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  زنجيرهي كيفيت خدمات در گير اندازهطراحی چارچوبی براي 
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 1****پرويز احمدي

 
 چكيده

و ارائه چارچوبي براي  تامين  زنجيرههدف از اين مقاله نشان دادن اهميت مفهوم كيفيت خدمات در      
هاي كليدي كيفيت خدمات، ابعاد و ابزارهاي سنجش  ي آن است. بر اين اساس با مرور مدلگير اندازه

اساس اين بينش هاي اكتشافي عميق در سطوح مختلف پيگيري شدند. بر  ها مطالعه و با مصاحبه آن
 تامين  زنجيرهخدمات در  ي كيفيتگير اندازهاي از متغيرها و يك مدل مفهومي براي  ايجاد شده، مجموعه

شامل گسترش يافته و  تامين  زنجيرهاين مدل مبتي بر تحليل شكاف است كه در طول  ارائه شده است.
. شود ميو مشتري  كننده توزيع، و كننده توزيعو شركت مركزي، شركت مركزي و  كننده تأمينشكاف بين 

هايي كه كمتر مورد  تلاشي است براي پوشش دادن به حوزه تامين  زنجيرهمطالعه روي كيفيت خدمات در 
رود براي محققين ديگر انگيزاننده باشد كه در اين مسير تحقيق كنند. چارچوب  توجه بوده و انتظار مي

مفيد خواهد بود تا بر اساس آن  تامين  زنجيرهان عملياتي ارائه شده، هم براي محققان و هم براي مدير
 بود كيفيت خدمات را شناسايي كنند.هاي به فرصت
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  مقدمه. 1

ها براي  است، فشار به سازمانسرعت در حال تغيير  در فضاي كنوني اقتصاد جهاني كه به     
در حال افزايش است.  تامين  زنجيرههاي جديد ايجاد ارزش براي مشتريان از طريق  يافتن راه

ها در  و كاهش هزينه اند كه براي افزايش و بهبود در سودآوري ها به اين نتيجه رسيده سازمان
 [.2] بايد روابط خود را با مشتريان تقويت كنند تامين  زنجيره

براي چندين دهه، كيفيت خدمات يك حوزه اصلي جذاب بوده است. رابطه كيفيت خدمات با      
وكار، كاهش هزينه، رضايت مشتريان، وفاداري مشتريان و سودآوري اثبات شده  عملكرد كسب

 [.1، 4، 9] است
پايين توان به بررسي نتايج كيفيت  مي تامين  زنجيرهبراي درك مفهوم كيفيت خدمات در      

 نشان داده شده است. 9اين نتايج در شكل  خدمات پرداخت برخي از
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 [22] تامين  زنجيرهنتايج كيفيت پايين خدمات در  .9 شكل

 
مختلف بررسي شده  يها خدمات در گذشته توسط محققين زيادي از ديدگاه اگر چه كيفيت     

. نيكس تامين  زنجيرهداشتند، نه  تأكيد هاي خدماتي است، بيشتر اين مطالعات بر روي سازمان

 كننده كننده /توزيع تأمين
 تأمينفقدان اعتماد به زنجيره 

 دهيخير در پاسخأت

 تأمينعملكرد ضعيف زنجيره 

 عدم انعطاف به تغييرات

 هماهنگي ضعيف

 جريان ضعيف و گسسته اطلاعات

 انگيزش ضعيف

 مشتريان
 دادن شهرت و اعتباراز دست 

 كاهش انتشار اطلاعات

 گويي به بازارافزايش زمان پاسخ

 خير در پاسخ به نياز مشتريانأت

پذيري به تغييرات نياز عدم انعطاف
 مشتريان

 كاهش رضايت مشتريان

 كاهش وفاداري مشتريان

 كيفيت خدمات ضعيف

كاهش توانمندي براي پاسخ به نياز 
 مشتريان

 كاهش سهم بازار

 عدم انعطاف به تغييرات

 كاهش سود

 كاركنان
 كاهش روحيه

 هاكاهش دستمزد

 جايي كاركنان هافزايش جاب

 عدم انعطاف به تغييرات

 هماهنگي ضعيف

 جريان ضعيف و گسسته اطلاعات

 انگيزش ضعيف

 

