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 چكيده
1در حال حاضـر يكـي از صـنايع مطـرح در بازارهـاي داخلـي كـشورمان، صـنعت ليزينـگ

و بـه طبـع آن خصوصاً صنعت ليزينگ خودرو مي باشد كه شناسايي ابعاد كيفيت خـدمات
شـاخص در امـر بهبـود عملكـرد از سنجش رضايت منـدي مـشتريان بـه عنـوان مهمتـرين 

. نيازهاي حياتي سازمانهاي فعال در اين صنعت به شمار مي رود
و نظريـه پـردازان تاكنون مدل هاي متعددي جهت تعيين ابعاد كيفيت خدمات توسط محققين
و بررسي پاره اي از مهمترين آنهـا، مـشخص مـي گـردد ايـن  ارائه شده است كه با مطالعه

اد كيفيت از پيش تعيين شده بوده كه قابل تغيير نيستند؛ همچنـين ايـن مـدلها مدلها داراي ابع 
و محدودي كارايي مناسـب دارنـد، لـذا در ايـن مقالـه بـرخلاف سـاير  تنها در صنايع خاص
مقالات مطروحه در زمينه كيفيت خدمات، سعي شده است كه بـه جـاي اسـتفاده از مـدلهاي 

، از4و جانـستون3، گرونـروس2 مـدلهاي سـروكوال رايج در زمينة كيفيت خـدمات از جملـه؛ 
و ايجاد و ابعاد كيفيت خاص صنعت ليزينگ طراحي فرآيند ايجاد اين مدلها الگوبرداري شده
گردد؛ بدين معنا كه در اين مقاله توجه بيشتر به سوي مراحل ايجاد اين مدلها مـي باشـد تـا 

ان نـسبت بـه كيفيـت خـدمات در در اين تحقيق، شاخصهاي ابـراز شـده مـشتري. نتايج آنها 
مورد پيمايش قرار گرفتـه) دورة فصلي6(جلسات گروههاي كانوني، در دوره هاي مختلف 

و ابعـاد كيفيـت خـدمات تعيـين  و بر اساس تكنيك آماري تحليل عاملي، دسـته بنـدي شـده
ه توجـ،انـصاف، قابليت عملكردي، خدمتگزاريابعاد تعيين شده، عبارتند از؛. گرديده است

همچنين طبق نتايج حاصله، ابعاد مـذكور بطـور قابـل ملاحظـه در تعيـين. كيفيت فيزيكيو
.ميزان رضايتمندي كلي مشتريان تأثير گذار مي باشند

ابعاد كيفيت خـدمات؛ خـدمتگزاري؛ قابليـت عملكـردي؛ انـصاف؛ تحليـل:واژه هاي كليدي
.عاملي؛ صنعت ليزينگ خودرو
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)مطالعه موردي(شناسايي ابعاد كيفيت خدمات در صنعت ليزينگ خودرو
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 مقدمه
در هاي انجامبه تاريخچه فعاليت چنانچه نگاهي گذرا شـده

باشـيم متوجـه زمينه شناخت كيفيت در عـصر اخيـر داشـته 

به يـك خواهيم به كيفيت كالا از سابقه نزديك كه توجه شد

هـاي آغـازين دهـه هـشتاد قرن برخوردار است، اما تا سال 

به  طور جدي توجه ميلادي، مفهوم كيفيت در خدمات هرگز

ا. بــود نــشده و ناآگــاهي ز نحــوه ارزيــابي كيفيــت خــدمات

بودن ابعاد مختلف كيفيت در ايـن حـوزه، دركنـار ناشناخته

به تعريف استانداردهاي مـدون در زمينـه  عدم احساس نياز

ه جـدي بـه ايـن خدمات، از مهم  ترين عوامل فقـدان توجـ

مي رود  به شمار اما در اوايل دهه نود،)1(موضوع اساسي

گيري برخوردار شد، از رشد چشم ميلادي، اقتصاد خدمات 

كه طبق گزارش دفتر آمـار كـار در جهـان، بخـش طوريبه

و2010توليد خدمات، تا سـال  در حـدود بيـست ميليـون

. كـرد پانصد هزار شـغل در اقتـصاد جهـاني ايجـاد خواهـد

مي در همچنين انتظار كه استخدام در بخـش خـدمات، رود

در19 از رشدي معـادل2000-2010طي سالهاي   درصـد

كه در بخـش توليـد، ايـن هر سال برخوردار باشد، درحالي

بود، لذا توجه بـه كيفيـت درصد برابر خواهد3رشد فقط با

و شناخت آن حـائز اهميـت فـوق   اي شـد العـاده خدمات

(Kotler and Keller, 2006)
)2.(

يكي از مفاهيم پيچيـده در ادبيـات تحقيـق كيفيت خدمات

و همچنـين عـدم بخاطر دشواري در  و سنجش آن تعريف

آن اتفاق ,.Parasuraman et al).باشـد ها مـي نظر درباره 1985; 

Dotchin and Oakland, 1994a, 1994b; Gaster, 1995) از يكي

ترين تعـاريف دربـاره كيفيـت خـدمات آن اسـت كـه رايج

خــدماتي كيفيــت دارنــد كــه بتواننــد پاســخگوي نيازهــا، 

و انتظارات خواسته  ,Lewis and Mitchell). مشتريان باشندها
1990; Asubonteng et al., 1996; Wisniewski and Donnelly, 

