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 چكيدُ

اضائِ چبضچَثي ثطاي  ٍ تبهيي  ظًجيطُّسف اظ ايي همبلِ ًكبى زازى اّويت هفَْم ويفيت ذسهبت زض      
ّبي وليسي ويفيت ذسهبت، اثؼبز ٍ اثعاضّبي ؾٌجف  ي آى اؾت. ثط ايي اؾبؼ ثب هطٍض هسلگيط اًساظُ

ّبي اوتكبفي ػويك زض ؾغَح هرتلف پيگيطي قسًس. ثط اؾبؼ ايي ثيٌف  ّب هغبلؼِ ٍ ثب ههبحجِ آى
 تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  ي ويفيتيطگ اًساظُاي اظ هتغيطّب ٍ يه هسل هفَْهي ثطاي  ايجبز قسُ، هجوَػِ

قبهل گؿتطـ يبفتِ ٍ  تبهيي  ظًجيطُايي هسل هجتي ثط تحليل قىبف اؾت وِ زض عَل  اضائِ قسُ اؾت.
. قَز هيٍ هكتطي  وٌٌسُ تَظيغ، ٍ وٌٌسُ تَظيغٍ قطوت هطوعي، قطوت هطوعي ٍ  وٌٌسُ تأهييقىبف ثيي 

ّبيي وِ ووتط هَضز  قي اؾت ثطاي پَقف زازى ثِ حَظُتلا تبهيي  ظًجيطُهغبلؼِ ضٍي ويفيت ذسهبت زض 
ضٍز ثطاي هحمميي زيگط اًگيعاًٌسُ ثبقس وِ زض ايي هؿيط تحميك وٌٌس. چبضچَة  تَجِ ثَزُ ٍ اًتظبض هي

هفيس ذَاّس ثَز تب ثط اؾبؼ آى  تبهيي  ظًجيطُاضائِ قسُ، ّن ثطاي هحممبى ٍ ّن ثطاي هسيطاى ػوليبتي 
 ذسهبت ضا قٌبؾبيي وٌٌس.جَز ويفيت ّبي ثْ فطنت
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  هقدهِ. 1

ّب ثطاي  ؾطػت زض حبل تغييط اؾت، فكبض ثِ ؾبظهبى زض فضبي وًٌَي التهبز جْبًي وِ ثِ     
زض حبل افعايف اؾت.  تبهيي  ظًجيطُطيك ّبي جسيس ايجبز اضظـ ثطاي هكتطيبى اظ ع يبفتي ضاُ

ّب زض  ٍ وبّف ّعيٌِ اًس وِ ثطاي افعايف ٍ ثْجَز زض ؾَزآٍضي ّب ثِ ايي ًتيجِ ضؾيسُ ؾبظهبى
 [.2] ثبيس ضٍاثظ ذَز ضا ثب هكتطيبى تمَيت وٌٌس تبهيي  ظًجيطُ

سهبت ثب ثطاي چٌسيي زِّ، ويفيت ذسهبت يه حَظُ انلي جصاة ثَزُ اؾت. ضاثغِ ويفيت ذ     
ٍوبض، وبّف ّعيٌِ، ضضبيت هكتطيبى، ٍفبزاضي هكتطيبى ٍ ؾَزآٍضي اثجبت قسُ  ػولىطز وؿت

 [.9، 4، 1] اؾت
تَاى ثِ ثطضؾي ًتبيج ويفيت پبييي  هي تبهيي  ظًجيطُثطاي زضن هفَْم ويفيت ذسهبت زض      

 ًكبى زازُ قسُ اؾت. 1ايي ًتبيج زض قىل  ذسهبت پطزاذت ثطذي اظ
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 [28] تبهيي  ظًجيطًُتبيج ويفيت پبييي ذسهبت زض  .1 قىل

 
هرتلف ثطضؾي قسُ  يّب ذسهبت زض گصقتِ تَؾظ هحمميي ظيبزي اظ زيسگبُ اگط چِ ويفيت     

. ًيىؽ تبهيي  ظًجيطُزاقتٌس، ًِ  تأويس ّبي ذسهبتي اؾت، ثيكتط ايي هغبلؼبت ثط ضٍي ؾبظهبى

 كٌٌدُ كٌٌدُ /تَزيغ تأهيي
 تأهييفمساى اػتوبز ثِ ظًجيطُ 

 زّيذيط زض پبؾدأت

 تأهييػولىطز ضؼيف ظًجيطُ 

 ػسم اًؼغبف ثِ تغييطات

 ّوبٌّگي ضؼيف

 جطيبى ضؼيف ٍ گؿؿتِ اعلاػبت

 اًگيعـ ضؼيف

 هطترياى
 ت زازى قْطت ٍ اػتجبضاظ زؾ

 وبّف اًتكبض اعلاػبت

 گَيي ثِ ثبظاضافعايف ظهبى پبؾد

 ذيط زض پبؾد ثِ ًيبظ هكتطيبىأت

پصيطي ثِ تغييطات ًيبظ ػسم اًؼغبف
 هكتطيبى

 وبّف ضضبيت هكتطيبى

 وبّف ٍفبزاضي هكتطيبى

 ويفيت ذسهبت ضؼيف

وبّف تَاًوٌسي ثطاي پبؾد ثِ ًيبظ 
 هكتطيبى

 وبّف ؾْن ثبظاض

 ػسم اًؼغبف ثِ تغييطات

 وبّف ؾَز

 كاركٌاى
 وبّف ضٍحيِ

 ّبوبّف زؾتوعز

 جبيي وبضوٌبىِ افعايف جبث

 ػسم اًؼغبف ثِ تغييطات

 ّوبٌّگي ضؼيف

 جطيبى ضؼيف ٍ گؿؿتِ اعلاػبت

 اًگيعـ ضؼيف

 