 سازمان و كسب و كار ثير رويأت

 كاهش عملكرد كسب و كار

 كاهش دوره عمر

 گويي به بازارافزايش زمان پاسخ 

 افزايش موجودي انبار



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

وجود دارد، ولي  تامين  زنجيرهنشان داد كه يك توافق عمومي در مورد اهميت كيفيت خدمات در 
كنند كه  ست و ديگران عنوان مي .[21] اين موضوع كمتر مورد بررسي و تحقيق قرار گرفته است

يرد كه شامل تمام تري مورد مطالعه قرار گ نياز است تا مفهوم كيفيت خدمات در حوزه گسترده
سعي شده است  9. در جدول [22، 22] فرايندها و عمليات مرتبط با تحويل كالا يا خدمات گردد

 نشان داده شود. تامين  زنجيرهبا نياز  تا تفاوت بين رويكرد سنتي كيفيت خدمات
 

 [22] تامين  زنجيرهمقايسه رويكرد سنتي كيفيت خدمات وكيفيت خدمات در  .9 جدول

  تامين  زنجيرههاي مبتنی بر  نياز مندي هاي سنتی كيفيت خدمات  مدل

و  كننده توزيع، سازمان مركزي، كننده تأميننياز به بررسي  مشتري( –) فروشنده  اصلي بر ساختار دو گانه تأكيد
 صورت يكپارچه  همشتري ب

 داراي ابعاد كيفي و كمي است تامين  زنجيره بررسي ابعاد كيفي 

 شود شامل تحويل كالاو خدمات مي تامين  زنجيره تمركز بر تحويل خدمات 

تاثير توسعه تكنولوژي مانند فناوري اطلاعات بر روي 
 تحويل خدمت به اندازه كافي پوشش داده نشده است

هاي اطلاعاتي بهتر و  شامل كانال ضرورتاً تامين  زنجيره
 باشد تري مي سريع

 
و پيشنهاد  تامين  زنجيرهخدمات در  پررنگ كردن اهميت كيفيتهدف از اين تحقيق      

ي آن گير اندازهي آن است. در ادامه پيشينه تحقيق، مدل مفهومي و ابزار گير اندازهچارچوبي براي 
بندي برخي  . در نهايت با ارائه جمعشود ميهاي اجرا مدل ارائه  شود، سپس يافته بحث مي

 شود. يان ميپيشنهاداتي براي تحقيقات آتي ب
 
 پيشينه تحقيق .2

رسد كه  ي كيفيت خدمات وجود ندارد، ولي به نظر ميگير اندازهاگر چه مدل عمومي براي      
ارائه  2برخي از تعاريف جديد كيفيت خدمات در جدول  ها باشد. ترين آن مهم [29] مدل شكاف

صورت تفاوت بين انتظارات و  تواند به مي تامين  زنجيرهخدمات در  گونه، كيفيت شده است. بدين
 ادراكات هر سطح از زنجيره تعريف شود.

 
 تعاريف منتخب كيفيت خدمات. 2جدول

 تعريف رديف

 [92شود ] با خدماتي كه دريافت كرده است مقايسه مي كه انتظارات مشتري طوري هخروجي يك فرايند، ب 9

 [22]مقايسه بين انتظارات و ادراكات مشتري از خدمت  2

 [2] ادراك و احساس كلي مشتري از ضعف/قوت سازمان و خدمات ارائه شده توسط آن 3

 [5] تفاوت بين انتظارات مشتري از عملكرد خدمت در مقايسه با آنچه كه از خدمت ادراك كرده است 4
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ادراك [ 92] اند. مدل گرونروس سازي كرده خدمات را مدل محققان زيادي مفهوم كيفيت     
اي. درمدل  و وظيفه  كند: كيفيت فني هر خدمت خاصي را به دو بعد اصلي تقسيم مي مشتري را از
كننده خدمت و مشتري تشريح شده و ابزار سروكوال  تأمينپنج نوع شكاف بين  [29]پاراسورامان 

خدمات را در سه دسته اصلي  [94]فارمر -ي آن پيشنهاد داده است. مدل هايوودگير اندازهبراي 
 اي. هاي حرفه هاي تسهيلات فيزيكي، رفتار كاركنان و قضاوت فرايندها و روش د:كن تقسيم مي

هاي  بسيار اندك بررسي شده است. بر اساس يافته ،تامين  زنجيرهخدمات در مفهوم  كيفيت
خدمات و بهبود عملكرد  مشاهده شده در بخش خدمات، توافق عمومي در مورد ارتباط كيفيت