به،(1996 و بنابراين كيفيت خدمات وسيله مشتري قـضاوت

مي  در اغلب موارد انتظـارات مـشتريان منطقـي. شود تعيين

و تجربيـات خـاص  به شرايط است، اما اين انتظارات بسته

).4و3(وت است مشتريان متفا

با درنظرگرفتن ميزان توليد ناخـالص ملـي كـشور در سـال

2 ميليارد دلار اسـت، حجـم عمليـات32كه معادل1384

 هــاي ليزينــگ حــاكي از حركــت ميليــارد دلاري شــركت

200درحـال حاضـر. هـا اسـت آميـز ايـن شـركت موفقيت

هـستند كـه بيـشتر شركت ليزينگ در ايران مشغول فعاليت

و ليزينـگ ها از دل شركت شركتاين  هـاي ليزينـگ ايـران

به و معدن كه. اند آمده وجود صنعت معـاملات دركشورهايي

اي وجود دارد، مردم قدرت خريـد ليزينگ در ابعاد گسترده 

هاي ليزينـگ ايـن امكـان را بـه زيرا شركت بالاتري دارند؛

مي  ا25 يـا20دهد تا فقط با داشـتن افراد ز درصـد واحـد

و دسـت امكان خريد آن كـالا را بـه, ارزش كالايي بياورنـد

. دهـد جامعـه را افـزايش مـي همين موضوع قدرت خريـد 

اي از بـازار خـودرو در داخـل كـشور حجم بسيار گـسترده

به عمليات شركت براي كه بـا طوري هاي ليزينگ مهيا است،

 ميليـوني خـودرو در كـشور، تقاضـاي2/4توجه بـه تـردد

ب مي باشد؛ بنـابراين تـا سـال راي اين شركت مؤثري ها مهيا

هـا ميليون خودرويي بـراي ايـن شـركت4 يك بازار1400

از طرفي، مشتريان پيكره اصلي صـنعت ليزينـگ.مهيا است 

مي  و انعطاف را تشكيل در دهند پـذيري ايـن صـنعت فقـط

مي  يابد، لذا مطالعه نيازهـا قبال شرايط متنوع متقاضيان معنا

هـاي هاي بازار خريداران يكـي از بهتـرين شـيوه استهو خو 

ــالش  و چ ــشكلات ــايي م و شناس ــگ ــنعت ليزين ــاي ص ه

مي ).5(باشد راهكارهاي توسعه آن

به اهميت روز افزون صـنعت ليزينـگ در اين مقاله، با توجه

است ابعاد كيفيت خـدمات خودرو در كشورمان، سعي شده 

يكي از شركت ارائه و هاي ليزينگ شده در خـودرو بررسـي

آمـده، حاصـل يـك تحقيـق دسـت شناسايي شود، نتايج بـه 

طي( ماه18ميداني در  از1550، از حدود) فصل6در  نفـر

مي8000مشتريان در يك جامعه آماري لـذا بـا. باشد نفري

به حجم بالاي نمونه، نتايج حاصله، قابليت كـاربردي  توجه

را در ســاير شــركت  دارد، هــاي فعــال در صــنعت ليزينــگ

دركه اين شركت طوريبه مي توانند بـا گـرفتن ايـن نظـر ها

به  اي ميـزان رضـايتمندي مـشتريان طور قابل ملاحظه ابعاد،

و در دوره بلـوغ ايـن صـنعت، مزيتـي  خويش افزايش داده

و بقاي شركت خويش فراهم آورند .براي حفظ

 ادبيات تحقيق
يـديبه مشتريان شامل تعـاريف جد1مفهوم جديد خدمت

و ديگر مانند گذشـته بخـش كـوچكي در سـاختمان  است

به ارائه خدمات اختصاص ندارد، بلكه كـل  مركزي سازمان

ســازمان از مــديران عــالي تــا كاركنــان عــادي، همگــي در 

و بالقوه نقش برآورده هايي ساختن نيازهاي مشتريان موجود

1. Service 
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به طور كه برعهده دارند، حتي اگر فردي در موقعيتي نباشد

مي تواند از كارمنـداني كـه مست قيم از مشتري حمايت كند،

اي كـه حرفـه. كنـد كننـد، پـشتيبانيبه مشتريان خدمت مـي 

به مشتريان«طور سنتيبه تـر شود، پيچيدهمي ناميده» خدمت

گـرفتن محـصولات مرجـوعي يـا گـرفتن، پـس از سـفارش 

ــه شــكايت براســاس ايــن نگــرش،. هاســت پاســخگويي ب

ش" به مشتريان امل تمامي اموري است كـه شـركت خدمت

و كمـك بـه آن  هـا بـرايبه منظور جلب رضايت مشتريان

دريافــت بيــشترين ارزش از محــصولات يــا خــدماتي كــه 

مي كرده خريداري كه".دهد اند، انجام  در حقيقت هر چيزي

و موجــب تفكيــك اضــافه بــر محــصول فيزيكــي عرضــه

مي  شـود، خـدمت بـه مـشتري محصول از محصولات رقبا

ــي  ــسوب م ــود مح ــزوده. ش ــابي1واژه ارزش اف  در بازاري

آن دهند موارد اضافه نشان به محصول است كـه ارزش شده

مي ).7و6(برد محصول را براي مشتريان بالاتر

هاي بازاريابي در ابتـداي امـر در رابطـه بـا كالاهـاي نظريه

و فولاد مطرح شـده  و فيزيكي مانن اتومبيل . اسـت ملموس

و اساسي در اين زمينه با اين وجود يكي از روندهاي اصلي

صـنايع خـدماتي از تنـوع. اسـت رشد پديده خدمات بـوده

ها، خدمات اشتغال، مراكـز بسياري برخوردارند؛ مثل دادگاه 

هــاي بيمــه، هــا، شــركت درمــاني، مؤســسات خيريــه، هتــل

و بنگـاه هاي لوله شركت و تعميراتـي هـاي معـاملات كـشي

و غيره  هـاي توليـدي از كاركنـان در بخـش بسياري. ملكي

و حقـوق  دانـان هـم مانند اپراتورهاي كامپيوتر، حـسابداران

آن. اند كنندگان واقعي خدمت ارائه كارخانـه«هـا در حقيقت

كه خدمات مورد» خدمات را» كارخانـه كالاهـا«نياز هستند

، خدمت عبارت اسـت2طبق نظر فيليپ كاتلر. كنندمي تأمين

ي كــه يــك طــرف بــه طــرف ديگــر از هــر عمــل يــا كــار

و بـه مالكيـتمي عرضه و لزوماً نامحسوس مـي باشـد كند

توليد خـدمت ممكـن اسـت بـه. شود چيزي نيز منجر نمي 

 Kotler and).باشـد كالاي فيزيكي بستگي داشته يا نداشـته 

Keller, ــاره).8و2( (2006 ــري درب ــاريف ديگ ــه تع البت

ا. است شده خدمت ارائه  سـت مـشتمل بـر خدمت، فرايندي

و بيش نامحسوس كـه بـه سري از فعاليت يك طـور هاي كم

و  نه لزوماً هميشگي، در تعاملات بـين مـشتريان طبيعي، اما

و يـا سيـستم  و يـا منـابع فيزيكـي يـا كالاهـا هـاي كاركنان

1. Added Value 
2. Philip Kotler 

حلــي بــراي مــسائل كننــده خــدمت، روي داده تــا راه ارائــه

,Gronroos).مشتريان باشد  اي اسـت خدمت؛ نتيجه(2000

,Harvey).كه مشتريان خواستار آن هـستند  خـدمت، (1998

به عنوان به خودي خود كه اساساً ناملموس يا توليد منفعت

يك محصول منفرد يا عنـصري مهـم از محـصول ملمـوس 

كه بواسطه شكلي از مبادله، نياز شناخته  شـده مـشتري است

,Palmer and Cole). سازدمي را برآورده ).10و9( (1995

3بندي آميخته خدمت طبقه

به بازار عرضه كه شركتي كند، اغلب همراه بـامي هر چيزي

مي. مقداري خدمت است  تواند جزء بخشي كوچك خدمت

مي شود، باشد  آنچه بـه بـازار. يا بزرگي از هر آنچه عرضه

مي مي عرضه به پنج طبقه :كرد توان تفكيك شود را

اغلـــب آنچـــه:4كـــالاي محـــسوس محـــض.1

مانندصـابون،. شود، كالاي محسوس اسـتمي رضهع

در اينجـا هـيچ خـدمتي همـراه. دندان يا نمك خمير

.كالا نيست

در ايـن:5كالاي محسوس همـراه بـا خـدمات.2

شود، از يـك كـالاي محـسوسمي طبقه آنچه عرضه 

كه براي افـزايش جاذبـه  همراه با خدمت يا خدماتي

به آن افزوده شده، تشكيل  6لوِيـت. شـودمي مصرفي

هـر چـه كـالاي عمـومي از لحـاظ: كنـد اظهار مـي

تكنولوژي پيشرفته تر باشد مثل؛ اتومبيل، فـروش آن 

و در اختيار قرار داشـتن خـدمات همـراه؛  به كيفيت

و نگهـداري، يعني نمايشگاه، تحويل آسـان، تعميـر

و وسايل كاربردي، آموزش عملي، مشاوره، كمك ها

).11(نصب، ضمانت بستگي بيشتري دارد

دو آنچه در اين طبقه عرضه مـي:7دو رگه.3 شـود از

و خدمات تشكيل  براي. است شده بخش مساوي كالا

هـايي هـستند كـه مثال مردم بيشتر مشتري رستوران 

و نيز خدمات خوبي دارند .غذا

و خدمات فرعي.4 :8خدمت اصلي به همراه كالا

مي شـود، اغلـب خـدماتي در اين طبقه آنچه عرضه

كه خد  . مات اضافي ويا كالاهايي همـراه دارنـد است

3. Categories of Service Mix 
4. Pure Tangible Good 
5. Tangible Good with Accompanying Services 
6. Levitt 
7. Hybrid 
8. Major Service with Accompanying minor Goods and Services 
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براي مثال، مسافران خطوط هواپيمايي خريدار حمل1-

