
 

 عملیاتمدیریت  فصلنامه 

 1044 پاییز ،3 شماره ،اول سال

 یلیر نقل و حمل شرکت یمسافر خدمات تیفیک یابیارز یبرا یمدل یطراح

 نورالرضا

 81/68/6088 تاریخ پذیرش:      61/80/6088تاریخ دریافت: 

 مسعود براتی

  حمید دادبین

 

 چکیده :

آنها  تیدارد، رضا ندیفرا نیبر ا یشگیهم رتاثی نچهآ. هستند هاکننده سود سازمان نیتضم انیمشتر

 به هاسازمان ی. بدون شک تمامکنندیم افتیاست که در یخدمات تیفیک یدر گرو تیرضا نیاست و ا

برخوردار  یشتریب تیاز اهم یخدمات هایامر در سازمان نیمطلوب اند، اما ا تیفیبه ک یابیدست الدنی

استاندارد ، ترنس کوآل، سروکوآل مدلکیفیت با بررسی دو های در این پژوهش، مشخصه است.

EN13816  شناسایی شده و سپس با استفاده از رویکرد تحلیل عاملی  شرکت یفعل ینظرسنجو فرم

پژوهش  یجامعه آمارتوسعه یافته است.  نورالرضا یلیحمل و نقل راکتشافی، مدلی بومی برای شرکت 

نفر بوده  ۴۷0. حجم نمونه ندینمایشرکت استفاده م نیخدمات اکه از  هستندایرانی  سافرانم یتمام

و  یبعدِ راحت ۵مشخصه در  ۴۴ ،هاداده ی. پس از گردآوراندساده انتخاب شده یکه به روش تصادف

 لی. سپس، به روش تحلدندیگرد بندیدسته ستیز طیو مح ،ییبایز نان،یاطم تیقابل ،یزگیپاک ش،یآسا

 تیفیسطح ک ،یشنهادیقرار گرفت. در مرحله بعد، بر اساس مدل پ دییتا مدل مورد ،یدییتا یعامل

 عملکرد بهترینشد.  لیتحل نیو ادراکات مسافر نتظاراتا نیو شکاف ب یرگیخدمات شرکت اندازه

دهد نتایج نشان میهمچنین،  .است بوده زیست محیط بعد در عملکرد بدترین و راحتی، بعد در شرکت

کت در تمامی ابعاد معنادار است. بیشترین شکاف در بعد محیط زیست و شکاف کیفیت خدمات شر

 یبر رو یشناخت تیجمع یرهایمتغ ریتاث ،انیدر پا. کمترین شکاف در بعد زیبایی مشاهده شده است

 .قرار گرفته است یبررسمورد خدمات  تیفیابعاد ک

  :کلیدی گانواژ

 نورالرضا یلیخدمات، شرکت حمل و نقل ر تیفیک ت،یفیخدمات، ک
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 نورالرضا یلیر نقل و حمل تشرک راتیتعم و ینگهدار ریمد ،یبازرگان تیریمد ارشد کارشناس 
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 مقدمه -1

خدمات مورد بحث  یریتمد یاتاست که اغلب در ادب یاز موضوعات یکی ،خدمات یفیتک

خدمات  یفیتتوافق دارند که تمرکز بر ک ینو متخصص یاندانشگاه .قرار گرفته است

(. ۴882 ،6یدر کسب و کار خدمات است )لادهار یتموفق یاز عوامل مهم برا یکی

شود که مطالعات متعدد نشان  یم یجهت مهم تلق ینت از اخدما یفیتک ین،علاوه بر ا

 یوفادار ی،مشتر یتبر رضا یروزافزون یرخدمات تاث یفیتداده است که تمرکز بر ک

شرکت،  یرتصو ید،جد یمجدد، جذب مشتر یدقصد خر ی،مثبت کلام یانرژ ی،مشتر

روزه در میان ام بدون شک(. ۴86۵و همکاران،  ۴)ماهاتما و سود دارد ینههز یبهره ور

موضوع کیفیت از  های خدماتی،های مدیریت استراتژیک شرکتترین جنبهبحرانی

رضایت مشتری و نشان دادن وفاداری شرکت از  ای برخوردار است.اهمیت فوق العاده

ای است که باعث مقوله محصولات با کیفیت بالا و خدمات موردنیاز مشتری،ه طریق ارائ

 موضوع،وافر به خاطر اهمیت  گردد.ها میت بلندمدت شرکتدوام و موفقی پایداری،

اما هنوز مباحث زیادی . اندمحققین توجه زیادی را به امر کیفیت خدمات معطوف داشته

درك و سنجش کیفیت خدمات  انگیز،این زمینه وجود دارد. یکی از مسائل بحث در

گیری برای مشتریان صمیمت هایمهمترین مشخصهیکی از  در بازار کالا و خدمات، است.

مشتریان انتظار دارند محصولات و یا  کیفیت آن است. در انتخاب نوع کالا یا خدمت،

ها خدمات موردنیاز خود را با کیفیت مورد انتظار و قیمت مناسب تهیه نمایند. سازمان

هم برای بقاء و ادامه حیات خود ناگزیر هستند که به علاقه و خواست مشتریان توجه 

میزان موفقیت یک محصول یا  ند و پاسخگوی نیاز و انتظارات مشتریان باشند.کن

خدمت در تامین انتظارات مشتریان به هنگام مصرف،کیفیت آن محصول یا خدمت را 

 دهد.نشان می

                                                           
1 - Ladhari 
2 - Mahatma 
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است که به طور  یمدل 6سروکوآل، های مختلف کیفیت خدماتدر میان مدل

که توسط  سروکوآله شده است. خدمات استفاد یفیتتوسط محققان ک یگسترده ا

خدمات را  یفیتکند که ک یم یشنهادشده است، پ ابداع( 6200و همکاران ) ۴پاراسورمن

 یایی،ملموس بودن، پا یعنیپنج بعد،  بهشاخص که  ۴۴توان با استفاده از  یم

کرد )پاراسورمن و  یابی، ارزندشو یم یمتقس ی( و همدلینان)اطمین تضم یی،پاسخگو

 یفیتک یریاندازه گ یمدل محبوب برا یک، سروکوآلچه  اگر (.6200همکاران، 

. ه استمورد انتقاد قرار گرفت یگرتوسط محققان د مدلاین حال  ینخدمات است، با ا

و همکاران  3ند. به عنوان مثال، ناگاتاه اابعاد را گزارش کرد یثبات یاز محققان ب یبرخ