 .[31، 23، 92، 92، 2] وجود دارد تامين  زنجيره
با بررسي محدود در  تامين  زنجيرهخدمات در  رسد بيشتر تحقيقات در مورد كيفيت به نظر مي     

. اين موضوع [21] و تمركز دارد تأييد تامين  زنجيرهخدمات در مفهوم  مورد قابليت كاربرد كيفيت
يت يكپارچه را نشان مركزي و مشتري را در يك وضع ، شركتكننده تأمينضرورت مطالعه 

خلاصه شده است. ادبيات  3خدمات در جدول دهد. برخي تحقيقات صورت گرفته در كيفيت مي
  زنجيرهخدمات در  خدمات يك مبناي مفهومي قوي براي درك كيفيت تحقيق در مورد كيفيت

 بحث شده است. تامين  زنجيرهكند، ولي كمتر در مورد  فراهم مي تامين
يك مطالعه كيفي  تامين  زنجيرهخدمات در  جهت بررسي مفهوم كيفيت در اين تحقيق     

 مشخص شد كه: با بررسي اكتشافي اكتشافي صورت گرفته است.
 وجود دارد. تامين  زنجيرهخدمات در  توافقي عمومي در مورد اهميت كيفيت -

 .وجود دارد تامين  زنجيرهتوافق عمومي در مورد قابليت كاربرد مدل شكاف در  -
 

 تامين  زنجيرهبرخي تحقيقات صورت گرفته در كيفيت خدمات  .3جدول

 شرح موضوع  رديف

نگامي، ه استفاده از سه عامل به سازي كيفيت خدمات توزيع فيزيكي با مفهوم توزيع 9
 .[6] در دسترس بودن و شرايط

 .[21]ي و بهبود كيفيت خدمات از كارخانه تا شبكه توزيع گير اندازه توزيع 2

 .[31، 23، 92، 92، 2] جزء بالقوه كيفيت خدمات لجستيك 1تعريف  لجستيك 3

ترين عامل  مهم "زمان تحويل". مطالعه عملكرد سريع صنايع استراليا گويي سريع پاسخ 4
 [.23] پذيري معرفي شده است رقابت

 [.31]شناسايي ابعاد كيفيت خدمات خريد  خريد 5

هاي  تأمين و شكاف مفهومي كيفيت خدمات در زنجيرهپيشنهاد يك مدل  تأمين زنجيره 6
 [.22، 22] هامعرفي ابزار و متغير مستقيم و معكوس آن. عدم

 [.3] كننده كننده و توليد تأمينهاي مستقيم و معكوس بين  بررسي شكاف كننده توليد-كننده تأمين 2



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

است از پنج بعد كه  تابعيخدمات  كند كه درك مشتريان از كيفيت پاراسورامان عنوان مي     
گويي و ابزار سروكوال را  عبارتند از: قابليت اطمينان، تضمين، عوامل ملموس، همدلي و پاسخ

دارد و براي  تأكيدكورنين و تيلور تنها بر عملكرد  .[22] كند ها پيشنهاد مي ي آنگير اندازهبراي 
ي گير اندازهتيس بر روي  [.1] كند خدمات ابزار سروپرف را پيشنهاد مي ي كيفيتگير اندازه

. [32] ي شده را پيشنهاد دادگير اندازهانتظارات تمركز داشت و مدل كيفيت نرمال شده و عملكرد 
  زنجيرهخدمات سنتي مرور شده و از ديدگاه  تلاش شده است تا اين ابعاد كيفيت 4در جدول 

 تر شود. روشن تامين  زنجيرهوم تحليل شود تا از اين طريق ارتباط بين اين ابعاد با مفه تامين
 