 ؾبظهبى ٍ وؿت ٍ وبض ثيط ضٍيأت

 وبّف ػولىطز وؿت ٍ وبض

 وبّف زٍضُ ػوط

 ِ ثبظاضافعايف ظهبى پبؾد گَيي ث

 افعايف هَجَزي اًجبض



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

ٍجَز زاضز، ٍلي  تبهيي  ظًجيطُض هَضز اّويت ويفيت ذسهبت زض ًكبى زاز وِ يه تَافك ػوَهي ز
وٌٌس وِ  ؾت ٍ زيگطاى ػٌَاى هي .[20] ايي هَضَع ووتط هَضز ثطضؾي ٍ تحميك لطاض گطفتِ اؾت

تطي هَضز هغبلؼِ لطاض گيطز وِ قبهل توبم  ًيبظ اؾت تب هفَْم ويفيت ذسهبت زض حَظُ گؿتطزُ
ؾؼي قسُ اؾت  1. زض جسٍل [28، 27] ل وبلا يب ذسهبت گطززفطايٌسّب ٍ ػوليبت هطتجظ ثب تحَي

 ًكبى زازُ قَز. تبهيي  ظًجيطُثب ًيبظ  تب تفبٍت ثيي ضٍيىطز ؾٌتي ويفيت ذسهبت
 

 [28] تبهيي  ظًجيطُهمبيؿِ ضٍيىطز ؾٌتي ويفيت ذسهبت ٍويفيت ذسهبت زض  .1 جسٍل

  تاهيي ُ زًجيرّاي هبتٌی بر  ًياز هٌدي ّاي سٌتی كيفيت خدهات  هدل

ٍ  وٌٌسُ تَظيغ، ؾبظهبى هطوعي، وٌٌسُ تأهييًيبظ ثِ ثطضؾي  هكتطي( ˚) فطٍقٌسُ  انلي ثط ؾبذتبض زٍ گبًِ تأويس
 نَضت يىپبضچِ ِ هكتطي ث

 زاضاي اثؼبز ويفي ٍ ووي اؾت تبهيي  ظًجيطُ ثطضؾي اثؼبز ويفي 

 قَز هي قبهل تحَيل وبلاٍ ذسهبت تبهيي  ظًجيطُ توطوع ثط تحَيل ذسهبت 

تبثيط تَؾؼِ تىٌَلَغي هبًٌس فٌبٍضي اعلاػبت ثط ضٍي 
 تحَيل ذسهت ثِ اًساظُ وبفي پَقف زازُ ًكسُ اؾت

ّبي اعلاػبتي ثْتط ٍ  قبهل وبًبل ضطٍضتبً تبهيي  ظًجيطُ
 ثبقس تطي هي ؾطيغ

 
ٍ پيكٌْبز  تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  ّسف اظ ايي تحميك پطضًگ وطزى اّويت ويفيت     
ي آى گيط اًساظُي آى اؾت. زض ازاهِ پيكيٌِ تحميك، هسل هفَْهي ٍ اثعاض گيط اًساظُچَثي ثطاي چبض

ثٌسي ثطذي  . زض ًْبيت ثب اضائِ جوغقَز هيّبي اجطا هسل اضائِ  قَز، ؾپؽ يبفتِ ثحث هي
 قَز. پيكٌْبزاتي ثطاي تحميمبت آتي ثيبى هي

 
 پيطيٌِ تحقيق .2

ضؾس وِ  ي ويفيت ذسهبت ٍجَز ًساضز، ٍلي ثِ ًظط هيگيط اظُاًساگط چِ هسل ػوَهي ثطاي      
اضائِ  2ثطذي اظ تؼبضيف جسيس ويفيت ذسهبت زض جسٍل  ّب ثبقس. تطيي آى هْن [21] هسل قىبف

نَضت تفبٍت ثيي اًتظبضات ٍ  تَاًس ثِ هي تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  گًَِ، ويفيت قسُ اؾت. ثسيي
 َز.ازضاوبت ّط ؾغح اظ ظًجيطُ تؼطيف ق

 
 تؼبضيف هٌترت ويفيت ذسهبت. 2جسٍل

 تؼريف رديف

 [12قَز ] ثب ذسهبتي وِ زضيبفت وطزُ اؾت همبيؿِ هي وِ اًتظبضات هكتطي عَضيِ ذطٍجي يه فطايٌس، ث 1

 [22]همبيؿِ ثيي اًتظبضات ٍ ازضاوبت هكتطي اظ ذسهت  2

 [7] تَؾظ آى ازضان ٍ احؿبؼ ولي هكتطي اظ ضؼف/لَت ؾبظهبى ٍ ذسهبت اضائِ قسُ 3

 [5] تفبٍت ثيي اًتظبضات هكتطي اظ ػولىطز ذسهت زض همبيؿِ ثب آًچِ وِ اظ ذسهت ازضان وطزُ اؾت 4
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ازضان [ 12] اًس. هسل گطًٍطٍؼ ؾبظي وطزُ ذسهبت ضا هسل هحممبى ظيبزي هفَْم ويفيت     
اي. زضهسل  ٍظيفٍِ   وٌس: ويفيت فٌي هكتطي ضا اظ ّط ذسهت ذبني ضا ثِ زٍ ثؼس انلي تمؿين هي

وٌٌسُ ذسهت ٍ هكتطي تكطيح قسُ ٍ اثعاض ؾطٍوَال  تأهييپٌج ًَع قىبف ثيي  [21]پبضاؾَضاهبى 
ذسهبت ضا زض ؾِ زؾتِ انلي  [14]فبضهط -ي آى پيكٌْبز زازُ اؾت. هسل ّبيٍَزگيط اًساظُثطاي 

 اي. ّبي حطفِ ّبي تؿْيلات فيعيىي، ضفتبض وبضوٌبى ٍ لضبٍت فطايٌسّب ٍ ضٍـ وٌس: تمؿين هي
ّبي  ثؿيبض اًسن ثطضؾي قسُ اؾت. ثط اؾبؼ يبفتِ ،تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض هفَْم  ويفيت

ذسهبت ٍ ثْجَز ػولىطز  هكبّسُ قسُ زض ثرف ذسهبت، تَافك ػوَهي زض هَضز اضتجبط ويفيت
 .[30، 23، 18، 17، 8] ٍجَز زاضز تبهيي  ظًجيطُ