 ییراتمختلف، تغ یعداده ها در صنا یلحلو ت یهتجز یهبر پاکه  ( اظهار داشتند۴880)

 یکبعد در  مثلا یک. تگزارش شده اس د سنجش کیفیت خدماتدر ابعا یقابل توجه

 یسه بعد در خدمات خودرو، چهار بعد در فروشگاه تخصصبهره برداری گاز، شرکت 

ه است که با مدل گزارش شد یمارستانبعد در خدمات ب 2تا  ۵پوشاك و  یخرده فروش

 (.۴880، ناگاتا و همکارانمغایرت دارد )آل سروکو

ارائه  یبرا یفیاقدامات ک یطراحبه این ترتیب، می توان چنین استنباط کرد که 

 ین،همچن باشد.طبق نمت شرکآن  اتیخدم یازهایبا ن یددهندگان خدمات خاص با

 یفیتبر ابعاد متفاوت ک یفرهنگ ینشان داده است که تفاوت هامرور پیشینه پژوهش 

پاراسورمن و  یحت ین،(. علاوه بر ا۴868، ۵و کرکرو 0یکوداگذارد )م یم یرخدمات تأث

توانند در صورت لزوم با  می، سروکوآل ابعاد مدل ند کهه ا( اظهار داشت6223همکاران )

خدمات  یفیتمدل ک یک طراحیرو،  ینشوند. از ا یلخاص تکم یا ینهزم یها یتمآ

 حایز اهمیت خدمات،  یفرهنگ هایینهاز خدمات و زم کیهر  یتماه ها،یژگیمطابق با و

  .است

                                                           
1 - SERVQUAL 
2 - Parasuraman 
3 - Nagata 
4 - Micuda   
5 - Cruceru 
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 یبا هدف ارائه خدمت به زوار آقا عل ،نورالرضا اصفهان یلیشرکت حمل و نقل ر

با  یمسافر یسالن ها یدو اقدام به خر یستاس 6301الرضا در سال  یابن موس

ید. با توجه به رس یبه بهره بردار 6328سال  ازنمود و  یناز کشور چ یاروز دن یتکنولوژ

تازه تاسیس بودن شرکت، تاکنون تحقیقات علمی به ویژه در حوزه کیفیت خدمات در 

این شرکت صورت نگرفته است. در حال حاضر سنجش رضایت مشتری صرفا بر اساس 

شود که از جامعیت کافی و پشتوانه نظری برخوردار فرم های نظر سنجی انجام می

وهش، هدف اصلی طراحی یک مدل بومی شده به منظور نیست. بنابراین در این پژ

مدیریت کیفت خدمات شرکت است. دغدغه اصلی شرکت در این حوزه، برخورداری از 

الگوی مناسب جهت ارزیابی کیفیت خدمات، نظارت بر شاخص های کلیدی عملکرد 

 ها در راستای هدف غایی رضایت مشتریان است.کیفی شرکت، و بهبود آن

 

 وهشپیشینه پژ -2

نشان از  Sciencedirectهای داده معتبری همچون مرور پیشینه پژوهش در پایگاه

روند صعودی تعداد مقالات چاپ شده و تمایل پژوشگران به حوزه کیفیت خدمات دارد. 

با این وجود، در حوزه طراحی مدل برای کیفیت خدمات مطالعات کمتری انجام شده 

توجه است. تعداد کل مقالاتی که با کلید واژه است و فاصله بین این دو حوزه قابل 

Service Quality و تعداد کل مقالاتی که با کلید  6۷6۵عنوان مقاله، یافته شده  در

مقاله است.  682عنوان مقاله، یافته شده  در Service Quality Modelواژه 

سال  ۴8را طی  Sciencedirectده در پایگاه داده  ( تعداد مقالات جستجو ش6)شکل

 دهد. گذشته در دو حالت مذکور نشان می
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 Sciencedirect( مقایسه تعداد مقالات در پایگاه داده 1)شکل

هایی که بیشترین ارتباط را با موضوع در ادامه سعی شده است مطالعات و پژوهش

 گیرند.قرار  پژوهش دارد مورد بررسی

به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، ارزش درك   (۴862) ۴و چافیلد 6اوریاد

شده، رضایت و تمایلات رفتاری در گردشگران منطقه میدلند کشور انگلستان پرداختند. 

پرسشنامه با استفاده از تحلیل رگرسیون چندمتغیره مورد بررسی قرار  ۵8۷در مجموع 

(، به بررسی ۴862) 0و کادان 3همه روابط را تایید کرد. پرنتیس گرفت و نتایج، معناداری

نقش کیفیت خدمات فرودگاه در انتخاب فرودگاه و مقصد سفر پرداختند. آنها به طور 

خاص، رابطه بین کیفیت خدمات فرودگاه، رضایت مسافر و تمایلات رفتاری )شامل 

ورد مطالعه قرار دادند. نمونه استفاده مجدد از فرودگاه و بازدید مجدد از مقصد( را م

کردند انتخاب شدند. روش آماری از بین مسافرینی که فرودگاه استرالیا را ترك می

ها مدل سازی معادلات ساختاری بود و نتایج روابط بین متغیرها را تایید تحلیل داده

                                                           
1 - Oriade 
2 - Schofield 
3 - Prentice 
4 - Kadan 
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( در پژوهشی اهمیت نسبی ابعاد کیفیت خدمات را در ۴860) ۴و یوسای 6نمود. پالسه

تجارت الکترونیک مورد بررسی قرار دادند. مبنای نظری این پژوهش، مدل سروکوال 

بوده و اطلاعات مورد نیاز از پایگاه های داده خرید آن لاین از وب سایت های خرید 

( ادارکات کاربران از ۴860و همکاران ) 3اینترنتی کشور ایتالیا استخراج شده اند.  آلونسو