 تامين  زنجيرهابعاد مختلف كيفيت خدمات در ادبيات تحقيق و ارتباط آن با  .4جدول

 تامين  زنجيرهارتباط با مفهوم  متغير

 آسان و سريع دسترسي امكان - بودن دسترس در [29، 95، 92، 99، 91] دستيابي .9

 آن كردن وردهآبر جهت در تلاش و نياز بيني پيش [94]پيشدستي  .2

 مركزي درشركت اطمينان و اعتماد حس ايجاد در كاركنان توانايي  [24،25] تضمين .3

 خيرخواهانه و مثبت نگرش ميزان [94، 92] برخورد طرز. 4

 پايدار و مناسب تعاملات و ارتباط برقراري [25، 22]ارتباط . 5

 توانمندي و صلاحيت [29، 95، 94، 99] شايستگي. 6

 كمال و تمام صورت هب تعهدات انجام [94] تماميت. 2

 خدمت ارائه در استحكام و ثبات هماهنگي، [91]سازگاري . 2

 مناسب محل و جايگاه [91] مكان مناسب. 1

 ارتباط برقراي در نزاكت و ادب [29، 95، 94، 99، 91] نزاكت. 91

 مقابل طرف اعتماد جلب و رفتار در صداقت [29، 92، 99] اعتبار. 99

 خدمات و امكانات از استفاده سهولت [26] سهولت استفاده. 92

 زيبا و دلپذير فعاليت محيط [26، 91، 96] محيط .93

 مركزي شركت به كننده توزيع خاص توجه و همدردي دلسوزي، [22،24] تضمين .94

 تعامل قراري بر و خدمت ارائه براي شوق و شور [91] اشتياق .95

 نيازها تغييرات با تطبيق توانايي  [91،93] پذيري انعطاف. 96

 شود ارائه آن براي و كمكي جانبي خدمات خدمت، ارائه بعد [91] پيگيري بعد از خدمت اوليه .92

 مثبت تصوير داشتن و صميمانه روابط برقراري [93، 92] دوستي .92

 ...و خدمت/محصول مورد در مهم اطلاعات ارائه [24، 91]فراهم كردن اطلاعات  .91

 خدمت/ كالا عملياتي اصلي مشخصه [26] عملكرد .21

 نحو بهترين به كار انجام در بالا مهارت و توانمندي داشتن [93، 92]حرفه اي بودن  .29

 منطقي و معقول قيمت [91]هزينه قابل قبول  .22

 توانايي انجام خدمت به شكل مطمئن و عمل به تعهدات [22، 29، 95، 93، 2] قابليت اطمينان .23

 همكاري و كمك-ها  نشان دادن حساسيت و هوشياري به درخواست [91] گويي پاسخ .24

 محصول/ خدمت از ايمني لازم برخودار باشد [29، 95، 99]ايمني  .25

 محصول/خدمت امنيت داشته باشد [93]امنيت  .26

 كاركنان ماهر و توانمندداشتن  [94، 91] مهارت .22
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 ... و ها درخواست به پاسخ گيري، تصميم براي سريع العمل عكس [24، 22، 29، 95، 93، 99]سرعت  .22

 خدمت ارائه صحت [91، 91]صحت ارائه خدمت  .21

 تعهد موقع به انجام [91] به موقع بودن .31

 آن نيازهاي درك و كامل شناخت [29، 99] مشتريان درك/شناخت. 39

 خدمات ارائه در خطا تصحيح به تمايل [91]تمايل اصلاح خطا  .32

 آن دريافت تا سفارش صدور بين زمان [3] زمان توافق شده .33

 اضطراري شرايط در و شده توافق زمان از غير تعهدات ارائه [3] نياز صورت در اضطراري سفارشات .34

 مدارك در نقص نداشتن [3] دقيق و منظم و مرتب مدارك. 35

 تحويل در خيرأت زمان در موقع به دادن اطلاع [3] خيرأت زمان در موقع به اطلاع .36

 مناسب كاري فرايندهاي [3] مناسب دهي سفارش روش .32

 
( پيشنهاد شده 2)شكل يك مدل اكتشافي تامين  زنجيرهخدمات در  ي كيفيتگير اندازهبراي      

نتيجه درك مشتري از ارزش دريافت شده در يك تعامل يا رابطه است. است. رضايت مشتري 
و  شود ميشناسايي  تامين  زنجيرهها در عناصر مختلف  هاي مرتبط با آن اين تعاملات و شكاف

دهد، شناسايي شده و تحت شكاف كيفيت  تأثير قرار مي عوامل مختلفي كه هر شكاف را تحت
 شود. خدمت بيان مي

هم، شكاف منفي بين انتظارات و عملكرد دريافت شده است. استاك و لامبرت يك شكاف م     
ها در تمام متغيرهاي مرتبط  داري بين انتظارات مشتريان و عملكرد دريافتي آن هاي معني شكاف

 . [32] با لجستيك مشاهده نمودند

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . مدل مفهومي پيشنهادي3شكل

 : از  هاي تحقيق عبارتند ترتيب فرضيه بدين

 3شكاف اصلي   2شكاف اصلي   9شكاف اصلي 

 انتظار

 درك

 9كننده تأمين

 2كننده تأمين

 3كننده تأمين

 mكننده توزيع nكننده تأمين

 3كننده توزيع

 2كننده توزيع

 9كننده توزيع

 مشتري نهايي شركت اصلي

 انتظار

 درك

 انتظار

 درك



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

خدمات درك شده توسط آن در ارتباط با  اصلي وكيفيت خدمات مورد انتظار شركت بين كيفيت -
 ؛شكاف وجود دارد كننده تأمين