ثب ثطضؾي هحسٍز زض  تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  ضز ويفيتضؾس ثيكتط تحميمبت زض هَ ثِ ًظط هي     
. ايي هَضَع [20] ٍ توطوع زاضز تأييس تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض هفَْم  هَضز لبثليت وبضثطز ويفيت

هطوعي ٍ هكتطي ضا زض يه ٍضؼيت يىپبضچِ ضا ًكبى  ، قطوتوٌٌسُ تأهييضطٍضت هغبلؼِ 
ذلانِ قسُ اؾت. ازثيبت  3ذسهبت زض جسٍل زّس. ثطذي تحميمبت نَضت گطفتِ زض ويفيت هي

  ظًجيطُذسهبت زض  ذسهبت يه هجٌبي هفَْهي لَي ثطاي زضن ويفيت تحميك زض هَضز ويفيت
 ثحث قسُ اؾت. تبهيي  ظًجيطُوٌس، ٍلي ووتط زض هَضز  فطاّن هي تبهيي
 يه هغبلؼِ ويفي تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  زض ايي تحميك جْت ثطضؾي هفَْم ويفيت     

 هكرم قس وِ: ثب ثطضؾي اوتكبفي اوتكبفي نَضت گطفتِ اؾت.
 ٍجَز زاضز. تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  تَافمي ػوَهي زض هَضز اّويت ويفيت -

 .ٍجَز زاضز تبهيي  ظًجيطُتَافك ػوَهي زض هَضز لبثليت وبضثطز هسل قىبف زض  -
 

 تبهيي  ظًجيطُثطذي تحميمبت نَضت گطفتِ زض ويفيت ذسهبت  .3جسٍل

 ضرح هَضَع  رديف

ٌگبهي، ّ اؾتفبزُ اظ ؾِ ػبهل ثِ ؾبظي ويفيت ذسهبت تَظيغ فيعيىي ثب هفَْم تَظيغ 1
 .[6] زض زؾتطؼ ثَزى ٍ قطايظ

 .[29]ي ٍ ثْجَز ويفيت ذسهبت اظ وبضذبًِ تب قجىِ تَظيغ گيط اًساظُ تَظيغ 2

 .[30، 23، 18، 17، 8] جعء ثبلمَُ ويفيت ذسهبت لجؿتيه 9تؼطيف  لجؿتيه 3

تطيي ػبهل  هْن "ظهبى تحَيل". هغبلؼِ ػولىطز ؾطيغ نٌبيغ اؾتطاليب گَيي ؾطيغ پبؾد 4
 [.23] پصيطي هؼطفي قسُ اؾت ضلبثت

 [.30]قٌبؾبيي اثؼبز ويفيت ذسهبت ذطيس  ذطيس 5

ّبي  تأهيي ٍ قىبف پيكٌْبز يه هسل هفَْهي ويفيت ذسهبت زض ظًجيطُ تأهيي ظًجيطُ 6
 [.28، 27] ّبهؼطفي اثعاض ٍ هتغيط آى. ػسمهؿتمين ٍ هؼىَؼ 

 [.3] وٌٌسُ وٌٌسُ ٍ تَليس تأهييّبي هؿتمين ٍ هؼىَؼ ثيي  ثطضؾي قىبف وٌٌسُ تَليس-وٌٌسُ تأهيي 7



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

اؾت اظ پٌج ثؼس وِ  ذسهبت تبثؼي وٌس وِ زضن هكتطيبى اظ ويفيت پبضاؾَضاهبى ػٌَاى هي     
گَيي ٍ اثعاض ؾطٍوَال ضا  ل هلوَؼ، ّوسلي ٍ پبؾدػجبضتٌس اظ: لبثليت اعويٌبى، تضويي، ػَاه

زاضز ٍ ثطاي  تأويسوَضًيي ٍ تيلَض تٌْب ثط ػولىطز  .[22] وٌس ّب پيكٌْبز هي ي آىگيط اًساظُثطاي 
ي گيط اًساظُتيؽ ثط ضٍي  [.9] وٌس ذسهبت اثعاض ؾطٍپطف ضا پيكٌْبز هي ي ويفيتگيط اًساظُ

. [32] ي قسُ ضا پيكٌْبز زازگيط اًساظُبل قسُ ٍ ػولىطز اًتظبضات توطوع زاقت ٍ هسل ويفيت ًطه
  ظًجيطُذسهبت ؾٌتي هطٍض قسُ ٍ اظ زيسگبُ  تلاـ قسُ اؾت تب ايي اثؼبز ويفيت 4زض جسٍل 

 تط قَز. ضٍقي تبهيي  ظًجيطُتحليل قَز تب اظ ايي عطيك اضتجبط ثيي ايي اثؼبز ثب هفَْم  تبهيي
 