در هـر صـورت همـين سـفر هـم بـا. ونقل هستند 

و نوشـيدني، تـه  دريافت اقلام محسوسي مانند غـذا

و يــك مجلــه كــه در هواپيمــا بــه آنــان  بلــيط

. است همراه است شده داده

كه عرضه:1خدمت محض.5  خـدمت شـود،مي آنچه

و ماســاژ داري، روان مــثلاً بچــه. اســت دادن درمــاني

).8و2(

به آميخته خـدمت، وجود همين تركيب متفاوت كالا نسبت

صدور احكـام كلـي دربـاره خـدمات را بـه كـاري دشـوار 

. است، مگر آنكـه تفكيـك بيـشتري قائـل شـويم كرده مبدل

به: ها شامل تعدادي از اين تفكيك واسطه خدمات بنابر آنكه

به  مي شوند يا . كننـدمي وسيلهانسان با هم فرق ماشين توليد

مي كه توسط انسان توليد شوند، بسته بـه حتي خدماتي هم

به  اي ارائه وسيله افراد غيرماهر، ماهر يا كارگران حرفه اينكه

طبيعـت معاينات پزشـكي).12(شود، از هم متفاوت است 

بت بـه آميخته خدمات در چگونگي ارزيـابي مـشتريان نـس 

دربـاره برخـي از انـواع خـدمات،. كيفيت نيز دخالت دارد 

ها بـاز هـم قـادر نيـستند، مشتريان حتي پس از دريافت آن 

و اظهار  در نمـودار. كننـد نظر درباره كيفيت فني آن قضاوت

و خدمات مختلف بـر حـسب دشـواري از نظـر)1( كالاها

در سمت چـپ كالاهـايي را مـي. اند ارزيابي فهرست شده 

كه داراي خـصايص تحقيقـيب  بـالايي هـستند، يعنـي2ينيم

به خصوصياتشان قادر است حتـي قبـل از خريدار با توجه

در قسمت مياني كالاهايي قـرار. كند خريد، آن ها را ارزيابي 

 هايي بالايي هستند، ويژگي3كه داراي خصايص تجربي دارند

مي آنكه خريدار پس از خريد . كنـد ها قضاوت تواند درباره

و خـدماتي قـرار دارنـد كـه داراي در سمت راست كالاهـا

هايي كـه معمـولاً بالايي هستند، ويژگي4خصايص اعتباري 

آن اظهار به نظر درباره وسيلهخريدار، حتي پس از مصرف ها

به نمودار. هم دشوار است  شـود مـشخص مـي)1(با توجه

و اعتبـاري در خـدمات بيـشتر از  كه وزن خصايص تجربي

مي وزن خص كننـدگان باشـد، لاجـرم مـصرف ايص تحقيقي

مي  ).13(كنند هنگام دريافت خدمات احساس خطر بيشتري

به دنبال دارد : اين حقيقت پيامدهايي را

1. Pure Service 
2. Search Qualities 
3. Experience Qualities 
4. Credence Qualities 

به تبليغـات دهـان بـه دهـان� مشتريان خدمات معمولاً

مي  و اطمينان بيشتري كه توسط اعتماد كنند تا تبليغاتي

مي .شود خود مؤسسه خدماتي انجام

كنندگان از قيمـت خـدمت، كاركنـان مؤسـسه مصرف�

خدماتي، وضعيت فيزيكي مؤسـسه بـه عنـوان مبنـايي 

. كنندمي براي قضاوت درباره كيفيت خدمت استفاده

و در صـورت مصرف� كنندگان پس از خريـد خـدمت

به ارائه  كننده خـدمت وفـادار بـاقي رضايتمندي بسيار،

. ماند خواهند

اي قابل انتقـال، تعـداد بـسياريهبه دليل وجود هزينه�

مي تواند وجود  بي جنبش و . باشـد داشـته مشتري تنبل

اين پيامد براي جذب يـك مـشتري از رقبـا وضـعيتي

).8و2(كندمي انگيز ايجاد چالش

مي هـاي خـاص توانندحاصل ويژگـي البته پيامدهاي مذكور

،6ناپـذيري تفكيـك،5بـودن نامحسوسخدمات؛ از جملـه 

).14(نيز باشند9 مالكيتو8پذيري، فنا7ريپذي تغيير

 مفهوم كيفيت
به مقوله كيفيت پرداخته كه و مقالاتي را اغلب كتب انـد، آن

و برخي از ديدگاه توليد. اند كرده از دو ديدگاه بررسي  كننده

تـورين. انـد كـرده كننـده بـدان توجـه برخي هم از مـصرف 

و تحليل در بررسي 10هانسن  موشـكافانه هـاي هاي گسترده

پي بـرد و تعبير از كيفيت به پنج برداشت در مقوله كيفيت،
در)2(كه در نمودار  ).15(است آمدهبه تصوير

با اين حال، اغلب تعـاريف در زمينـه كيفيـت خـدمات بـه

مي مقوله مشتري  ، 12، مور11براي مثال لويس. گردد مداري بر

به عنوان 13كريدون از« كيفيت را و يا فراتر  انتظارات مطابق

در حقيقـت مـي تـوان. اند كرده تعريف» كردن مشتريان عمل

كه بتوانـد نيازهـا  اينگونه گفت؛ خدمتي داراي كيفيت است

و خدمت ارائه هاي مشتريان را برآوردهو خواسته  شـده سازد

و يا فراتر از آن باشد  انتظـارات. با انتظارات مشتري منطبق

شتري هنگـام تصويري است در ذهـن مـشتري از آنچـه م ـ

5. Intangibility 
6. Inseparability 
7. Variability 
8. Perishability 
9. Ownership 
10. Turben Hansen 
11. Lewis 
12. Moore 
13. Creedon  
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-1

را. كرد خريد دريافت خواهد چند عامل انتظـارات مـشتري

مي  كه عبارت تحت تأثير قرار از دهد نيازهاي شخـصي،: اند

هـاي تبليغـاتي، دهان، فعاليتبه تجربه گذشته، تبليغات دهان 

و قيمت، بنابراين ارائه  توانـد كننده خدمت مـي تصوير ذهني

دادن انتظــاراتلهــاي بازاريــابي در شــك از طريــق تــلاش

(كند مشتريان فعالانه عمل ).18و15،16،17.