هاي فروش( و كيفيت خدمات درك شده  )نمايندگي كننده مورد انتظار توزيع كيفيت خدماتبين  -
 ؛شكاف وجود دارد توسط آن در ارتباط با شركت اصلي

نهايي و كيفيت خدمات درك شده توسط آن در ارتباط  مورد انتظار مشتري ت خدماتكيفيبين  -
 ؛كننده شكاف وجود دارد با توزيع

 هاي اصلي رابطه وجود دارد.  بين شكاف -

 

 تحقيق شناسی روش .3

آوري  تحليلي و مبتني بر جمع -پيمايشي اين تحقيق از نظر هدف، كاربردي و از نظر ماهيتي،     
توجه به ماهيت سازي كشور است. با هاي عملياتي است. جامعه تحقيق، صنعت خوردو داده

آوري شود.  صورت متناظر جمع مشتري به -نمايندگي -كنندهحقيق، نياز بود تا اطلاعات توليدت
انتخاب نمونه توليدكننده است كه در كشور به تعداد محدودي وجود دارد. بنابراين  بنابراين گلوگاه

صورت  نفر بودند، براي تحقيق در نظر گرفته شدند. به 42يران فروش در دسترس كه حداكثر مد
گيري قضاوتي يك نمايندگي فروش براي هر مدير فروش، و يك مشتري براي هر  نمونه

 -نمايندگي -زنجيره توليدكننده 42ها  ترتيب تعداد نمونه نمايندگي فروش انتخاب شدند. بدين
 باشد.  مي مشتري

)براي هر بخش يك پرسشنامه( بر اساس طيف  آوري اطلاعات سه پرسشنامه جهت جمع     
ها، بر اساس مطالعات ادبيات تحقيق،  ي شكافگير اندازهاي تنظيم شد. براي  ليكرت پنج گزينه

آوري گرديد.  متغير( بر پايه روايي ظاهري جمع 42) هاي عملكرد لجستيك ليست خامي از متغير
هاي گسترده با خبرگان صنعت، تكميل گرديد و  روايي، بااستفاده از مصاحبهجهت اطمينان از 

  فراهم آورد تأمين  زنجيرهلجستيك در  كيفيت خدماتهاي مناسبي را براي ارزيابي  سنجه
 نشان داده شده است. 3ي در جدول هاي انتخاب متغير(. متغير 32)

ها، تحليل عاملي اكتشافي انجام شد. پس از آن، مدل ساختاري تحت  قبل از آزمون فرضيه     
هايي كاملاً موجه، در  ترتيب با دستيابي به داده بدين ي قرار گرفت.تأييد تحليل عامليآزمون 

و  SPSSفزار  ها، از نرم بخش دوم، فرضيات تحقيق مورد آزمون قرار گرفتند. براي آزمون فرضيه
يك مانند آزمون مقايسات زوجي و آزمون همبستگي پيرسون استفاده هاي آماري پارامتر تكنيك

ها،  باشد براي اطمينان از نتايج و تكميل تحليل ها به سمت راست مي جا كه چولگي داده شد. از آن
هاي ناپارامتريك از قبيل آزمون علامت و آزمون همبستگي اسپيرمن نيز مورد استفاده  از آزمون

 قرار گرفت.
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  هاي پژوهش يافتهها و  . تحليل داده4

 تحليل عامليمورد  كيفيت خدماتمتغير 32در اولين مرحله اين  .تحليل عاملی اكتشافی
و  KMOها كشف شود. نتايج آزمون  گيرند تا ساختار عاملي مناسب براي آن اكتشافي قرار مي
 .نشان داده شده است 5 بارتلت در جدول

 
 و بارتلت KMOآزمون   .5جدول

 KMO 141/0گيري  معيار كفايت نمونه

 621/212 كاي دو آزمون بارتلت

 49 آزادي درجه 

 111/1 داري سطح معني
 

 
گيري و  دهنده كفايت مناسب نمونه الكين نشان  -مير -براي آماره آزمون كيسر 249/1مقدار      