 تبهيي  ظًجيطُض ازثيبت تحميك ٍ اضتجبط آى ثب اثؼبز هرتلف ويفيت ذسهبت ز .4جسٍل

 تاهيي  زًجيرُارتباط با هفَْم  هتغير

 آؾبى ٍ ؾطيغ زؾتطؾي اهىبى - ثَزى زؾتطؼ زض [21، 15، 12، 11، 10] زؾتيبثي .1

 آى وطزى ٍضزُآثط جْت زض تلاـ ٍ ًيبظ ثيٌي پيف [14]پيكسؾتي  .2

 هطوعي زضقطوت اعويٌبى ٍ اػتوبز حؽ بزايج زض وبضوٌبى تَاًبيي  [24،25] تضويي .3

 ذيطذَاّبًِ ٍ هثجت ًگطـ هيعاى [14، 12] ثطذَضز عطظ. 4

 پبيساض ٍ هٌبؾت تؼبهلات ٍ اضتجبط ثطلطاضي [25، 22]اضتجبط . 5

 تَاًوٌسي ٍ نلاحيت [21، 15، 14، 11] قبيؿتگي. 6

 ووبل ٍ توبم نَضتِ ث تؼْسات اًجبم [14] توبهيت. 7

 ذسهت اضائِ زض اؾتحىبم ٍ ثجبت ّوبٌّگي، [19] ؾبظگبضي. 8

 هٌبؾت هحل ٍ جبيگبُ [10] هىبى هٌبؾت. 9

 اضتجبط ثطلطاي زض ًعاوت ٍ ازة [21، 15، 14، 11، 10] ًعاوت. 10

 همبثل عطف اػتوبز جلت ٍ ضفتبض زض نسالت [21، 12، 11] اػتجبض. 11

 ذسهبت ٍ اهىبًبت اظ اؾتفبزُ ؾَْلت [26] ؾَْلت اؾتفبزُ. 12

 ظيجب ٍ زلپصيط فؼبليت هحيظ [26، 19، 16] هحيظ .13

 هطوعي قطوت ثِ وٌٌسُ تَظيغ ذبل تَجِ ٍ ّوسضزي زلؿَظي، [22،24] تضويي .14

 تؼبهل لطاضي ثط ٍ ذسهت اضائِ ثطاي قَق ٍ قَض [19] اقتيبق .15

 ًيبظّب تغييطات ثب تغجيك تَاًبيي  [10،13] پصيطي اًؼغبف. 16

 قَز اضائِ آى ثطاي ٍ ووىي جبًجي ذسهبت ذسهت، اضائِ ثؼس [19] طي ثؼس اظ ذسهت اٍليِپيگي .17

 هثجت تهَيط زاقتي ٍ نويوبًِ ضٍاثظ ثطلطاضي [13، 12] زٍؾتي .18

 ...ٍ ذسهت/هحهَل هَضز زض هْن اعلاػبت اضائِ [24، 10]فطاّن وطزى اعلاػبت  .19

 ذسهت/ وبلا ػوليبتي انلي هكرهِ [26] ػولىطز .20

 ًحَ ثْتطيي ثِ وبض اًجبم زض ثبلا هْبضت ٍ تَاًوٌسي زاقتي [13، 12]حطفِ اي ثَزى  .21

 هٌغمي ٍ هؼمَل ليوت [19]ّعيٌِ لبثل لجَل  .22

 تَاًبيي اًجبم ذسهت ثِ قىل هغوئي ٍ ػول ثِ تؼْسات [22، 21، 15، 13، 2] لبثليت اعويٌبى .23

 ّوىبضي ٍ ووه-ّب  ت ٍ َّقيبضي ثِ زضذَاؾتًكبى زازى حؿبؾي [10] گَيي پبؾد .24

 هحهَل/ ذسهت اظ ايوٌي لاظم ثطذَزاض ثبقس [21، 15، 11]ايوٌي  .25

 هحهَل/ذسهت اهٌيت زاقتِ ثبقس [13]اهٌيت  .26

 زاقتي وبضوٌبى هبّط ٍ تَاًوٌس [14، 10] هْبضت .27
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 ... ٍ ّب زضذَاؾت ثِ پبؾد گيطي، تهوين ثطاي ؾطيغ الؼول ػىؽ [24، 22، 21، 15، 13، 11]ؾطػت  .28

 ذسهت اضائِ نحت [19، 10]نحت اضائِ ذسهت  .29

 تؼْس هَلغ ثِ اًجبم [19] ثِ هَلغ ثَزى .30

 آى ًيبظّبي زضن ٍ وبهل قٌبذت [21، 11] هكتطيبى زضن/قٌبذت. 31

 ذسهبت اضائِ زض ذغب تهحيح ثِ توبيل [19]توبيل انلاح ذغب  .32

 آى زضيبفت تب ؾفبضـ نسٍض ثيي ظهبى [3] ُظهبى تَافك قس .33

 اضغطاضي قطايظ زض ٍ قسُ تَافك ظهبى اظ غيط تؼْسات اضائِ [3] ًيبظ نَضت زض اضغطاضي ؾفبضقبت .34

 هساضن زض ًمم ًساقتي [3] زليك ٍ هٌظن ٍ هطتت هساضن. 35

 تحَيل ضز ذيطأت ظهبى زض هَلغ ثِ زازى اعلاع [3] ذيطأت ظهبى زض هَلغ ثِ اعلاع .36

 هٌبؾت وبضي فطايٌسّبي [3] هٌبؾت زّي ؾفبضـ ضٍـ .37

 
( پيكٌْبز قسُ 2)قىل يه هسل اوتكبفي تبهيي  ظًجيطُذسهبت زض  ي ويفيتگيط اًساظُثطاي      

اؾت. ضضبيت هكتطي ًتيجِ زضن هكتطي اظ اضظـ زضيبفت قسُ زض يه تؼبهل يب ضاثغِ اؾت. 
ٍ  قَز هيقٌبؾبيي  تبهيي  ظًجيطُّب زض ػٌبنط هرتلف  ىّبي هطتجظ ثب آ ايي تؼبهلات ٍ قىبف

زّس، قٌبؾبيي قسُ ٍ تحت قىبف ويفيت  تأثيط لطاض هي ػَاهل هرتلفي وِ ّط قىبف ضا تحت
 قَز. ذسهت ثيبى هي

يه قىبف هْن، قىبف هٌفي ثيي اًتظبضات ٍ ػولىطز زضيبفت قسُ اؾت. اؾتبن ٍ لاهجطت      
ّب زض توبم هتغيطّبي هطتجظ  بضات هكتطيبى ٍ ػولىطز زضيبفتي آىزاضي ثيي اًتظ ّبي هؼٌي قىبف

 . [32] ثب لجؿتيه هكبّسُ ًوَزًس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . هسل هفَْهي پيكٌْبزي3قىل

 : اظ  ّبي تحميك ػجبضتٌس تطتيت فطضيِ ثسيي

 3قىبف انلي   2قىبف انلي   1قىبف انلي 

 اًتظبض

 زضن

 1وٌٌسُ تأهيي

 2وٌٌسُ تأهيي

 3وٌٌسُ تأهيي

 mوٌٌسُ تَظيغ nوٌٌسُ تأهيي

 3وٌٌسُ تَظيغ

 2وٌٌسُ تَظيغ

 1وٌٌسُ تَظيغ

 هكتطي ًْبيي قطوت انلي

 اًتظبض

 زضن

 اًتظبض

 زضن



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

ذسهبت زضن قسُ تَؾظ آى زض اضتجبط ثب  انلي ٍويفيت ذسهبت هَضز اًتظبض قطوت ثيي ويفيت -
 ؛قىبف ٍجَز زاضز وٌٌسُ تأهيي