انگلستان  0دل سازی کردند. این پژوهش در شهر سانتاندرکیفیت خدمات تاکسی را م

بسیاری از  یعامل برا ینکه زمان انتظار مهم تردهد انجام گرفته است. نتایج نشان می

یاری از سبرای ب یشو آسا یدسترس یمنی،ا، زمان سفر . همچنین،است بودهکاربران 

نتظار اولیه، کرایه اهمیت . این درحالی است که بر خلاف ااست کاربران مهم تلقی شده

 یابیو ارز ییشناسادر مقاله مروری خود به  (۴86۷) ۵چندانی نداشته است. گالک

مقاله  ین. اپرداخته است یفیت خدماتک یریاندازه گ یمدل ها و روش ها انتقادی

رور مخدمات،  یفیتک یمدل ها ینمحبوب تر ییخدمات، شناسا یفیتک یفشامل تعار

با توجه به پژوهش  یاصل یدستاوردها نهایتاخدمات و  یفیتک رییاندازه گ یروش ها

( یک مدل برای کیفیت ۴86۵و همکاران ) 1ماهاتما .لجستیک بوده استخدمات  یفیتک

نام گذاری  ۷پی ترنسکوالاند. این مدل که خدمات حمل و نقل زمینی عمومی ارائه کرده

مدل در بخش  .است یاییپا ملموس بودن، پرسنل و ی،چهار بعد راحتشده است شامل 

 یقداده ها از طرخدمات پاراتراتزیت کشور اندونزی آزمون و مورد تایید قرار گرفته است. 

مطالعه،  ینپاسخ دهندگان ا و روش پیمایشی با استفاده از پرسشنامه جمع آوری شدند

 ند.ه ابود یدر اندونز یتمسافر از خدمات پاراترانز 008

                                                           
1 - Palese 
2 - Usai 
3 - Alonso 
4 - Santander 
5  - Gulc 
6  - Mahatma 
7 - P-TRANSQUAL 
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داده  یپوشش لیاز مدل سروکوال و تحل یبیترک روش( یک 632۷علی نژاد )

تحقیق به منظور سنجش  نیدر اارائه نموده است.  خدمات تیفیک یبند رتبهبرای 

شده است.  از مدل سروکوال استفاده استان زنجان  CNG یهاگاهیکیفیت خدمات جا

 گاهیجا 63 یکیفیت خدمات نسب یابیها به منظور ارزداده یتحلیل پوششهمچنین 

CNG کیفیت  یبا توجه به اهمیت بسیار بالا استان زنجان استفاده شده است که

استفاده شده است.  CNGسوخت  یهاگاهیجا یعملکرد یخروج خدمات از آن به عنوان

ثابت ماهانه و اعتبار تخصیص داده شده ماهانه  نهیهز، گاز یهاتعداد پرسنل، تعداد پمپ

اند. در نظر گرفته شده CNG یگاههایجا یعملکردی اهینیز به عنوان ورود هاگاهیبه جا

لو و جهانشاه یپیشنهاد روش با استفاده از گاه،یدر انتها پس از بدست آوردن رتبه جا

( به 632۷عرب و همکاران ). ه شده استپرداخت جیهمکارانش به تحلیل حساسیت نتا

 یهاشگاهیآزما هخدمات ادراك شده و مورد انتظار مراجعه کنندگان ب تیفیکبررسی 

نفر از  38۴ یهادگاهید ،مطالعه نیدر ااند. پرداخته سلامت مهیطرف قرارداد ب یخصوص

 تیفیدر مورد ک تهران سلامت شهر مهیطرف قرارداد ب یها شگاهیمراجعان به آزما

و  ییتوسط محققان، پس از سنجش روا افتهیخدمات با استفاده از پرسشنامه توسعه 

 یاستنباط یآمار یداده ها با استفاده از آزمون های قرار گرفت. ابیمورد ارز ،ییایپا

ها نشان داد که تحلیل شدند. یافته SPSSو آنوا و با کمک نرم افزار  سیکروسکال وال

ه است. مودی معنادار بود تیفیادراك و انتظارات مراجعان در همه ابعاد و ک نیشکاف ب

-تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یذاررگیمدل تأث( به طراحی 632۷و پورکاظمی )

و  یبدنساز یخدمات براساس مدل سروکوال در باشگاه ها تیفیک از انیمشتر یمند

 رجندیشهر ب کیروبیو ا یبدنساز یها باشگاه انینفر از مشتر  ۴68پرداختند.  کیروبیا

-روفکولموگ یها از آزمون هاداده لیتحلی برا. کردند لیپژوهش را تکم نیابزار ا

ها نشان داد که  افتهیاستفاده شد.  یو معادلات ساختار یفیآمار توص، رنوفیاسم

ی، پاسخگویی، اطمینان، تضمین، و همدلی تاثیر معناداری بر کیزیف تیوضع یرهایمتغ

 ابعاد تأثیر بررسی ( به6321فسنقری و گودزی ) دارند. انیمشتر یمند تیرضا ریمتغ
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 ورزشی باشگاههای زن مشتریان ایتمندیرض بر سروکوال مدل خدمات کیفیت

 شد. اجرا میدانی شکل به که بود، همبستگی نوع از و توصیفی پرداختند. روش پژوهش

 حداقل که بودند سبزوار ورزشی شهرستان هایباشگاه زن کلیه مشتریان آماری، جامعه

 تریانمش از نفر 6۵0 روی بر پژوهش داشتند، باشگاه در ورزشی فعالیت سابقه ماه شش

 مثبت ارتباط زنان و رضایتمندی خدمات کیفیت بین داد نشان پژوهش نتایج .شد انجام

 موارد کیفی خدمات کیفیت سروکوال بعد پنج بین از همچنین .دارد وجود معناداری و

بودند.  مشتریان رضایتمندی برای قویتر های کننده همدلی پیش بینی و ملموس

با  یخدمات حمل و نقل عموم یفیتک یریندازه گا( به 632۵پیروزفر و همکاران )

پرداختند. از ادغام دو  EN13816استاندارد  و یسروکوال اصالح یکرداستفاده از رو

شده گیــری کیفیــت معرفــی  هشـت معیـار اصلـی بــرای اندازهرویکرد مذکور، 

ســی، اطالعــات، . ایــن معیارهــا عبارتنــد از قابلیــت اســتفاده، میــزان دستراست

 .زمــان، مراقبــت از مشــتری، راحتـی، امنیـت و اثـرات زیسـت محیط

 (6جدول)به طور خلاصه می توان نتایج حاصل از بررسی پیشینه پژوهش را در 

 خلاصه کرد.