باشد.  عاملي پيشنهادي مي مدلداري نزديك به صفر براي آزمون بارتلت تناسب  نيز سطح معني
كند، بنابراين ساختار  معرفي مي 9ستون مقادير ويژه، تنها سه عامل را با مقدار ويژه بالاتر از 

منظور اطمينان از تعداد درست عوامل، نمودار  عاملي پيشنهادي داراي سه عامل خواهد بود. به
 .(4) شكل  گردد اسكري ترسيم مي

Scree Plot

Component Number

373533312927252321191715131197531

Ei
ge

nv
al

ue

10

8

6

4

2

0

-2

 نمودار اسكري براي تعيين تعداد عامل. 4شكل 

. با شود مي تأييدكننده متغيرها  وجود تنها دو شكستگي اساسي در نمودار، سه عامل تبيين     
خوبي توانست متغيرها را در سه عامل پيشنهادي  كه ماتريس عاملي چرخش نيافته، به وجود اين



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

بارهاي عاملي مناسب بر روي عوامل، نتايج ماتريس عاملي  جانمايي نمايد، با هدف اطمينان از
 گردد. ارائه مي 6صورت جدول  پس از چرخش به

يك از  دهنده تناسب ساختار عاملي بوده و نياز به حذف هيچ بارهاي عاملي مناسب نشان     
ها انتخاب  هاي تشكيل دهنده آنمتغير كنند. نام عوامل بر اساس متغيرها در اين سازه را القا نمي

 شده است.
 

پس از كشف ساختار در تحليل عاملي اكتشافي، و قبل از استفاده از آن  .يتأييدتحليل عاملی 
ي بررسي شود. تأييدتحليل عاملي   استفاده از آزمونن فرضيات، لازم است تا صحت آن باآزمو در 

 شده است. نشان داده 5نتايج اين تحليل در شكل 
 

 يافته عاملي ماتريس چرخش. 6جدول 

 
 

)براي شاخص  234/9داري و  براي سطح معني RMSEA ،92/1براي  162/1مقدار      
χ

2

df
) 

 باشد. هاي سازه مي ب مدل با دادههمگي نشان دهنده برازش مناس

χ
2

df
=  

61/7

50
= 1/234 
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برازندگي مناسبي  1/1باشد كه با گذر از آستانه  مي 15/1داراي مقدار  CFI  همچنين شاخص     
دار و قابل اتكا  % معني15گذارد. همچنين تمامي مسيرها در سطح اطمينان  را به نمايش مي

 نهايي تحليل عاملي است. تأييدمسيرها در مدل اصلاح شده، نشان از  t-valueباشند. مقادير  مي

 
 استاندارد مسيرضرايب . 5شكل

 
روي عوامل داراي دقت و  اكتشافي بارهاي متغيرها بر تحليل عامليدر  .سازه روايی و پايايی

تفكيك بالايي بودند. در اين بخش متغيرهايي به يك عامل منتسب شدند كه داراي بار بالاي 
داشتند. با اتكا به  4/1بر روي عامل مورد نظر بوده و بر روي عامل ديگر باري كمتر از  5/1

دليل وجود سه عامل در  گيرند. از سويي به رار ميق تأييدروايي واگرا و همگرا مورد  مهم اين



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

بعدي را نيز منتفي  ايي تكبعدي بودن سازه و پايين آمدن رو توان احتمال تك تحليل عاملي مي
 دانست.

ي تأييدهاي برازندگي تحليل عاملي  اطمينان بيشتر و نهايي از روايي بر اساس شاخص     
هاي  شده داراي شاخص مشخص شد، مدل اصلاح طور كه در بخش پيشين . همانشود ميحاصل 

بعدي بودن  برازندگي مطلوبي بوده كه حاكي از برازش مطلوب مدل و روايي واگرا، همگرا و تك
 باشد. سازه مي

با استفاده از شاخص آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد. در جدول  سازه)سازگاري دروني( پايايي      
براي اين ضريب  2/1آمده بالاتر از  دست ه است. مقادير بهمقادير الفاي كرونباخ ارائه شد 2