 پيوستار ارزيابي انواع مختلف كالا.1نمودار

)Valarie A. Zeithamlمنبع؛(
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 هاي مختلف از مفهوم كيفيت برداشت).2(نمودار

)Hansen, 2001 منبع؛(

نظـران دربـاره اجـزاي تـشكيل دهنـده بسياري از صـاحب

واملي كـه ايـن افـرادعـ. اند كيفيت خدمات اظهاراتي داشته 

آنبه به از انـد عبـارت كرده هااشاره طر مشترك كيفيـت: انـد

،2، كيفيت سـتاده يـا كيفيـت فنـي1فرايند يا كيفيت عملياتي 

1. Process Quality or Functional Quality  
2. Outcome Quality or Technical Quality 

(5، كيفيت سازمان4، كيفيت تعاملات3كيفيت فيزيكي .19.(

 شده در كيفيت خدمات ابعاد شناسايي
ــسي ــان ب ــدمات، محقق ــت خ ــاد كيفي ــا ابع ــه ب اري در رابط

3. Physical Quality 
4. Interactive Quality 
5. Corporate Quality 

معيار مصرف كنندهمعيار مصرف كنندهمعيار توليد كنندهمعيار توليد كننده

پنداشت مشتريپنداشت مشتري
 از كيفيت خدماتاز كيفيت خدمات

 مشخصات فني مشخصات فنيتطابق باتطابق با

تطابق با انتظاراتتطابق با انتظارات
ارزشارزش مشتريمشتري

عاليعالي

ارزيابي دشوار

 است

ــابي ارزيــ

 آسان است

اكثريت خدمات

ارزيابي قبل از خريد
)يقي بالاخصايص تحق(

ارزيابي پس از مصرف

)خصايص تجربي بالا(

ارزيابي پس از مصرف هم دشوار است

)خصابص اعتباري بالا(

اكثريت كالاها
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از آن جملـه. انـد هايي از عوامل كيفيـت ارائـه كـرده ليست1-

و زمكمي به آلبرچت . كـرد اشـاره3، والكر2، آرميستر1توان

از ها عبارت ترين مدل در اين ميان شناخته : اند

ايـن مـدل آمريكـايي حاصـل؛4مدل سـروكوال�

سه تن از محققـان بـا نـام  و بررسي هـاي مطالعات

و  در اين مـدل،. باشدمي5 بري پاراسورامان، زيتامل

از پرسشنامه ، نظـرات)20( پرسـش22اي متـشكل

به خدمات عرضه شده از پنج بعد مشتريان را نسبت

ــي مختلــف بررســي و م ــاهري ؛ وضــعيت ظ ــد كنن

و اشـتياق بـراي7، قابليت اطمينان6امكانات ، رغبت

).22و21(10، همدلي9، تضمين8پاسخگويي

خ/مدل عملياتي� مدل مورد؛ دماتفني كيفيت
گيري كيفيت خدمت، مدل استفاده ديگر براي اندازه 

در اين مدل اروپـايي،. كيفيت است 11عملياتي/ فني
 كيفيت فني شامل آن چيزي 12طبق نظر گرونروس 

و كيفيت عملياتي چگـونگي است كه ارائه مي شود
حالت تكامل يافتـه مـدل. گيرد ارائه آن را در بر مي 

به/ فني  نيـز معـروف 13مدل گرونـروس عملياتي كه
بعــد را اســت، در ارتبــاط بــا كيفيــت خــدمات ســه

، كيفيــت 14كيفيــت فنــي ســتاده كنــد؛ مــي معرفــي
 16، تصوير ذهنـي شـركت 15عملياتي مواجهه خدمت

).23و10(
ــستون� ــدل جان ــال؛ م و 1990در س ــستون  جان

 آزمايــشات تجربــي جــامعي از ابعــاد 17همكــاران او
و همكاران او كيفيت خدمات كه توسط پاراسور امان

در شــده ارائــه بخــش( ســازمان خــدماتي10بــود را
هـا در ابتـداءآن. در انگليس انجام دادنـد) بانكداري

ولــيكن بــا. كردنــد عامــل پيــشنهاد12فهرســتي از 
را18تحقيقات بيـشتري كـه انجـام دادنـد،   عامـل

1. Albercht & Zemeke, 1985 
2. Armistead, 1990 
3. Walker, 1990  
4. SERVQUAL (Service Quality) 
5. Parasuraman-Zeithaml-Berry (PZB) 
6. Tangibles 
7. Reliability 
8. Responsiveness 
9. Assurance 
10. Empathy 
11. Functional/ Technical Model 
12. Grönroos  
13. Grönroos Model 
14. Technical Quality of Outcome 
15. Functional Quality of Outcome 
16. Corporate Image 
17. Johnston, et al., 1990 

از كردنـــد كـــه عبـــارت ارائـــه ، 18دسترســـي: انـــد
و خدمت 19شناسي زيبايي ، 20سـودمندي/ گزاري، ادب
ــودن موجــود ــاكيزگي22، توجــه21ب ، 23آراســتگي/، پ
ــي ــد24راحتـ ــات25، تعهـ و 26، ارتباطـ ــلاحيت ، صـ
ــستگي ــع،27شاي و تواض ــاف28ادب ــذيري، انعط ، 29پ
، قابليت 32يكپارچگي،31، قابليت عملكردي 30دوستي
).25و24(35، امنيت34، پاسخگويي33اعتماد

كه اشاره شد، ابعاد مختلفـي از كيفيـت همان  خـدمات گونه

از هـايي بـه مـدل از طريق در صنايع مختلفي وسـيله برخـي

آن دانشمندان شناسايي شده  ها توانايي است، اما هيچ يك از

پوشش تمامي صنايع را ندارند، حتـي مـدل سـروكوال كـه 

بود، گرفته طيف وسيعي از صنايع را در مراحل طراحي دربر 

ات اكنــون ناكارآمــدي آن در برخــي از صــنايع بــه اثبــ هــم

است بر اسـاس لذا در اين مقاله سعي شده)23( است، رسيده

به  آمده، مدلي براي ابعاد كيفيت خدمات خـاص دست نتايج

و طراحي شود .صنعت ليزينگ خودرو شناسايي

 روش تحقيق
و مدل تجزيه به تشريح روش تحقيق در اين بخش از مقاله

نظـر از حاضر تحقيق. شودمي شده پرداختهو تحليل استفاده

، بـا 37و از لحاظ هـدف، اكتـشافي 36گيري، كاربردي جهت

شناسـايي ابعـاد كيفيـت بـه كـه بـوده 38پيمايـشي رويكـرد

مي  به خدمات در صنعت ليزينگ خودرو كه با توجه پردازد

بيني اي در اين تحقيق قابل پيش گونه فرضيه نوع هدف، هيچ 

و فقط سؤال موجـود در ايـن تحقيـق چگـونگي نمي باشد

. باشـد كيفيت خدمات در صنعت ليزينگ خـودرو مـي ابعاد 

18. Access  
19. Aesthetics 
20. Attentiveness/Helpfulness 
21. Availability 
22. Care  
23. Cleanliness/tidiness 
24. Comfort 
25. Commitment 
26. Communication 
27. Competence 
28. Courtesy 
29. Flexibility 
30. Friendliness 
31. Functionality 
32. Integrity 
33. Reliability 
34. Responsiveness 
35. Security 
36. Applied Orientation 
37. Exploratory 
38. Survey 
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و1)گرايـي اثبات فرا(همچنين فلسفه تحقيق، رئاليسم  بـوده