 جمع بندی پیشینه پژوهش -(1جدول)

 جامعه آماری هدف پژوهش پژوهشگر دیفر
مبنای نظری / 

 روش پژوهش

6 

اوریاد و 

چافیلد 

(۴862) 

بررسی نقش کیفیت 

خدمات در ارزش ادراك 

 شده  

گردشگران 

 کشور انگلیس

تحلیل رگرسیون 

 چندمتغیره

۴ 

پرنتیس و 

کادان 

(۴862) 

بررسی نقش کیفیت 

خدمات فرودگاه در انتخاب 

 فرودگاه و مقصد

ه های فرودگا

 استرالیا

مدل سازی معادلات 

 ساختاری

3 

پالسه و 

یوسای 

(۴860) 

بررسی اهمیت نسبی ابعاد 

کیفیت خدمات در تجارت 

 الکترونیک

های وب سایت

خرید اینترنتی 

 کشور ایتالیا

 دل سروکوالم
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 جامعه آماری هدف پژوهش پژوهشگر دیفر
مبنای نظری / 

 روش پژوهش

0 

آلونسو و 

همکاران 

(۴860) 

بررسی ادارکات کاربران از 

 کیفیت خدمات تاکسی

شهر سانتاندر 

 ستانانگل
 سروکوالمدل 

۵ 
 گالک

(۴86۷) 

 انتقادی یابیو ارز ییشناسا

اندازه  یمدل ها و روش ها

یفیت خدمات ک یریگ

 لجستیک

 مرور ادبیات -

1 

ماهاتما و 

همکاران 

(۴86۵) 

طراحی مدل کیفیت 

خدمات حمل و نقل 

 زمینی عمومی

بخش خدمات 

پاراتراتزیت 

 کشور اندونزی

  ترنسکوالمدل 

۷ 
علی نژاد 

(632۷) 

 خدمات کیفیت سنجش
 CNG جایگاههای

 شهر زنجان

 سروکوالمدل 

/ تحلیل پوششی 

 داده ها

0 

عرب و 

همکاران 

(632۷) 

 خدمات کیفیت بررسی
 طرف های آزمایشگاه

 بیمه سازمان قرارداد
 سلامت

مراجعان شهر 

 تهران
 سروکوالمدل 

2 

مودی و 

پورکاظمی 

(632۷) 

 تأثیرگذاری مدل طراحی
 مشتری با ارتباط مدیریت

  مشتریان مندی رضایت بر

 باشگاه مشتریان
 و بدنسازی های

ایروبیک شهر 

 بیرجند

مدل / سروکوالمدل 

معادلات  یساز

 یساختار

68 

فسنقری و 

گودرزی 

(6321) 

 کیفیت ابعاد تأثیر بررسی
 بر سروکوال مدل خدمات

 رضایتمندی
 مشتریان 

مشتریان زن 

باشگاه های 

ورزشی شهر 

 سبزوار

 والسروکمدل 

66 

پیروزفر و 

همکاران 

(632۵) 

 یفیتک یریاندازه گ

خدمات حمل و نقل 

 یعموم

استاندارد  -
EN13816 
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های پیشین به نوعی شود تقریبا تمامی پژوهشهمانطور که در جدول فوق مشاهده می  

اند. علاوه بر این مدل، گیری کیفیت خدمات استفاده کردهاز  مدل سروکوال برای اندازه

 نیز توسط برخی محققین استفاده شده است.  ترنسکوالو مدل  EN13816دارد استان

در حال حاضر شرکت نورالرضا از یک فرم نظرسنجی برای سنجش کیفیت 

خدمات خود استفاده می کند که این فرم نیز به همراه دو مدل سروکوال و ترنس کوال 

 ر گرفته است.های کیفیت قرامبنای شناسایی مشخصه EN13816و استاندارد 

 تحقیقشناسی روش  -3

شرکت حمل  یبرا یخدمات مسافر تیفیک تیریمدل مد یطراحاین پژوهش با هدف 

انجام گرفته است. جامعه آماری عبارت از تمامی مسافران ایرانی  نورالرضا یلیو نقل ر

بوده است که از خدمات حمل و نقل ریلی نورالرضا استفاده کرده اند. انتخاب صرفاً 

ها ایرانی به این دلیل بوده که از دخالت متغیر فرهنگی در تحلیل داده مسافر

برای گردد و نتایج تحقیق از قابلیت اطمینان بالاتری برخوردار شود. جلوگیری 

هزار  088از  شیشرکت ب نیبا توجه به اینکه تعداد مسافر زیمحاسبه حجم نمونه ن

با توجه عه نامحدود استفاده شده است.گیری از جاممسافر در سال است، از روش نمونه

حجم نمونه ، 8۰8۵خطای  سطحبا و  درصد 2۵در سطح اطمنیان  به فرمول کوکران،

شرکت حمل و نقل  ی.  لازم به ذکر است که قطارهاشودینفر محاسبه م 300برابر با 

 -تهران  ریدر مس ریمشهد و دو س -اصفهان  ریدر مس رینورالرضا روزانه دو س یلیر

 –مشهد و تهران  -کرج  یرهایدر مس ریدو س انیروز در م کی نیشهد دارند. همچنم

 در حرکت هستند.  رازشی

مهماندار قطار  اراختی در هابوده که پرسشنامه بیترت نیبه ا یرینمونه گ نحوه

شده است. هر رام قطار  لیپرسشنامه تحو کیبه هر کوپه  شانیقرار گرفته و توسط ا

پرسشنامه قابل بازگشت بوده  28حداکثر  ریدر هر س نیست بنابراکوپه ا 28 یدارا

نفر بوده است،  300که  ازیها به حداقل مورد ن نهتعداد نمو دنیتا رس ندیفرا نیاست. ا
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از آنها  یادزی تعداد هاپرسشنامه یپس از بررس به مدت چهار هفته تکرار شده است.

حذف  یآمار هایلیگمشده، از تحل هایکثرت داده لیناقص پر شده بودند و به دل

 .مورد بود ۴۷0مورد استفاده  هایتعداد پرسشنامه ت،یشدند. در نها

شامل دو بخش بوده است: بخش نخست، مشخصات فرد پاسخگو  پرسشنامه

شامل جنسیت، سطح تحصیلات، سن، شغل، و درآمد مورد سوال قرار داده است. 