 دهنده پايايي مطلوب است. نشان
 

 آلفاي كرونباخ .2جدول

 عوامل ها تعداد آيتم آلفاي كرونباخ

 ملموس 5 235/1

 روش اجرا 92 242/1

 تعامل 94 229/1

 كل عوامل 32 223/1

 
هاي فرض صورت  ها آزمون ها و دادهاطمينان از صحت و دقت متغيربا  .ها آزمون فرضيه

 نشان داده شده است. عوامل يگير اندازهنتايج  2پذيرد. در جدول  مي
 

  گيري عوامل نتايج اندازه. 2جدول

 تعامل روش اجرا ملموس متغير هاي عملكرد لجستيك

  11/4( 19/9)  22/4( 32/1)  63/4( 51/1) متوسط انتظارات شركت

  63/3( 94/9)  21/4( 92/9)  65/3( 62/1) متوسط درك مركزي

  21/4( 49/1)  22/4( 42/1)  62/4( 63/1) متوسط انتظارات كننده توزيع

  42/3( 23/9)  32/4( 22/1)  2/4( 22/1) متوسط درك 

  22/4( 32/1)  52/3( 25/9)  11/4( 19/9) متوسط انتظارات مشتري نهايي

  34/4( 21/1)  92/3( 95/9)  63/3( 94/9) متوسط درك 

 
روش  مركزي از عامل گونه كه از جدول فوق مشخص است، بيشترين انتظار شركت همان     

و مشتري نهايي از عامل تعامل است.  كننده توزيعاجراست. اين درحالي است كه بيشترين انتظار 
 .شده استنشان داده  هاي اول تا سوم زوجي براي فرضيه tنتايج آزمون  1در جدول 
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 هاي اول تا سوم  نتايج آزمون فرضيه .1جدول

بعد 

 كيفيت

 نظرات مشتري نهايی  كننده توزيعنظرات  نظرات شركت مركزي 

ميانگين 
 شكاف

 Tمقدار
 )سطح معني داري(

ميانگين 
 شكاف

 Tمقدار
 )سطح معني داري(

ميانگين 
 شكاف

 Tمقدار
 )سطح معني داري(

 -11/2**( 15/1) -45/1 -26/3**( 11/1) -43/1 -66/2**( 11/1) -12/1 ملموس 

 -44/9( 96/1) -45/9 -51/2**( 19/1) -41/9 -52/5**( 11/1) -99/9 روش اجرا 

 -92/4**( 11/1) -54/1 -44/6*( 11/1) -32/9 -11/2*( 15/1) -45/1 تعامل

 
 دست هخود بفرضيه اول با كسر عملكرد مورد انتظار شركت مركزي از عملكرد درك شده      

ها دريافت نمودند شكاف  مركزي و آنچه كه آن آيد. در هر سه متغير بين انتظارات شركت مي 
درصد و متغير تعامل در  11شود متغيرهاي ملموس و روش اجرا در سطح  منفي مشاهده مي

 شود. مي تأييد معني است كه فرضيه اول دار است. و اين بدين درصد معني 15سطح 
آيد.  دست مي هكننده از عملكرد درك شده خود ب دوم با كسر عملكرد مورد انتظار توزيعفرضيه      

ها دريافت نمودند شكاف منفي مشاهده  كننده و آنچه كه آن در هر سه متغير بين انتظارات توزيع
معني است كه فرضيه سوم  دار است. اين بدين درصد معني 11ها در سطح  كه همگي آن شود مي

 ود.ش مي تأييد
دست  هفرضيه سوم با كسر عملكرد مورد انتظار مشتري نهايي از عملكرد درك شده خود ب     
ها دريافت نمودند شكاف  و آنچه كه آن آيد، در هر سه متغير بين انتظارات مشتري نهايي مي

معني  دار است. و اين بدين شود متغيرهاي ملموس و تعامل اين شكاف معني منفي مشاهده مي
 شود. مي تأييده فرضيه سوم است ك

مشابه نتايج  نتايج آزمون ناپارامتريك علامت )براي دو نمونه مرتبط( براي هر سه فرضيه     
 بوده است.  tآزمون

ها را بررسي  هاي اصلي با يكديگر ارتباط دارند؟ فرضيه چهارم ارتباط بين شكاف آيا شكاف     
دهد.  ها را نشان مي همبستگي پيرسون بين شكافنتايج آزمون  6و شكل  91كند. جدول  مي

داري بين هر سه شكاف مشاهده  گونه كه از جدول مشخص است، ارتباط مستقيم و معني همان
 .شود مي
 
 
 
 
 

 



 