).26(دارد) شش دوره فصلي(2مقطعي افق زماني چند

 اطلاعـات، گـردآوري هـاي ترين روش عمده اين تحقيق در

هـا بـه صـورت مـصاحبه. اسـت بـوده پرسشنامهو مصاحبه

وبه هاي كانوني گروه و منظـور شناسـايي بررسـي ديـدگاه

شـركت، اين وضعيت خدمات درباره مشتريان نقطه نظرات

بـــا حـــضور برخـــي از كارشناســـان شـــركت ليزينـــگ، 

و جمعـي از مشتريانتـشكيل صاحب نظران دانشگاهي خبره

به منظور تشويق هرچه البته با صلاح. شد ديد اساتيد محترم

و اظهار  ر در جلسات كانونينظ بيشتر مشتريان براي حضور

شد از مشوق .هاي مادي نيز استفاده

و آوري داده ابزار ديگر جمع ها، پرسشنامه اصـلاح، تعـديل

در شده تكميل كه با و گرفتن نتايج مـصاحبه نظر اي است هـا

هـاي مختلـف سـنجش كيفيـت هاي موجود در مـدل مؤلفه

و همچنـين  و متعـدد و با مطالعـه مقـالات جديـد خدمات

نظــران دانــشگاهي طراحــيه نظــرات صــاحبكــسب نقطــ

 سـؤال در ارتبـاط بـا26پرسشنام مزبـور داراي. است شده

و تعـدادي سـؤال در ارتبـاط بـا مؤلفه هاي كيفيت خدمات

از سـؤالات. باشـد شناختي مشتريان مـي متغيرهاي جمعيت 

در4هـاي كيفيـت خـدمات، موجود در زمينه مولفه   سـؤال

و ارتباط با ارزيابي كلي كيفي به منظور22ت خدمات  سؤال

و ارزيابي ابعاد كيفيت خدمات مـي مقيـاس. باشـد شناسايي

5 طيـف پرسـشنامه براسـاس شـده بـراي سـؤالات لحـاظ 

آوري فراينــد جمــع. اســت شــده ليكــرت تنظــيماي گزينــه

به پرسشنامه بـا اسـتفاده از مـصاحبه  هـاي اطلاعات مربوط

سـؤالات حضوري انجام شد تا نـسبت بـه تكميـل تمـامي 

براي سنجش روايي، پرسـشنامه. اطمينان كامل حاصل شود 

شـده بـر اسـاس ادبيـات معتبـر تحقيـق، در اختيـار طراحي

و خبرگان دانـشگاهي قـرار گرفـت  بـه منظـور. كارشناسان

 براي تمامي3كرونباخ آلفاي تعيين پايايي پرسشنامه، ضريب

 درصـد89سؤالات محاسبه شد كـه مقـدار ايـن ضـريب،

 قابـل4اسـت كـه نـشانگر سـازگاري درونـي آمـده دسـتبه

مي ملاحظه ).27(باشد اي ميان سؤالات

از تمامي افـرادي كـه در اند عبارت تحقيق اين آماري جامعه

و(85و84هـاي طول شش فصل از سـال  تابـستان، پـائيز

1. Realism (Post-Positivism) 
2. Longitudinal Studies  
3. Cronbach’s Alpha 
4. Internal Consistency 

و پاييز84زمستان از خدمات شـركت)85و بهار، تابستان

گيري اين تحقيق روش وش نمونهر. اند كرده مربوطه استفاده 

كه معيار گيري تصادفي طبقه نمونه اي متناسب دوگانه است

نـوعو معيـار دوم، زمان خريـد خـوردو اول طبقه بندي، 

نمونـه تحقيـق از حجـم بـرآورد بـه منظـور. استخودرو

و كـوهن   اسـتفاده شـدكه حجـم5جدول كرجسي، مورگان

 واحـد1572 درصد برابر5نمونه مطلوب در سطح خطاي

به تفكيك فصول عبارت]28[.آماري تعيين شده است اندكه

:از

 حجم نمونه دوره زماني
 360 1384تابستان
 271 1384پاييز

 261 1384زمستان
 226 1385بهار

 241 1385تابستان
 213 1385پاييز

 1572 كل

براي شناسايي ابعـاد كيفيـت خـدمات در صـنعت ليزينـگ

ت ــودرو از ــاملي خ ــل، ع ــدمتغيره تحلي ــاري چن ــك آم كني

در تحليل اكتشافي، محقـق بـه. است استفاده شده6اكتشافي

و شناسايي شاخصهاي دنبال بررسي داده  به منظور كشف ها

و نيز روابط معني  آن ويژه و اين كار را بدون دار بين هاست

. دهـد ها انجـام مـي تحميل هرگونه مدل معيني بر روي داده 

سي در حقيقت تح ليل اكتشافي علاوه بر آنكـه ارزش تجسـ

سـاز يـا توانـد سـاختار سـاز، مـدل يا پيـشنهادي دارد، مـي 

مي فرضيه به كار و زماني رود كـه محقـق شـواهد ساز باشد

و پيش تجربي براي تشكيل فرضيه درباره تعداد  كافي قبلي

و بـه واقـع مايـل باشـد هاي زيربنايي داده عامل ها نداشـته

كه همپراشي تعداد يا ماهيت عامل درباره تعيين   بـين7هايي

ها را بكاود؛ بنابراين طبق نظر كنند، دادهمي متغيرها را توجيه

، تحليـل اكتـشافي بيـشتر بـه عنـوان يـك روش8استيونس

و نـه يـك روش آزمـون تئـوري و توليـد تئـوري، تدوين

در حقيقـت، بيـشتر مطالعـات تحليـل. شـودمي گرفته درنظر

).39(استظ تاريخي اكتشافي بودهعاملي از لحا

5. Krejcie, Morgan & Cohen 
6. Exploratory Factor Analysis (EFA) 
7. Intercorrelations 
8. Stevens 
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* پرسشنامه ارزيابي كيفيت خدمات ليزينگ:1پرسشنامه

 ارزياي وضع موجود شركت هاي مؤثر بر كيفيت خدمات ليزينگ مؤلفه رديف
12345.كنم كه شركت نسبت به نيازهاي من شناخت خوبي داشتمي فكر1

12345.شركت رفتاري صادقانه با من داشت2

12345.ميزان بهره اقساط شركت در مقايسه با ديگر مؤسسات مشابه كمتر است3

شد تعيين در وقت4 12345.شده خودرو تحويل من

12345.ند: نظر من بود، ارايه شركت توانست خدماتي را كه دقيقاً مورد5

12345.شركت بيشتر به فكر فروش محصولات است6

12345.ت با من عادلانه رفتار كردشرك7

در8 12345.گيردمي نظر شركت منافع مشتري را

مي شركت بيش ازحد نسبت به ضمانت مشتري سخت9 12345.كند گيري

12345.نرخ بهرة شركت عادلانه است 10

12345.كرد شركت حقوق مرا رعايت 11

12345.كرد عملشركت به آنچه گفته بود 12

12345.شركت كمتر به فكر مشتري است 13

12345.كنندمي هاي شركت در ارائه خدمات نوبت را رعايت نمايندگي 14

و الكترونيكي برخوردارند نمايندگي 15 12345.هاي شركت از تجهيزات مناسب ارتباطي

و نمايندگي 16 12345. مطلوبي برخوردارندهاي شركت از فضاي داخلي مناسب

12345.هاي شركت هميشه مايل به كمك من بودند كاركنان نمايندگي 17

مي رفتار كاركنان نمايندگي 18 12345.دهد هاي شركت به من اطمينان خاطر

12345.كنندمي هاي شركت نيازهاي مرا به خوبي درك كاركنان نمايندگي 19

12345.هاي شركت مرا به درستي راهنمايي كردند نمايندگيكاركنان 20

12345.هاي شركت در پاسخگويي به من حوصله فراوان به خرج دادند كاركنان نمايندگي 21

و مشكلات من بسيار كوشش كاركنان نمايندگي 22 12345.كردندمي هاي شركت در توجه به سؤالات