آن، تعیین میزان اهمیت مشخصه  بخش دوم، بخش تخصصی پرسشنامه بوده و هدف

های کیفیت خدمات شرکت از دیدگاه مشتریان و تعیین ادراك آنها از عملکرد شرکت 

مشخصه کیفی بیان شده است که پاسخگویان بر اساس  32بوده است. در این بخش، 

به مفهوم بسیار کم  6اند. در بخش میزان اهمیت، ای به آنها پاسخ دادهگزینه ۷طیف 

به  ۷به مفهوم بسیار بد و  6مفهوم بسیار زیاد و در بخش میزان عملکرد،  به ۷و 

را  پژوهش( مراحل، روش و نتایج هر مرحله از ۴)شکل  مفهوم بسیار خوب بوده است.

 دهد.نشان می

 
 مراحل انجام پژوهش -(2)شکل 

 پژوهش هاییافته -0
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 های کیفیتشناسایی مشخصه -مرحله اول

های داخلی و خارجی های کیفیت ابتدا پیشینه پژوهشبه منظور شناسایی مشخصه

مطالعه شد. سپس وضع موجود شرکت در حوزه ارزیابی کیفیت خدمات مورد بررسی 

 پرسشنامه طراحی مبنای که شد شناسایی کیفیت مشخصه 32 مجموع قرار گرفت. در

 دهد.های این مرحله را نشان می( جمع بندی یافته۴)جدولگرفت.  قرار

 های کیفیت بندی مشخصهجمع -(2)جدول

کد 

 مشخصه
 های کیفیتمشخصه

ال
کو

س
رن

 ت

ی 
ج

سن
ظر

م ن
فر

ت
رک

ش
ال 

کو
رو

س
 

رد
دا

تان
اس

 
E

N
1

3
8

1
6

 

I1 ،پنجره ها و صندلی ها پاکیزگی درون واگن * *   

I2 ظرفیت مسافر *    

I3 ایمنی سفر * *  * 

I4 امنیت انتظامی در طول سفر *    

I5 احترام به قوانین و مقررات *    

I6 سرمایش یا گرمایش مناسب * *   

I7 زمان انتظار *  * * 

I8 زمان سفر *  * * 

I9 پاسخگویی کارکنان * * *  

I10 زهای مسافرانشناخت نیا *  *  

I11 ادب و نزاکت کارکنان * * *  

I12 وضعیت ظاهرى و آراستگی کارکنان * * *  

I13 رنگ بندی و تناسب فضای داخلی  * *  

I14 وضعیت نور پردازى و روشنایى  * *  

I15 رنگ بندى و طراحى لوازم پذیرایى  * *  

I16 رنگ بندى و طراحى سرویس خواب  * *  

I17 نظافت و بهداشت سرویس خواب  * *  

I18 نظافت و بهداشت تجهیزات پذیرایى  * *  
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کد 

 مشخصه
 های کیفیتمشخصه

ال
کو

س
رن
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ج
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ال 
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رو

 س
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I19 نظافت و بهداشت سرویس بهداشتى  * *  

I20  وجود و مناسب بودن لوازم بهداشتى)نظیر دستمال

 کاغذى،مایع صابون،سطل زباله و ...(

 * *  

I21 کمیت غذا  *   

I22 کیفیت غذا  *   

I23  موقع پذیرایىانجام به  *   

I24 )تنوع اقلام بوفه )تنقلات،اغذیه و نوشیدنى  *   

I25  کفایت و تنوع تجهیزات و امکانات تفریحى

 )فیلم،اینترنت،روزنامه و..(

 *   

I26 عملکرد سیستم صوتى و تصویرى  * *  

I27 )....سالم بودن و صحت تجهیزات )درب،آبرسانى،پنجره و  * *  

I28 انى مناسب و بموقع در خصوص رویداد ها سفراطلاع رس  *  * 

I29 ارائه خدمات به مشتری در زمان وعده داده شده   * * 

I30 انجام ثبتهای بدون خطا و اسناد بدون اشتباه   *  

I31 ثبات ارائه خدمات همچون گذشته   *  

I32 اعلام زمان دقیق انجام خدمات به مشتریان   * * 

I33 س اطمینان خاطر توسط کارکنان در مشتریانایجاد احسا   * * 

I34 احساس امنیت نمودن مشتری در تعامل با کارکنان   *  

I35 دانش کافی کارکنان برای پاسخگویی به سؤالات مشتریان   *  

I36 توجه شخصی کارکنان به مشتریان   *  

I37 احساس همدلی و صمیمیت کارکنان با مشتری   *  

I38 مناسب ارائه خدمات به مشتریان ساعات   *  

I39 زیست محیط بر خدمات ارائه از ناشی تأثیرات    * 
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 شناسایی ابعاد کیفیت خدمات -مرحله دوم

ها استفاده داده اکتشافی عاملی تحلیل به منظور شناسایی ابعاد کیفیت خدمات از روش

. است چندمتغیره هایداده در موجود ساختار بررسی روش، این اصلی شده است. هدف

 به را متغیر زیادی تعداد و کرد شناسایی را هاسازه یا ابعاد توان می روش، این کمک به

 .نمود تبدیل کمتری تعداد

گام نخست از این مرحله به بررسی کفایت داده ها اختصاص دارد. به این منظور 

 با برابر KMO شاخص استفاده می شود. مقدار ۴و شاخص بارتلت 6KMOاز آزمون 

 از کمتر و 888/8 بارتلت آزمون معناداری سطح همچنین. است ۷/8 از بزرگتر و 02۵/8

 متغیرها و داشته را اکتشافی عاملی تحلیل برای لازم کفایت ها داده بنابراین. است 8۵/8