  گيري كيفيت خدمات در... طراحی چارچوبی براي اندازه

 نتايج آزمون فرضيه چهارم )تحليل همبستگي( .91جدول
 شكاف سوم شكاف دوم شكاف اول 

شكاف 
 اول

212/1** 9 ضريب همبستگي  *492/1  

111/1  سطح معني داري  192/1  

شكاف 
 دوم

411/1** 9  ضريب همبستگي  

113/1   سطح معني داري  

شكاف 
 سوم

 9   ضريب همبستگي

    سطح معني داري

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ها . ضرايب همبستگي شكاف6شكل

 

 و پيشنهادهاگيري  نتيجه .5

 در سه بخش عوامل ملموس، توان ثر بر كيفيت خدمات لجستيك را ميؤمجموعه عوامل م     
بندي شبيه  بندي نمود. اين دسته عوامل مرتبط با روش اجرا و عوامل مرتبط با تعامل دسته

هاي ملموس، روش اجرا معادل باشد. عوامل ملموس معادل متغير مي [22] بندي پاراسورامان هدست
 باشد. همدلي مي معادل و عوامل مرتبط با تعامل گويي قابليت اطمينان، تضمين و پاسخ عوامل

كنند. در واقع  نچه كه مورد انتظارشان است، دريافت ميآهاي مركزي  درصد از شركت 2تنها      
اجرا بيشترين روش  كنند شكاف وجود دارد. نچه كه دريافت ميآبين انتظارات شركت مركزي و 

 اشته است.شكاف را د
دار  ها دريافت نمودند شكاف معني و آنچه كه آن كننده توزيعدر هر سه متغير بين انتظارات      

روش تعامل بيشترين شكاف را داشته است اين نتيجه مشابه نتيجه  كه شود منفي مشاهده مي
 .[39،3] مطالعات پيشين است

ها دريافت نمودند شكاف منفي  كه آن در هر سه متغير بين انتظارات مشتري نهايي و آنچه     
 .شود متغير عامل بيشترين شكاف را داشته است مشاهده مي

 شكاف اول

 شكاف سوم

 شكاف دوم

492/1 

 

212/1 

 

411/1 
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كه انتظارات شركت مركزي  صورتي معني كه در ها ارتباط مستقيم وجود دارد بدين بين شكاف     
كرد  بيني توان پيش از شركت مركزي برآورده نشود مي كننده توزيعكننده و يا انتظارات  تأميناز 

 و دوم هاي اول شترين ارتباط بين شكاف. بيكه انتظارات مشتري نهايي نيز برآورده نخواهد شد
 .[3] شده است تأييدها  مشاهده شده است. در مطالعات پيشين نيز ارتباط بين شكاف

، داتش جديدي ايجاد شده است. از نتايج تأمين  زنجيرهاستفاده از مدل كيفيت خدمات در با     
جهت بهبود و ارتقا عملكرد  شود ميتوان رهنمودهاي مديريتي نيز گرفت. پيشنهاد  مطالعه مياين 

كننده، كه در خط مقدم  هاي توزيع بر توجه به وظايف و قابليت ،و افزايش رضايت مشتري علاوه
كننده  تأمينو  كننده توزيعانتظارات  تأمينبايد نقش شركت مركزي را در  ارتباط با مشتري است،

مدل كيفيت خدمات پيشنهادي يك چارچوب نتظارات شركت مركزي توجه جدي شود.  تأميندر 
 است. ايجاد كرده تامين  زنجيرهمفهومي براي بررسي كيفيت خدمات در 

يابي عملياتي آن وجود دارد. از رسي اكتشافي است، نياز به اعتبارمدل پيشنهادي در مرحله بر     
  توان با گسترش جامعه ماري بود. ميآهاي تحقيق محدود بودن جامعه  طرفي يكي از محدوديت

تفاوت  كار را بررسي كرد وو را بر عملكرد كسب تأمين  زنجيرهثير كيفيت خدمات در أآماري ت
 (.[39])همانند تحقيق استاك و لامبرت  ها را در صنايع مختلف بررسي كرد شكاف

حياتي پرداخت. همچنين  هاي حياتي و غير شناسايي شكافبررسي و تحليل و   توان به مي     
(، به تحليل [3] لود تحقيق آذر، علي محمدگيري مفهوم شكاف دوسويه )همانن توان با بهره مي

 رسيد. تأمين  زنجيرهها در  تري از شكاف جامع
بوده است. البته  تأمين  زنجيرهها در طول  سازي شكاف نوآوري متدولوژيكي اين تحقيق مدل     

 عنوان سهم تئوريك مطالعه است. ها نيز به ي اين شكافگير اندازهها و متغيرهاي  مقياس
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