ان 23 و توقعات من مطابقت داشتخدمات دريافتي با 12345.تظارات

مي 24 12345.كنند كنم تا از تسهيلات شركت استفاده به ديگران توصيه

12345.از خريد خودرو از شركت پشيمان نيستم 25

12345.طور كلي از شركت راضي هستمبه 26

مي-5 موافقم،-4بي نظرم،-3الفم،مخ-2 كاملاً مخالفم،-1در ستون سمت چپ پرسشنامه* .باشد كاملاً موافقم

هاي مختلفي براي تحليل عاملي اكتشافي طور كلي روشبه

وجوددارد، اما وقتي واريانس كل بايد تحليل شـود، تحليـل 

 اكتـشافي-تـرين روش توصـيفي مـرجح1هاي اصلي مؤلفه

در حقيقـت ايـن روش ميـزان. هاسـت براي استخراج عامل

. رســاند شــده مــاتريس را بــه حــداكثر مــي ريــانس تبيــينوا

يكي ديگر از مفـاهيم اساسـي در تحليـل عـاملي، همچنين

منظور از چـرخش در تحليـل عـاملي،.2هاست چرخشعامل

كه  چرخانيدن محورهاي عاملي حول مركز مختصات است

و تفـسير كردن ساختار عامل براي ساده  آن پـذير ها هـا كـردن

1. Principle Component Analysis (PCA) 
2. Rotation of Factors 

و تبيـين ايـن كـار تحليـل. شودمي استفاده گـر را در تفـسير

هاييكي از متداول ترين روش. كندمي ها بسيار كمك پديده

در ايـن روش. اسـت3چرخش عاملي متعامـد، وريمـاكس 

كه از بارهـاي عـاملي بزرگـي  سعي بر آن است، متغيرهايي

برخوردار هـستند، بـه كمتـرين تعـداد تقليـل يابنـد تـا بـر 

ا پذيري عامل تبيين در ايـن روش، تأكيـد بـر. فزوده شود ها

).31و30(هاي ماتريس عاملي است كردن ستون ساده

و تحليل داده ها نتايج تجزيه

سؤال اصلي در ايـن تحقيـق ايـن اسـت كـه ابعـاد كيفيـت

3. Varimax 
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ــاره وضــعيت مشخــصات  ــصري درب ــن ســؤال مخت ــه اي ب

در آوري اختي مــشتريان در نمونــه جمــعشــن جمعيــت شــده

.كرد را بررسي خواهيم)1(جدول 

 شده آوري شناختي نمونه جمع وضعيت متغيرهاي جمعيت.1جدول

متغيرهاي

 شناختي جمعيت
 شده آوري فراواني نسبي در كل نمونه جمع

 وضعيت تأهل
89,2 

)متاهل(

10,8 

)مجرد(

 وضعيت جنسيت
86,5 

)مرد(

13,5 

)زن(

 توزيع سني
7,3 

) سال25تا18بين(

29,1 

) سال35تا26بين(

30,3 

) سال45تا36بين(

22,7 

55تا46بين(

)سال

10,5 

از( 55بيش تر

)سال

 ميزان تحصيلات
9,3 

تر( )ابتدائي يا پايين

13,9 

)راهنمايي(

38,3 

)ديپلم(

8,5 

)فوق ديپلم(

21,4 

)ليسانس(

8,0 

يا فوق ليسانس(

)بالاتر

 وضعيت شغلي
1,3 

)كارگر(

36,6 

)كارمند(

4,3 

)نظامي(

0,7 

)پزشك(

38,8 

)آزاد(

18,3 

)ساير(

 وضعيت استخدامي
35,9 

)رسمي(

9,1 

)قراردادي(

2,7 

)پيماني(

52,4 

)ساير موارد(

 ميزان درآمد ماهانه
13,9 

از(  هزار 200كمتر

)تومان

48,5 

 399 تا 200بين(

)هزار تومان

23,1 

 599 تا 400بين(

)هزار تومان

6,4 

 799 تا 600بين(

)هزار تومان

4,2 

 999 تا 800بين(

)هزار تومان

4,0 

يك( بيش از

)ميليون تومان

وضعيت نحوه آشنايي
18,1 

)روزنامه(

1,0 

)راديو(

12,7 

)تلويزيون(

38,3 

و آشنايان( )دوستان

20,5 

آگهي داخل(

)سازمان

9,4 

)ساير موارد(

است، بيشتر افراد موجود طوريكه در جدول فوق آمده همان

مي آوري در نمونه جمع  كه در حدود شده، متأهل 90باشند،

همچنـين. انـد داده درصد از حجم نمونه را بخود اختصاص

به  از طوري مردان نيز در اكثريت بوده، از85كه بيش  درصد

.اند حجم نمونه را شامل شده

به گروه سني بـين بيشترين فراواني مر  سـال45 تـا36بوط

از مــي  درصــد از حجــم نمونــه30باشــد، كــه بــيش

به خود اختصاص آوري جمع در. است داده شده را همچنـين

كمتـرين. دارد سال قرار35تا26رتبه بعدي گروه سني بين 

به گروه سني بين  باشـد، سال مـي25تا18فراواني مربوط

ز حجم نمونـه را بـه خـودا) نفر115( درصد 7,3كه فقط 

.است داده اختصاص

ــپلم ــدرك دي ــه داراي م ــاري ك ــه آم ــود نمون ــراد موج اف

به ديگر گروه  هاي موجود برتري نسبي دارنـد، هستندنسبت

به آوري درصد از حجم نمونه جمع40كه در حدود  شده را

همچنـين در رتبـه بعـدي افـراد بـا. اند داده خود اختصاص 

دا  به افـراد. رندمدرك ليسانس قرار كمترين فراواني مربوط

8باشـد، كـه فقـط داراي مدرك فوق ليسانس يا بـالاتر مـي 

هاي بـا از سوييگروه. از حجم نمونه رادارد) نفر34(درصد

و كارمند داراي بيشترين فراواني هستند  همچنين. شغل آزاد

اكثريت افراد موجود در كل نمونـه آمـاري داراي وضـعيت 

ا  و استخدامي غير ز موارد ذكر شده، يعني رسمي، قراردادي

مي در حدود نيمي از افراد موجود در نمونه. باشند يا پيماني

 هـزار399 تـا200آماري داراي ميزان درآمد ماهيانـه بـين 

مي كه از طريق دوستان. باشند تومان سرانجام، گروه افرادي

ه اند، از نظر تعداد نـسبت بقيـو آشنايان با شركت آشنا شده 

.اولويت دارند
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 هاي متغيرها ميزان اشتراك.2جدول