ّبي فطٍـ( ٍ ويفيت ذسهبت زضن قسُ  )ًوبيٌسگي وٌٌسُ هَضز اًتظبض تَظيغ ويفيت ذسهبتثيي  -
 ؛قىبف ٍجَز زاضز تَؾظ آى زض اضتجبط ثب قطوت انلي

ًْبيي ٍ ويفيت ذسهبت زضن قسُ تَؾظ آى زض اضتجبط  هَضز اًتظبض هكتطي ويفيت ذسهبتثيي  -
 ؛ٍجَز زاضزوٌٌسُ قىبف  ثب تَظيغ

 ّبي انلي ضاثغِ ٍجَز زاضز.  ثيي قىبف -

 

 تحقيق ضٌاسی رٍش .3

آٍضي  تحليلي ٍ هجتٌي ثط جوغ -پيوبيكي ايي تحميك اظ ًظط ّسف، وبضثطزي ٍ اظ ًظط هبّيتي،     
تَجِ ثِ هبّيت ؾبظي وكَض اؾت. ثب ّبي ػوليبتي اؾت. جبهؼِ تحميك، نٌؼت ذَضزٍ زازُ

آٍضي قَز.  نَضت هتٌبظط جوغ هكتطي ثِ -ًوبيٌسگي -وٌٌسُػبت تَليسحميك، ًيبظ ثَز تب اعلات
اًتربة ًوًَِ تَليسوٌٌسُ اؾت وِ زض وكَض ثِ تؼساز هحسٍزي ٍجَز زاضز. ثٌبثطايي  ثٌبثطايي گلَگبُ

نَضت  ًفط ثَزًس، ثطاي تحميك زض ًظط گطفتِ قسًس. ثِ 42حساوثط هسيطاى فطٍـ زض زؾتطؼ وِ 
ًوبيٌسگي فطٍـ ثطاي ّط هسيط فطٍـ، ٍ يه هكتطي ثطاي ّط  گيطي لضبٍتي يه ًوًَِ

 -ًوبيٌسگي -ظًجيطُ تَليسوٌٌسُ 42ّب  تطتيت تؼساز ًوًَِ ًوبيٌسگي فطٍـ اًتربة قسًس. ثسيي
 ثبقس.  هي هكتطي

)ثطاي ّط ثرف يه پطؾكٌبهِ( ثط اؾبؼ عيف  آٍضي اعلاػبت ؾِ پطؾكٌبهِ جْت جوغ     
ّب، ثط اؾبؼ هغبلؼبت ازثيبت تحميك،  ي قىبفگيط اًساظُس. ثطاي اي تٌظين ق ليىطت پٌج گعيٌِ

آٍضي گطزيس.  هتغيط( ثط پبيِ ضٍايي ظبّطي جوغ 42) ّبي ػولىطز لجؿتيه ليؿت ذبهي اظ هتغيط
ّبي گؿتطزُ ثب ذجطگبى نٌؼت، تىويل گطزيس ٍ  جْت اعويٌبى اظ ضٍايي، ثباؾتفبزُ اظ ههبحجِ

  فطاّن آٍضز تأهيي  ظًجيطُلجؿتيه زض  ويفيت ذسهبتي ّبي هٌبؾجي ضا ثطاي اضظيبث ؾٌجِ
 ًكبى زازُ قسُ اؾت. 3ي زض جسٍل ّبي اًتربث هتغيط(. هتغيط 37)

ّب، تحليل ػبهلي اوتكبفي اًجبم قس. پؽ اظ آى، هسل ؾبذتبضي تحت  لجل اظ آظهَى فطضيِ     
ّبيي وبهلاً هَجِ، زض  زُتطتيت ثب زؾتيبثي ثِ زا ثسيي ي لطاض گطفت.تأييس تحليل ػبهليآظهَى 

ٍ  SPSSفعاض  ّب، اظ ًطم ثرف زٍم، فطضيبت تحميك هَضز آظهَى لطاض گطفتٌس. ثطاي آظهَى فطضيِ
ّبي آهبضي پبضاهتطيه هبًٌس آظهَى همبيؿبت ظٍجي ٍ آظهَى ّوجؿتگي پيطؾَى اؾتفبزُ  تىٌيه

ّب،  ظ ًتبيج ٍ تىويل تحليلثبقس ثطاي اعويٌبى ا ّب ثِ ؾوت ضاؾت هي جب وِ چَلگي زازُ قس. اظ آى
ّبي ًبپبضاهتطيه اظ لجيل آظهَى ػلاهت ٍ آظهَى ّوجؿتگي اؾپيطهي ًيع هَضز اؾتفبزُ  اظ آظهَى

 لطاض گطفت.
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  ّاي پصٍّص يافتِّا ٍ  . تحليل داد4ُ

 تحليل ػبهليهَضز  ويفيت ذسهبتهتغيط 37زض اٍليي هطحلِ ايي  .تحليل ػاهلی اكتطافی
ٍ  KMOّب وكف قَز. ًتبيج آظهَى  ًس تب ؾبذتبض ػبهلي هٌبؾت ثطاي آىگيط اوتكبفي لطاض هي
 .ًكبى زازُ قسُ اؾت 5 ثبضتلت زض جسٍل

 
 ٍ ثبضتلت KMOآظهَى   .5جسٍل

 KMO 141/0گيري  هؼيار كفايت ًوًَِ

 680/298 وبي زٍ آظهَى ثبضتلت

 41 آظازي زضجِ 

 000/0 زاضي ؾغح هؼٌي
 

 
گيطي ٍ  زٌّسُ وفبيت هٌبؾت ًوًَِ الىيي ًكبى  -هيط -ُ آظهَى ويؿطثطاي آهبض 741/0همساض      

ثبقس.  ػبهلي پيكٌْبزي هي زاضي ًعزيه ثِ نفط ثطاي آظهَى ثبضتلت تٌبؾت هسل ًيع ؾغح هؼٌي
وٌس، ثٌبثطايي ؾبذتبض  هؼطفي هي 1ؾتَى همبزيط ٍيػُ، تٌْب ؾِ ػبهل ضا ثب همساض ٍيػُ ثبلاتط اظ 