 تبیین واریانس جدول از عوامل تعداد تعیین منظور در گام دوم، به .هستند پذیر عامل

. گیریممی کمک ویژه مقدار از هاعامل تعداد تعیین برای. شودمی استفاده کل شده

 6 از بزرگتر ویژه مقدار که هاییعامل و است 6 عامل انتخاب برای ویژه مقدار حداقل

 هایعامل تعداد در این پژوهش،. شوندمی انتخاب نهایی هایعامل عنوان به دارند

 تمامی واریانس ٪۷/۷۴ توانندمی مجموع در تعداد این که است عدد ۷ انتخابی

 شده تبیین واریانس حداقل که است ذکر به لازم. کنند تبیین را پژوهش متغیرهای

 در گام سوم، بر اساس ماتریس عناصر .(۴868و همکاران،  3باشد )هیر ٪۵8 باید تجمعی

 شانن( واریماکس نوع از) چرخش از بعد را متغیرها عاملی بارهای یافته که  چرخش

 در .داد تشخیص را هفتگانه عوامل در متغیرها اولیه بندی دهد، می توان طبقهمی

 دلیل به پژوهش این در اما دارد همبستگی هاعامل تمامی با متغیر هر عادی وضعیت

بر این . اندشده حذف ۵/8 از کمتر عاملی بارهای بیشتر، همبستگی با متغیرها انتخاب

 ,I7و متغیرهای  8۰۵به دلیل بار عاملی کمتر از  I5, I19, I24, I25اساس، متغیرهای 

I28 .به دلیل داشتن بار عاملی بر روی بیش از یک عامل  قابل حذف هستند 

                                                           
1 - Kaiser-Meyer-Olkin 
2 - Bartlett 
3 - Hair 
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پس از حذف متغیرهای مذکور، ماتریس عناصر جرخش یافته مجددا محاسبه شده و 

توقف شده و  اند. این فرایند، پس از پنج مرحله تکرار معوامل قابل حذف شناسایی شده

  به دست آمده آست. (3)جدول  سرانجام ماتریس نهایی عناصر چرخش یافته مطابق با

 

 (پنجم)تکرار  افتهیعناصر چرخش  سیماتر -(3)جدول 

 Component 

  6 ۴ 3 0 ۵ 

I1 ۷02/8          

I2   ۵11/8        

I3   186/8        

I4   10۵/8        

I6         ۷30/8  

I8         ۷63/8  

I9   ۷۵6/8        

I10 10۷/8          

I12   ۷6۵/8        

I13     0۴0/8      

I14     1۷۴/8      

I15     ۷13/8      

I16     0۴1/8      

I17 106/8          

I18       1۴۵/8    

I20       21۴/8    

I27   10۴/8        

I29 110/8          

I33 ۷۵۵/8          

I34 086/8          

I35 1۷2/8          

I38 ۷۴8/8          

I39 ۵20/8          
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 مفهومی اختصاص دارد. مدل ارائه و عوامل گام آخر در این مرحله به تعیین

 بر اساس نتایج

 ابعاد و ( عوامل3)شکل بُعد طبقه بندی کرد.    ۵توان متغیرها را در می (3)جدول 

 دهد.را بر اساس تحلیل عاملی داده ها نشان می خدمات کیفیت

 
 لی اکتشافیو ابعاد کیفیت خدمات بر اساس تحلیل عام عوامل -(3)شکل 

لزوماً آنچه خروجی تحلیل عاملی اکتشافی است با مبانی نظری هسمو نیست. 

بنابراین وظیفه پژوهشگر است که این نتایج را بر اساس آنچه در مبانی نظری موجود 

است تعدیل نماید. در این پژوهش نیز بر اساس مبانی نظری، ابتدا جای برخی عوامل 

اند. به این ترتیب مدل ساس عوامل آن نامگذاری شدهجابجا شده و سپس هر بعد بر ا

مفهومی پیشنهادی برای ابعاد کیفیت خدمات شرکت قطارهای مسافری نور مطابق 

 ( ارائه شده است.0)شکل 
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 مدل مفهومی پیشنهادی کیفیت خدمات -(0)شکل 

 تایید ابعاد و مشخصه های کیفیت -مرحله سوم

به منظور تایید ابعاد و مشخصه های کیفیت خدمات که در قسمت قبل پیشنهاد شد، از 

( مدل اندازه ۵)شکل استفاده شده است.  PLS2نرم افزار روش تحلیل عاملی تاییدی و 

دهد. حد قابل لت ضرایب استادارد نشان میگیری متغیرهای کیفیت خدمات را در حا
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 (. 632۵است )داوری و رضازاده،  0/8قبول برای بارهای عاملی 

و مورد  0/8شود تمامی بارهای عاملی بزرگتر از ( مشاهده می۵)شکل همانطور که در 

 تایید است.

 
 کیفیت خدمات در حالت ضرایب استانداردمتغیرهای گیری مدل اندازه -(5)شکل 

 اندازه گیری سطح کیفیت خدمات-مرحله چهارم

ای استفاده شده است. یک نمونه tگیری سطح کیفیت خدمات از آزمون به منظور اندازه

های کیفیت نسبت به مقدار نتایج نشان داده است که وضعیت همه ابعاد و مشخصه

میانگین نظرات مسافرین را در مورد عملکرد  0اند. جدول ( مناسب بوده0)عدد  میانگین

دهد. بر آن اساس، بهترین عملکرد شرکت های کیفیت خدمات نشان میابعاد و مشخصه

در بعد راحتی، و بدترین عملکرد در بعد محیط زیست بوده است. همچنین، در بعد 

آراستگی کارکنان، و بدترین عملکرد  زیبایی، بهترین عملکرد در وضعیت ظاهری و

مربوط به رنگ بندی و طراحی سرویس خواب بوده است. در بعد راحتی، بهترین 

عملکرد در ایمنی سفر با قطار، و بدترین عملکرد مربوط به سرمایش و گرمایش مناسب 

بوده است. در بعد قابلیت اطمینان، بهترین عملکرد در احساس امنیت نمودن مسافر در 
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عامل با مهماندار، و بدترین عملکرد مربوط به مدت زمان سفر با قطار در مقایسه با ت

جاده بوده است. سرانجام، در بعد زیبایی، بهترین عملکرد شرکت در نظافت و بهداشت 

تجهیزات پذیرایی، و بدترین عملکرد شرکت مربوط به نظافت و بهداشت سرویس خواب 

 بوده است.