 Initial Extraction هاي موجود در پرسشنامه مؤلفه رديف

 0,356 1,000 مشتريان نياز از شركت آگاهي1

 0,611 1,000 افراد با شركت صادقانه رفتار2

 0,721 1,000 شركت رقابتي بهره ميزان بودن پايين3

 0,583 1,000 دروخو موقع به تحويل4

 0,492 1,000 مشتري نظر مورد خدمات ارائه در شركت توانايي5

 0,506 1,000 محصولات فروش به شركت بيشتر توجه6

 0,546 1,000 افراد با شركت منصفانه رفتار7

 0,502 1,000 واسطهشركت به مشتري منافع به توجه8

 0,522 1,000ريمشت ضمانت به نسبت شركت حد از بيش گيري سخت9

 0,723 1,000 شركت بهره نرخ بودن عادلانه 10

 0,519 1,000 شركت مشترياز طريق حقوق رعايت 11

 0,617 1,000 شركت واسطه هابه گفته به عمل 12

 0,464 1,000 شركت واسطه مشتريبه به توجهي كم 13

 0,590 1,000 شركت واسطه خدماتبه ارائه در نوبت رعايت 14

 0,637 1,000 نمايندگي ملموس تجهيزات بودنسبمنا 15

 0,594 1,000 نمايندگي داخلي فضاي بودن مناسب 16

 0,744 1,000 مشتري به كمك براي نمايندگي كاركنان هميشگي تمايل 17

 0,738 1,000 نمايندگي كاركنان رفتار وسيله به مشتري خاطر اطمينان ايجاد 18

 0,739 1,000 نمايندگي كاركنانلهوسي مشتري به هاي نياز درك 19

 0,689 1,000 نمايندگي كاركنان وسيله مشتريبه صحيح راهنمايي 20

 0,751 1,000 مشتريان به پاسخگويي در نمايندگي كاركنان فراوان حوصله 21

 0,748 1,000 مشتريان مشكلاتحلو سريع خدمات ارائه در شركت كاركنان كوشش 22

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

و عامل ها):3(نمودار  نمودار مقادير ويژه

Component Number
22212019181716151413121110987654321

Eig
en

va
lue

8

6

4

2

0

Scree Plot
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 شده كل واريانس توصيف.3جدول

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings Component 

Total % of 
Variance

Cumulative 
% Total % of 

Variance
Cumulative 

% Total % of 
Variance

Cumulative 
%

1 7,031 31,961 31,961 7,031 31,961 31,961 4,567 20,760 20,760 
2 2,699 12,270 44,231 2,699 12,270 44,231 4,100 18,638 39,397 
3 1,445 6,569 50,800 1,445 6,569 50,800 1,672 7,601 46,998 
4 1,176 5,346 56,146 1,176 5,346 56,146 1,566 7,119 54,117 
5 1,041 4,730 60,875 1,041 4,730 60,875 1,487 6,758 60,875 
6 0,958 4,356 65,232 
7 0,850 3,864 69,096 
8 0,793 3,605 72,701 
9 0,708 3,219 75,919 
10 0,605 2,750 78,670 
11 0,582 2,646 81,316 
12 0,518 2,356 83,672 
13 0,510 2,317 85,989 
14 0,464 2,110 88,099 
15 0,456 2,072 90,171 
16 0,423 1,924 92,095 
17 0,369 1,678 93,773 
18 0,332 1,507 95,281 
19 0,324 1,473 96,753 
20 0,292 1,328 98,081 
21 0,224 1,020 99,102 
22 0,198 0,898 100,000 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

به سؤال اساسي تحقيق، يعني ابعاد به منظور پاسخ در ادامه

از كيفيت خدمات در صـنعت ليزينـگ خـودرو كـدام  انـد؟

و تحليل چندمتغيره تحليل عاملي اكتـشافي اسـتفاده  تجزيه

روش مورد استفاده براي شناسايي عوامـل، تحليـل. شودمي

و بـراي گـزينش تعـداد عامـل مؤلفه از هاي اصلي بوده هـا،

البته از ساير معيارها از جمله. است شده استفاده1لاك كيزرم

كتُل   براي اطمينان بيشتر نـسبت بـه تعـداد2معيار سنگريزه

از. شـود مـي عوامل نيز اسـتفاده فراينـد تحليـل بـا اسـتفاده

اس نرم نتـايج. است شده استفاده3اس.اس.پي. افزار آماري

: آن در جداول ذيل وجوددارد

1. Kaiser Criterion 
2. Cottell Scree Criterion 
3. SPSS (Statistical Package for Social Science)  

، ميزان اشتراك متغيرها بـا واريـانس كـل يـا)2(در جدول 

بـر ايـن. دهـد ميزان اشتراك عـاملي متغيرهـا را نـشان مـي

ــؤالات  ــاس، س ــشترين22و3،10،17،18،19،21اس  بي

 درصـد75شـود مـيكه ملاحظـه طوري همان. سهم را دارند

و يكم، واريانس عامل مشترك است . واريانس سؤال بيست

ت Initialستون هـاي قبـل از اسـتخراج مامي اشتراك گوياي

آنمي البتـه لازم. ها برابر با يك اسـت باشد، بنابراين تمامي

كه اين مقادير با اسـتفاده از روش تحليـل  به يادآوري است

.است هاي اصلي حاصل شده مؤلفه

و واريانس متنـاظر4، توصيفي از مقادير ويژه)3(در جدول

در. با عامل مشخص شده است گرفتن اين جدول اگر نظر با

4. Eigenvalues 
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به عامل1- آمده را هم بچرخانيم، با توجـه بـه معيـار دست هاي

