاي مثبت رفتارهاي مطلوب که به منظور شود

در موقعیت هاي  ازگاري افرادــهدف آن کمک به رفع مشکلات س ، رفتارهاي نامطلوب به کار می رود 
 .)96 : 1386موي علی، ( مختلف زندگی فردي و اجتماعی است

                                                
١-Pam Jones 
٢- Gordon 

٣-Alfred  Bandura 

۴- Shingoe 
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 .استنامه انگلیسی وبستر، ضایعات به مفهوم مازاد بر تولید  بنابر تعریف واژه : ضایعات-1-7-4
سنجی بعمل آورد و بر مبناي آن،  از کارکنان سازمانهاي مختلف نظر 1992در سال  شینگوهمچنین، 

 :بندي و تعریف نمود ضایعات را در هفت گروه طبقه
 ضایعات مربوط به تولید مازاد بر ظرفیت-     
 ضایعات مربوط به فرآیند -
 ضایعات مربوط به موجودي -
 ضایعات مربوط به حمل و نقل -
 ضایعات مربوط به تولید محصولات معیوب -
 خیرهاي زمانیأضایعات مربوط به ت -
 .) پایگاه اطلاعاتی خلاقیت(  هاي تولیدي ضایعات مربوط به حرکت و کار سیستم -

است که به موجب قانون  هایی مسئولیتمجموعه وظایف ودربرگیرنده :  جایگاه شغلی-1-7-5
 .)1378 ،شبی خالد( می شودبه صورت مستمر یا غیرمستمر براي ارجاع به یک فرد در نظر گرفته 

تفویض اختیار فرایندي است که توسط آن مدیر یا سرپرست، بخشی : تفویض اختیار -1-7-6
 .)همان(. به زیر دست واگذارمی کند داز اختیار مشروع خود را بدون انتقال مسئولیت نهایی خو

در این مدت . بیش از چند دهه از اولین تعریف جو سازمانی می گذرد :  جو سازمانی-1-7-7
        :تعاریف متعددي مطرح شده که جوهره همه آنها دو عنصر را در برداشته است

  .، که بیانگر سیستم هاي ارزشی سازمان است)عنصر ذهنی(سیستم شناختی   -

 .می گیرد نشأتکه از سیاستها، عملکرد و روشهاي سازمان )عنصر احساسی(برداشتهاي جمعی  -

مورد اول بیشتر به فرهنگ سازمان مرتبط است و مورد دوم بیانگر جوي است که رهبري با آن مرتبط 
 هاي ظاهري فرهنگ است که از ادراکات و ازمانی نمایی از ویژگیــجو س به این ترتیب  .است 

و فرهنگ بخش غیر قابل رویت ، در واقع جو، نماي قابل دید . نگرشهاي کارکنان ناشی می شود
تعریف جوسازمانی اتفاق  درباره اگر چه اندیشمندان  . سازمان است، مثل یک کوه یخ شناور در آب

یهاي زیر ویژگ. نظر ندارند، ولی اکثر آنان در خصوص ویژگیهاي آن دیدگاههاي یکسانی ابراز داشته اند
  :را براي جو سازمانی برشمرده اند

یک برداشت جمعی کارکنان دربارة ویژگیهاي خاص سازمان مثل اقتدار، اعتماد، انسجام، حمایت،  -
 .تقدیر، نوآوري و عدالت

 .برآیند تعامل اعضاي یک سازمان -
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