 های کیفیت خدماتت مسافرین را در مورد عملکرد ابعاد و مشخصهمیانگین نظرا -0جدول 

 میانگین سطح خدمت مشخصه ها ابعاد

 زیبایی

 ۵81/1 وضعیت ظاهرى و آراستگی کارکنان

0۵۷/۵ 

 26۵/۵ نور پردازى و روشنایى وضعیت

 08۷/۵ بندى و طراحى لوازم پذیرایى رنگ

 163/۵ بندی و تناسب فضای داخلی رنگ

 001/۵ بندى و طراحى سرویس خواب نگر

 راحتی

 31۴/1 ایمنی سفربا قطار

6۷8/1 

 ۴31/1 انتظامی در طول سفر امنیت

 62۴/1 مسافردرکوپه ظرفیت

 638/1 بودن و صحت تجهیزات سالم

 2۴2/۵ یا گرمایش مناسب سرمایش

قابلیت  

 اطمینان

 33۵/1 رتعامل با مهماندا احساس امنیت نمودن مسافر در

8۷۴/1 

 ۴1۴/1 احساس اطمینان خاطر توسط پرسنل قطار در مسافران ایجاد

 ۴08/1 کافی کارکنان برای پاسخگویی به سؤالات مسافران دانش

 ۴60/1 سرمهماندار پاسخگویی

 6۵2/1 خدمات به مشتری در زمان وعده داده شده ارائه

 2۵۴/۵ مناسب ارائه خدمات به مسافران ساعات

 00۷/۵ نیازهای مسافران شناخت

 ۵1۴/۵ زمان سفربا قطاردر مقایسه با جاده مدت

 پاکیزگی 

 6۴0/1 نظافت و بهداشت تجهیزات پذیرایى

2۷0/۵ 
 822/1 مناسب بودن لوازم بهداشتى وجود و

 8۵۴/1 درون واگن، پنجره ها و صندلی ها پاکیزگی

 13۴/۵ و بهداشت سرویس خواب نظافت

محیط 

   زیست
۷8۷/۵   



 6088 پاییز ،3 یشماره ،اول سال ،فصلنامه مدیریت عملیات ....................................۴0

 تحلیل شکاف کیفیت  -مرحله پنجم

دهد شکاف کیفیت خدمات شرکت در تمامی ابعاد معنادار است. نتایج نشان می

بیشترین شکاف در بعد محیط زیست و کمترین شکاف در بعد زیبایی مشاهده شده 

کیفیت  میانگین نظرات مسافرین را از دو منظر اهمیت و عملکرد ابعاد 1است. شکل 

 دهد.خدمات شرکت نشان می

 
 شکاف ابعاد کیفیت خدمات شرکت از دیدگاه مسافرین -(6)شکل 

و کمترین « مناسب شیگرما ای شیسرما»در بعد راحتی، بیشترین شکاف مربوط به 

-وضعیت شکاف را در مشخصه ۷است. شکل « مسافردرکوپه تیظرف»شکاف مربوط به 

 دهد.های این بعد نشان می

 
 های کیفیت خدمات شرکت در بعد راحتیشکاف مشخصه -(7)شکل 
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و « خواب سیرنگ بندى و طراحى سرو»در بعد زیبایی، بیشترین شکاف مربوط به 

وضعیت  0است. شکل « کارکنان یظاهرى و آراستگ تیوضع»کمترین شکاف مربوط به 

 .دهدهای این بعد نشان میشکاف را در مشخصه

 
 یفیت خدمات شرکت در بعد زیباییهای کشکاف مشخصه -(8)شکل 

و « خواب سینظافت و بهداشت سرو»در بعد پاکیزگی، بیشترین شکاف مربوط به 

وضعیت  2است. شکل « وجود و مناسب بودن لوازم بهداشتى»کمترین شکاف مربوط به 

 دهد.های این بعد نشان میشکاف را در مشخصه

 
 بعد پاکیزگی های کیفیت خدمات شرکت درشکاف مشخصه -(9)شکل 

و « مسافران یازهایشناخت ن»در بعد قابلیت اطمینان، بیشترین شکاف مربوط به 

« به سؤالات مسافران ییپاسخگو یکارکنان برا یدانش کاف»کمترین شکاف مربوط به 

 دهد.های این بعد نشان میوضعیت شکاف را در مشخصه 68است. شکل 
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 رکت در بعد قابلیت اطمینانهای کیفیت خدمات ششکاف مشخصه -(14) شکل

 تحلیل نقش متغیرهای جمعیت شناختی -مرحله ششم

به منظور تحلیل نقش متیغرهای جمعیت شناختی، از آمار توصیفی و تحلیل واریانس 

 یکطرفه استفاده شده است.

 مسافرین شرکت نورالرضا که در این تحقیق به عنوان نمونه آماری انتخاب شده-

درصد نیز به سوال جنسیت پاسـخ  3اند. درصد زن بوده 30درصد مرد و  ۵2اند 

اند. از منظر جنسیت تنها تفاوت معنـادار نظـرات مربـوط بـه بعـد قابلیـت نداده

-اطمینان بوده است بطوریکه زنان اهمیت بیشتری به بعد قابلیت اطمینـان داده

 اند.

 ( 00از نظر تحصیلات بیشتر مسافرین دارای مدرك کارشناسی بوده اند  . )درصد

درصـد(  0درصد(، کمتر دیپلم ) 60درصد(، کارشناسی ارشد ) ۴۷مدرك دیپلم )

دهد. تنها اختلاف درصد( فراوانی سایر مدارك تحصیلی را نشان می 1و دکتری )

معنادار بین نظر افراد با تحصیلات مختلف در مورد بعد پاکیزگی اسـت. اخـتلاف 

از دیپلم و دیپلم بـا گـروه تحصـیلاتی دیدگاه بین افراد با گروه تحصیلاتی کمتر 

-شود. اختلاف میانگین ها نشـان مـیکارشناسی و کارشناسی ارشد مشاهده می

 شود.دهد، با افزایش سطح تحصیلات، میزان اهمیت بعد بیشتر می

  درصـد( و  31سال بـوده انـد ) 08تا  36از نظر سن بیشتر پاسخگویان در دامنه

درصـد(.  ۷کمتـر اختصـاص داشـته اسـت )سـال یـا  ۴8کمترین گروه سنی به 
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اختلاف معناداری بین نظر افراد با سنین مختلف در مورد ابعاد کیفیـت خـدمات 

 وجود ندارد.

 01  ،۷درصـد خانـه دار،  61درصد دارای شغل آزاد،  ۴۴درصد مسافرین کارمند 

اند. تنها اختلاف معنادار بین نظر افـراد درصد بدون شغل بوده 1درصد دانشجو و 

دهـد با مشاغل مختلف در مورد بعد پاکیزگی است. اختلاف میانگین ها نشان می

اند در مقایسه بـا کارمنـدان و بعد پاکیزگی برای کسانی که دارای شغل آزاد بوده

 دانشجویان، اهمیت کمتری داشته است.