هٌظَض اعويٌبى اظ تؼساز زضؾت ػَاهل، ًوَزاض  ؾِ ػبهل ذَاّس ثَز. ثِػبهلي پيكٌْبزي زاضاي 
 .(4) قىل  گطزز اؾىطي تطؾين هي

Scree Plot
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 ًوَزاض اؾىطي ثطاي تؼييي تؼساز ػبهل. 4قىل 

 . ثبقَز هي تأييسوٌٌسُ هتغيطّب  ٍجَز تٌْب زٍ قىؿتگي اؾبؾي زض ًوَزاض، ؾِ ػبهل تجييي     
ذَثي تَاًؿت هتغيطّب ضا زض ؾِ ػبهل پيكٌْبزي  وِ هبتطيؽ ػبهلي چطذف ًيبفتِ، ثِ ٍجَز ايي



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

جبًوبيي ًوبيس، ثب ّسف اعويٌبى اظ ثبضّبي ػبهلي هٌبؾت ثط ضٍي ػَاهل، ًتبيج هبتطيؽ ػبهلي 
 گطزز. اضائِ هي 6نَضت جسٍل  پؽ اظ چطذف ثِ

يه اظ  بض ػبهلي ثَزُ ٍ ًيبظ ثِ حصف ّيچزٌّسُ تٌبؾت ؾبذت ثبضّبي ػبهلي هٌبؾت ًكبى     
ّب اًتربة  ّبي تكىيل زٌّسُ آىهتغيط وٌٌس. ًبم ػَاهل ثط اؾبؼ هتغيطّب زض ايي ؾبظُ ضا المب ًوي

 قسُ اؾت.
 

پؽ اظ وكف ؾبذتبض زض تحليل ػبهلي اوتكبفي، ٍ لجل اظ اؾتفبزُ اظ آى  .يتأييدتحليل ػاهلی 
ي ثطضؾي قَز. تأييستحليل ػبهلي   اؾتفبزُ اظ آظهَىآى ثبى فطضيبت، لاظم اؾت تب نحت آظهَ زض 

 قسُ اؾت. ًكبى زازُ 5ًتبيج ايي تحليل زض قىل 
 

 هبتطيؽ چطذف يبفتِ ػبهلي. 6جسٍل 

 
 

)ثطاي قبذم  234/1زاضي ٍ  ثطاي ؾغح هؼٌي RMSEA ،12/0ثطاي  068/0همساض      
�
 

  
) 

 ثبقس. ّبي ؾبظُ هي ت هسل ثب زازُّوگي ًكبى زٌّسُ ثطاظـ هٌبؾ

�
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ثطاظًسگي هٌبؾجي  9/0ثبقس وِ ثب گصض اظ آؾتبًِ  هي 95/0زاضاي همساض  CFI  ّوچٌيي قبذم     
زاض ٍ لبثل اتىب  % هؼٌي95گصاضز. ّوچٌيي توبهي هؿيطّب زض ؾغح اعويٌبى  ضا ثِ ًوبيف هي

 ًْبيي تحليل ػبهلي اؾت. ستأييهؿيطّب زض هسل انلاح قسُ، ًكبى اظ  t-valueثبقٌس. همبزيط  هي

 
 ضطايت اؾتبًساضز هؿيط. 5قىل

ضٍي ػَاهل زاضاي زلت ٍ  اوتكبفي ثبضّبي هتغيطّب ثط تحليل ػبهليزض  .سازُ رٍايی ٍ پايايی
تفىيه ثبلايي ثَزًس. زض ايي ثرف هتغيطّبيي ثِ يه ػبهل هٌتؿت قسًس وِ زاضاي ثبض ثبلاي 

زاقتٌس. ثب اتىب ثِ  4/0ٍي ػبهل زيگط ثبضي ووتط اظ ثط ضٍي ػبهل هَضز ًظط ثَزُ ٍ ثط ض 5/0
زليل ٍجَز ؾِ ػبهل زض  گيطًس. اظ ؾَيي ثِ لطاض هي تأييسضٍايي ٍاگطا ٍ ّوگطا هَضز  هْن ايي



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

ثؼسي ضا ًيع هٌتفي  ايي تهثؼسي ثَزى ؾبظُ ٍ پبييي آهسى ضٍ تَاى احتوبل ته تحليل ػبهلي هي
 زاًؿت.

ي تأييسّبي ثطاظًسگي تحليل ػبهلي  ضٍايي ثط اؾبؼ قبذم اعويٌبى ثيكتط ٍ ًْبيي اظ     
ّبي  قسُ زاضاي قبذم عَض وِ زض ثرف پيكيي هكرم قس، هسل انلاح . ّوبىقَز هيحبنل 

ثؼسي ثَزى  ثطاظًسگي هغلَثي ثَزُ وِ حبوي اظ ثطاظـ هغلَة هسل ٍ ضٍايي ٍاگطا، ّوگطا ٍ ته
 ثبقس. ؾبظُ هي

ثب اؾتفبزُ اظ قبذم آلفبي وطًٍجبخ هحبؾجِ گطزيس. زض جسٍل  ظُؾب)ؾبظگبضي زضًٍي( پبيبيي      
ثطاي ايي ضطيت  7/0آهسُ ثبلاتط اظ  زؾت همبزيط الفبي وطًٍجبخ اضائِ قسُ اؾت. همبزيط ثِ 7

 زٌّسُ پبيبيي هغلَة اؾت. ًكبى
 

 آلفبي وطًٍجبخ .7جسٍل

 ػَاهل ّب تؼساز آيتن آلفبي وطًٍجبخ

 هلوَؼ 5 735/0

 اجطا ضٍـ 18 842/0

 تؼبهل 14 821/0

 ول ػَاهل 37 823/0

 
ّبي فطو نَضت  ّب آظهَى ّب ٍ زازُاعويٌبى اظ نحت ٍ زلت هتغيطثب  .ّا آزهَى فرضيِ

 ًكبى زازُ قسُ اؾت. ػَاهل يگيط اًساظًُتبيج  8پصيطز. زض جسٍل  هي
 

  گيطي ػَاهل ًتبيج اًساظُ. 8جسٍل

 ؼاهلت رٍش اجرا هلوَض هتغير ّاي ػولكرد لجستيك

  09/4( 01/1)  82/4( 38/0)  63/4( 59/0) هتَؾظ اًتظبضات قطوت

  63/3( 14/1)  70/4( 12/1)  65/3( 68/0) هتَؾظ زضن هطوعي

  79/4( 41/0)  77/4( 42/0)  68/4( 63/0) هتَؾظ اًتظبضات وٌٌسُ تَظيغ

  47/3( 23/1)  37/4( 77/0)  2/4( 88/0) هتَؾظ زضن 

  88/4( 32/0)  57/3( 25/1)  09/4( 01/1) اًتظبضات هتَؾظ هكتطي ًْبيي

  34/4( 80/0)  12/3( 15/1)  63/3( 14/1) هتَؾظ زضن 

ضٍـ  هطوعي اظ ػبهل گًَِ وِ اظ جسٍل فَق هكرم اؾت، ثيكتطيي اًتظبض قطوت ّوبى     
بهل اؾت. ٍ هكتطي ًْبيي اظ ػبهل تؼ وٌٌسُ تَظيغاجطاؾت. ايي زضحبلي اؾت وِ ثيكتطيي اًتظبض 

 .ًكبى زازُ قسُ اؾت ّبي اٍل تب ؾَم ظٍجي ثطاي فطضيِ tًتبيج آظهَى  9زض جسٍل 
 

 ّبي اٍل تب ؾَم  ًتبيج آظهَى فطضيِ .9جسٍل
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بؼد 

 كيفيت

 ًظرات هطتري ًْايی  كٌٌدُ تَزيغًظرات  ًظرات ضركت هركسي 

هيبًگيي 
 قىبف

 Tهمساض
 )ؾغح هؼٌي زاضي(

هيبًگيي 
 قىبف

 Tهمساض
 ي زاضي()ؾغح هؼٌ

هيبًگيي 
 قىبف

 Tهمساض
 )ؾغح هؼٌي زاضي(

 -09/2**( 05/0) -45/0 -26/3**( 00/0) -43/0 -66/8**( 00/0) -97/0 هلوَؼ 

 -44/1( 16/0) -45/1 -59/2**( 01/0) -40/1 -57/5**( 00/0) -11/1 ضٍـ اجطا 

 -12/4**( 00/0) -54/0 -44/6*( 00/0) -32/1 -09/2*( 05/0) -45/0 تؼبهل

 
 زؾتِ فطضيِ اٍل ثب وؿط ػولىطز هَضز اًتظبض قطوت هطوعي اظ ػولىطز زضن قسُ ذَز ث     

ّب زضيبفت ًوَزًس قىبف  هطوعي ٍ آًچِ وِ آى آيس. زض ّط ؾِ هتغيط ثيي اًتظبضات قطوت هي 
زضنس ٍ هتغيط تؼبهل زض  99قَز هتغيطّبي هلوَؼ ٍ ضٍـ اجطا زض ؾغح  هٌفي هكبّسُ هي

 قَز. هي تأييس هؼٌي اؾت وِ فطضيِ اٍل زاض اؾت. ٍ ايي ثسيي ٌيزضنس هؼ 95ؾغح 
آيس.  زؾت هيِ وٌٌسُ اظ ػولىطز زضن قسُ ذَز ث فطضيِ زٍم ثب وؿط ػولىطز هَضز اًتظبض تَظيغ     

ّب زضيبفت ًوَزًس قىبف هٌفي هكبّسُ  وٌٌسُ ٍ آًچِ وِ آى زض ّط ؾِ هتغيط ثيي اًتظبضات تَظيغ
هؼٌي اؾت وِ فطضيِ ؾَم  زاض اؾت. ايي ثسيي زضنس هؼٌي 99زض ؾغح  ّب وِ ّوگي آى قَز هي

 َز.ق هي تأييس
زؾت ِ فطضيِ ؾَم ثب وؿط ػولىطز هَضز اًتظبض هكتطي ًْبيي اظ ػولىطز زضن قسُ ذَز ث     
ّب زضيبفت ًوَزًس قىبف  ٍ آًچِ وِ آى آيس، زض ّط ؾِ هتغيط ثيي اًتظبضات هكتطي ًْبيي هي

هؼٌي  زاض اؾت. ٍ ايي ثسيي َز هتغيطّبي هلوَؼ ٍ تؼبهل ايي قىبف هؼٌيق هٌفي هكبّسُ هي
 قَز. هي تأييساؾت وِ فطضيِ ؾَم 

هكبثِ ًتبيج  ًتبيج آظهَى ًبپبضاهتطيه ػلاهت )ثطاي زٍ ًوًَِ هطتجظ( ثطاي ّط ؾِ فطضيِ     
 ثَزُ اؾت.  tآظهَى

ّب ضا ثطضؾي  ضم اضتجبط ثيي قىبفّبي انلي ثب يىسيگط اضتجبط زاضًس؟ فطضيِ چْب آيب قىبف     
زّس.  ّب ضا ًكبى هي ًتبيج آظهَى ّوجؿتگي پيطؾَى ثيي قىبف 6ٍ قىل  10وٌس. جسٍل  هي

زاضي ثيي ّط ؾِ قىبف هكبّسُ  گًَِ وِ اظ جسٍل هكرم اؾت، اضتجبط هؿتمين ٍ هؼٌي ّوبى
 .قَز هي
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 ًتبيج آظهَى فطضيِ چْبضم )تحليل ّوجؿتگي( .10جسٍل

اٍل ضكاف   ضكاف سَم ضكاف دٍم 

قىبف 
 اٍل

897/0** 1 ضطيت ّوجؿتگي  *418/0  

000/0  ؾغح هؼٌي زاضي  012/0  

قىبف 
 زٍم

490/0** 1  ضطيت ّوجؿتگي  

003/0   ؾغح هؼٌي زاضي  

قىبف 
 ؾَم

 1   ضطيت ّوجؿتگي

    ؾغح هؼٌي زاضي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ّب . ضطايت ّوجؿتگي قىبف6قىل