  30میلیـون اختصـاص داشـته ) ۵تـا  ۴از نظر درآمد بیشترین فراوانی به دامنـه 

 0میلیـون یـا بیشـتر بـوده اسـت ) ۵مترین فراوانی متعلق به درآمد درصد( و ک

درصد مسافرین به این سـوال پاسـخ نـداده انـد.  ۴8درصد(. قابل توجه است که 

لازم به ذکر است که اختلاف معناداری بین نظر افراد بـا درآمـدهای مختلـف در 

 مورد ابعاد کیفیت خدمات وجود ندارد.

 گیری نتیجهبحث و  -5

پژوهش، ابتدا یک مدل بومی برای ارزیابی کیفیت خدمات شرکت نورالرضا ارایه  در این

گردید. سپس، بر مبنای این مدل، به ارزیابی کیفیت خدمات شرکت و تحلیل آن 

های پرداخته شد. همانطور که مشاهده شد، سطح فعلی عملکرد شرکت در مشخصه

ف بین انتظارات )اهمیت مختلف مناسب و بیشتر از متوسط بود. با این حال شکا

ها( در همه ابعاد و ها( و ادراکات مسافرین )عملکرد شرکت در مشخصهمشخصه

ها مشاهده گردید. به منظور تقویت هر یک از ابعاد کیفیت خدمات شرکت، مشخصه

 توان پیشنهاد کرد:موارد زیر را می

  بـود.  «مناسـب شیگرمـا ای شیسرما»بیشترین شکاف در بعد راحتی، مربوط به

گردد تمهیداتی برای افزایش کیفیـت تجهیـزات سرمایشـی و بنابراین توصیه می
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در رتبه بعدی « در طول سفر یانتظام تیامن»گرمایشی صورت گیرد. همچنین، 

 بیشترین شکاف بوده است که لازم است مورد توجه شرکت قرار گیرد. 

  سیسـرو رنـگ بنـدى و طراحـى»در بعد زیبایی، بیشترین شـکاف مربـوط بـه 

بـوده اسـت. در ایـن خصـوص، « یداخلـ یو تناسب فضا یبند رنگ»و « خواب

تواند با نظر سنجی از مسافرین سعی در رنگ بندی و طراحی مناسب شرکت می

 نماید.

  خـواب سینظافت و بهداشت سرو»در بعد پاکیزگی، بیشترین شکاف مربوط به »

ها بیشترین شکاف هاست. قابل توجه است که این مشخصه در میان همه مشخص

را به خود اختصاص داده است. بنابراین رسـیدگی بـه ایـن مقولـه بـرای شـرکت 

 ضروری است.

  مسـافران یازهایشناخت ن»در بعد قابلیت اطمینان، بیشترین شکاف مربوط به »

رسـد مسـافران است. به نظـر مـی« با جاده سهیزمان سفربا قطاردر مقا مدت»و 

-ند که شناسایی و برآورده نشده است. در این مورد میهایی دارنیازها و خواسته

توان با نظرسنجی از مسافران سعی در شناخت نیازهای بالقوه آنهـا نمـود. مـدت 

زمان سفر با قطار را نیز می توان با استفاده از قطارهـای مـدرن و سـریع السـیر 

 بهبود داد.

 خـواب سینظافت و بهداشت سرو»ی در بعد محیط زیست نیز پس از مشخصه »

کمتـر از  اسـتفاده، سـوخت نـهیمصـرف بهخـورد. بیشترین شکاف به چشم می

ی از مسایل مهم زیست محیطی است کـه بایـد آلودگ کاهشو  یکیظروف پلاست

 مورد توجه شرکت قرار بگیرد. 

 های مطرح کیفیت به طور کل، مهمترین خروجی این پژوهش، بومی سازی مدل

شـود فـرم فعلـی ا اسـت. بنـابراین توصـیه مـیخدمات دنیا برای شرکت نورالرض

های پیشـنهادی ایـن پـژوهش، اصـلاح نظرسنجی از مسافران بر اساس مشخصه
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شده و بر اساس آن به طور مستمر کیفیـت خـدمات شـرکت مـورد پـایش قـرار 

   گیرد.

این پژوهش در مورد خدمات شرکت نورالرضا انجام گرفته است و در تعمیم نتایج 

ای حمل و نقل ریلی باید احتیاط صورت گیرد. البته تعداد کم نمونه هبه سایر شرکت

پذیری تواند درصد خطای تعمیمهای قابل ذکر پژوهش است که میآماری، از محدودیت

 ریاز عوامل غ یبرخ ریبه علت تأثنتایج را به کل مسافران شرکت افزایش دهد. همچنین، 

و عوامل  دادهایرو از یافراد و برخ و نگرش تیقابل کنترل توسط محقق همانند ذهن

 قرار گرفته ریتحت تأث جیپرسشنامه، ممکن است دقت نتا لیآن در تکم ریو تأث یطیمح

آوری شده است و تغییر جمع 632۷های این پژوهش در دوره زمانی آذر ماه . دادهباشد

 دوره زمانی ممکن است بر نتایج پژوهش اثر داشته باشد.

های زمانی دیگر و وهش مشابه برای شرکت نورالرضا در دورهدر پایان، انجام پژ

همچنین با حجم نمونه بیشتر جهت سنجش پایایی مدل پیشنهادی، به سایر 

های کیفیت بندی مشخصهشود. همچنین، تعیین اولویت و رتبهپژوهشگران پیشنهاد می

یفیت و های کبندی مشخصهخدمات با رویکردهای تصمیم گیری چند معیاره، دسته

عملکرد، و  -ارائه پیشنهاد برای بهبود با استفاده از ماتریس تجزیه و تحلیل اهمیت

تعیین روابط علی بین ابعاد کیفیت خدمات با استفاده از رویکرد مدل سازی ساختاری 

تفسیری و سپس تخمین ضرایب تاثیر ابعاد کیفیت خدمات بر یکدیگر به کمک روش 

 های آتی باشد.تواند موضوع پژوهشمیمدل سازی معادلات ساختاری، 

 منابعفهرست 
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