 

 ْادّاٍ پيطٌگيري  ًتيجِ .5

 زض ؾِ ثرف ػَاهل هلوَؼ، تَاى ثط ثط ويفيت ذسهبت لجؿتيه ضا هيؤهجوَػِ ػَاهل ه     
ثٌسي قجيِ  ثٌسي ًوَز. ايي زؾتِ ػَاهل هطتجظ ثب ضٍـ اجطا ٍ ػَاهل هطتجظ ثب تؼبهل زؾتِ

ّبي هلوَؼ، ضٍـ اجطا هؼبزل ثبقس. ػَاهل هلوَؼ هؼبزل هتغيط هي [22] ثٌسي پبضاؾَضاهبىِ زؾت
 ثبقس. ّوسلي هي هؼبزل ٍ ػَاهل هطتجظ ثب تؼبهل گَيي لبثليت اعويٌبى، تضويي ٍ پبؾد لػَاه
وٌٌس. زض ٍالغ  ًچِ وِ هَضز اًتظبضقبى اؾت، زضيبفت هيآّبي هطوعي  زضنس اظ قطوت 7تٌْب      

اجطا ثيكتطيي ضٍـ  وٌٌس قىبف ٍجَز زاضز. ًچِ وِ زضيبفت هيآثيي اًتظبضات قطوت هطوعي ٍ 
 زاقتِ اؾت. قىبف ضا

زاض  ّب زضيبفت ًوَزًس قىبف هؼٌي ٍ آًچِ وِ آى وٌٌسُ تَظيغزض ّط ؾِ هتغيط ثيي اًتظبضات      
ضٍـ تؼبهل ثيكتطيي قىبف ضا زاقتِ اؾت ايي ًتيجِ هكبثِ ًتيجِ  وِ قَز هٌفي هكبّسُ هي

 .[31،3] هغبلؼبت پيكيي اؾت
ّب زضيبفت ًوَزًس قىبف هٌفي  چِ وِ آىزض ّط ؾِ هتغيط ثيي اًتظبضات هكتطي ًْبيي ٍ آً     

 .قَز هتغيط ػبهل ثيكتطيي قىبف ضا زاقتِ اؾت هكبّسُ هي

 ف اٍلقىب

 قىبف ؾَم

 قىبف زٍم

418/0 

 

897/0 

 

490/0 
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وِ اًتظبضات قطوت هطوعي  نَضتي هؼٌي وِ زض ّب اضتجبط هؿتمين ٍجَز زاضز ثسيي ثيي قىبف     
ٌي وطز ثي تَاى پيف اظ قطوت هطوعي ثطآٍضزُ ًكَز هي وٌٌسُ تَظيغوٌٌسُ ٍ يب اًتظبضات  تأهيياظ 

 ٍ زٍم ّبي اٍل كتطيي اضتجبط ثيي قىبف. ثيوِ اًتظبضات هكتطي ًْبيي ًيع ثطآٍضزُ ًرَاّس قس
 .[3] قسُ اؾت تأييسّب  هكبّسُ قسُ اؾت. زض هغبلؼبت پيكيي ًيع اضتجبط ثيي قىبف

، زاتف جسيسي ايجبز قسُ اؾت. اظ ًتبيج تأهيي  ظًجيطُاؾتفبزُ اظ هسل ويفيت ذسهبت زض ثب     
جْت ثْجَز ٍ اضتمب ػولىطز  قَز هيتَاى ضٌّوَزّبي هسيطيتي ًيع گطفت. پيكٌْبز  ي هغبلؼِ هياي

وٌٌسُ، وِ زض ذظ همسم  ّبي تَظيغ ثط تَجِ ثِ ٍظبيف ٍ لبثليت ،ٍ افعايف ضضبيت هكتطي ػلاٍُ
ُ وٌٌس تأهييٍ  وٌٌسُ تَظيغاًتظبضات  تأهييثبيس ًمف قطوت هطوعي ضا زض  اضتجبط ثب هكتطي اؾت،

هسل ويفيت ذسهبت پيكٌْبزي يه چبضچَة ًتظبضات قطوت هطوعي تَجِ جسي قَز.  تأهييزض 
 اؾت. ايجبز وطزُ تبهيي  ظًجيطُهفَْهي ثطاي ثطضؾي ويفيت ذسهبت زض 

يبثي ػوليبتي آى ٍجَز زاضز. اظ ضؾي اوتكبفي اؾت، ًيبظ ثِ اػتجبضهسل پيكٌْبزي زض هطحلِ ثط     
  تَاى ثب گؿتطـ جبهؼِ هبضي ثَز. هيآتحميك هحسٍز ثَزى جبهؼِ ّبي  عطفي يىي اظ هحسٍزيت

تفبٍت  وبض ضا ثطضؾي وطز ٍٍ ضا ثط ػولىطز وؿت تأهيي  ظًجيطُثيط ويفيت ذسهبت زض أآهبضي ت
 (.[31])ّوبًٌس تحميك اؾتبن ٍ لاهجطت  ّب ضا زض نٌبيغ هرتلف ثطضؾي وطز قىبف

حيبتي پطزاذت. ّوچٌيي  ّبي حيبتي ٍ غيط ىبفثطضؾي ٍ تحليل ٍ قٌبؾبيي ق  تَاى ثِ هي     
(، ثِ تحليل [3] لَس تحميك آشض، ػلي هحوسگيطي هفَْم قىبف زٍؾَيِ )ّوبًٌ تَاى ثب ثْطُ هي

 ضؾيس. تأهيي  ظًجيطُّب زض  تطي اظ قىبف جبهغ
ثَزُ اؾت. الجتِ  تأهيي  ظًجيطُّب زض عَل  ؾبظي قىبف ًَآٍضي هتسٍلَغيىي ايي تحميك هسل     

 ػٌَاى ؾْن تئَضيه هغبلؼِ اؾت. ّب ًيع ثِ ي ايي قىبفگيط اًساظُّب ٍ هتغيطّبي  ميبؼه
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