كه داراي مقـادير ويـژه بـالاتر از يـك  كيرز فقط پنج عامل

ــود در  ــاي موج ــانس متغيره ــين واري ــت تبي ــستند، قابلي ه

مي  كه ايـن پـنج متغيـر در مجمـوع پرسشنامه را دارا باشند

مي 60,875 كه بيشترين تبيينتوانند درصد واريانس را كنند،

و كمتـرين را عامـل 20,760سهم را عامل اول بـا   درصـد

ــا هــا دارا درصــد، بعــد از چــرخش عامــل6,758پــنجم ب

ازكه ايـن درصـد پـايين درصورتي. باشدمي  درصـد50تـر

كه در جدولمي ميزان)2(بود، بايستي با حذف متغيرهايي

از اشتراك آن  50د را بـه بـالاي بوده، اين درص 0,5ها كمتر

ــا تحليــل عــاملي قابــل اتكــا باشــد درصــد افــزايش داد ت

از هـاي توصـيف براي محاسبه درصد واريـانس).32( شـده

.1 شده است فرمول ذيل استفاده

31,961=100*
22
0317/

=100×
VariableofNumber

Eigenvalue
 

تـرينرگ، مقادير ويژه را برحسب اهميت از بـز)3(نمودار

مي تا كوچك  بر اساس اين نمودار نيز، پـنج. دهد ترين نشان

و بــزرگ  تــرين مقــادير ويــژه عامــل اول، از بيــشترين

.برخوردارند

و بارتلتKMO آزمون.4جدول

Kaiser-Meyer-Olkin Test 0,910 

Approx. Chi-Square 14835,942 

df 231 Bartlett's Test 
of Sphericity 

Sig. 0,000 

ــداول)4(در جــدول ــون، مت ــرين آزم ــراي بررســي ت ــا ب ه

اسـت، شـده براي تحليل عاملي ارائه2بودن حجم نمونه كافي

ميكه بر اساس نتايج اين آزمون  از ها توان اطمينان بيـشتري

به  زيرا بـراي. آورد دست صحت كاربرد روش تحليل عاملي

بـودن حجـمي نـشانگر عـال 0,9 مقادير بـالاي KMOآزمون 

كرده تقسيم) سؤالات موجود( يعني؛ مقدار ويژه هر عامل را بر تعداد متغيرها.1

ــد ضــرب  ــيفو حاصــل را در ص ــانس توص ــد واري ــا درص ــرده ت را ك ــده ش

.آوريم دست به
2. Measure of Sampling Adequacy 

همچنـين بـراي آزمـون. نمونه براي تحليـل عـاملي باشـند 

كه مقدار آزمون در سطح معناداري قابـل بارتلت، درصورتي 

هـا بـراي تحليـل عـاملي تـوان گفـت داده قبول باشند، مـي

مي .باشند مناسب

ميKMOمقدار كلي  شود؛ با استفاده از فرمول زير محاسبه

∑∑ ∑∑
∑∑

+
=

i j i j
ijij

i j
ij

qr

r
KMO 22

2

rijكه در آن،
مجذور ضريب همبستگي ساده پيرسون بـين2

وxjوxi دو متغيـر  qijاسـت
، مجـذور ضـريب همبـستگي2

.استxjوxi جزئي يا خالص بين دو متغير

مي  شود؛ آزمون بارتلت نيز با استفاده از فرمول ذيل محاسبه

RLNN n
x





 +

−−−= )
6

52()1(2χ

و اندازه حجم نمونـNكه در آن، وNxه  |R|تعـداد متغيرهـا

اين آزمون مبتنـي بـر. نيز دترمينان ماتريس همبستگي است

Nx با2χتوزيع  (Nx-1) 33( درجه آزادي است.(
شـده بـر هـاي آزمـوده، مقادير مربوط بـه عامـل)2(جدول

در ايـن. دهـد اساس روش متعامد وريماكس را نـشان مـي 

و عوامـل جدول، ضريب همبستگي بين هر يك از متغيره  ا

طـور معمـول مقـادير بـه. است شده مشخص شده استخراج
هــا، دوران يافتـه بارهـاي عـاملي، جهـت نامگـذاري عامـل 

مي دقيق و قابل اتكاتر . باشند تر

كه داراي بر اساس نتايج موجود در جدول فوق، متغيرهايي
اند بيشترين بار عاملي بر روي عامل نخست هستند، عبارت 

:از

 بـه كمـك بـراي نمايندگي كاركنانگيهميش تمايل.1

 مشتري؛

 كاركنـان رفتـار بوسيله مشتري خاطر اطمينان ايجاد.2

 نمايندگي؛
 نمايندگي؛ كاركنان وسيلهبه مشتري هاي نياز درك.3

 كاركنــان وسـيله بــه مــشتري صــحيح راهنمـايي.4

 نمايندگي؛

به پاسخگويي در نمايندگي كاركنان فراوان حوصله.5

 مشتريان؛

حلو سريع خدمات ارائهدركتشر كاكنان كوشش.6

.مشتريان مشكلات
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 ماتريس دوران يافته عوامل.5جدول

Component 
 هاي موجود در پرسشنامه مؤلفهرديف

12345

-0,011-0,067 0,148 0,539 0,199 مشتريان نياز از شركت آگاهي1

-0,076-0,006 0,079 0,744 0,214 افراد با شركت صادقانه رفتار2

 0,106-0,023 0,830 0,141 0,010 شركت رقابتي بهره ميزان بودن پايين3
 0,363-0,059-0,096 0,662-0,015 خودرو موقع به تحويل4
 0,039-0,040 0,173 0,644 0,208 مشتري نظر مورد خدمات ارائه در شركت توانايي5
 0,053 0,685-0,087-0,155-0,053 محصولات فروش به شركت بيشتر توجه6
-0,101-0,087 0,219 0,670 0,178 افراد با شركت منصفانه رفتار7

-0,056-0,411 0,300 0,467 0,148 شركت توسط مشتري منافع به توجه8

-0,106 0,707 0,085 0,055 0,023 مشتري ضمانت به نسبت شركت حد از بيش سختگيري9

 0,034-0,142 0,810 0,200 0,070 شركت بهره نرخ عادلانهبودن 10
 0,106 0,206 0,118 0,629 0,237 شركت واسطه به مشتري حقوق رعايت 11
 0,163-0,093 0,055 0,745 0,153 شركت واسطه به ها گفته به عمل 12
 0,065 0,554-0,236-0,292-0,109 شركت واسطه به مشتري به توجهي كم 13
 0,424-0,081-0,074 0,627 0,061 شركت واسطه به خدمات ارائه در نوبت رعايت 14
 0,707-0,045 0,114 0,091 0,336 نمايندگي ملموس تجهيزات بودن مناسب 15
 0,686 0,072 0,073 0,091 0,325 نمايندگي داخلي فضاي بودن مناسب 16
 0,206-0,039 0,042 0,156 0,821 مشتري به كمك براي نمايندگي كاركنان هميشگي تمايل 17
 0,149-0,083 0,022 0,184 0,822 نمايندگي كاركنان رفتار وسيله به مشتري خاطر اطمينان ايجاد 18
 0,139-0,096 0,060 0,199 0,817 نمايندگي كاركنان وسيله به مشتري هاي نياز درك 19
 0,140-0,010 0,047 0,194 0,794 نمايندگي كاركنان وسيله به مشتري صحيح راهنمايي 20
 0,044-0,015 0,020 0,167 0,848 مشتريان به گويي پاسخ در نمايندگي كاركنان فراوان حوصله 21
 0,104-0,026 0,042 0,196 0,834 مشتريان مشكلاتحلو سريع خدمات ارائه در شركت كاكنان كوشش 22

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
 

كه بيشتر بر عامل دوم بار شده از اند، عبارت متغيرهايي :اند

 مشتريان نياز از شركت آگاهي.1

 افراد با شركت صادقانه رفتار.2

 خودرو موقعبه تحويل.3
 مشتري نظر مورد خدمات ارائه در شركت توانايي.4

 افراد با شركت منصفانه رفتار.5

 شركت واسطهبه مشتري منافعبه توجه.6

 شركت واسطهبه مشتري حقوق رعايت.7

 شركت واسطهبهها گفتهبه عمل.8

 شركت واسطهبه خدمات ارائه در نوبت رعايت.9
انـد، متغيرهايي كـه بيـشتر بـر روي عامـل سـوم بـار شـده

از عبارت : اند

 شركت رقابتي بهره ميزان بودن پايين.1
 شركت بهره نرخ بودن عالانه.2

كه بيشتر انـد، بـر روي عامـل چهـارم بـار شـده متغيرهايي

از عبارت :اند

 محصولات فروشبه شركت بيشتر توجه.1

 ضـمانتبه نسبت شركت حد از بيش گيري سخت.2

 مشتري
 شركت واسطهبه مشتريبه توجهيكم.3

كه بيـشتر بـر روي عامـل پـنجم بـار شـده انـد، متغيرهايي

از عبارت :اند



94

)مطالعه موردي(شناسايي ابعاد كيفيت خدمات در صنعت ليزينگ خودرو

لم
هع

نام
اه

وم
د

-ي
رر

شو
دان

ي
هش

ژو
پ

ار
فت

/
ت

رف
يش

وپ
ت

ري
دي

م
/

هد
شا

گاه
نش

دا
/

ير
ت

90/
ال

س
ده

هج
/م

ره
ما

ش
1-

47
♦

D
an

es
hv

ar
(R

af
ta

r)
M

an
ag

em
en

ta
nd

A
ch

ie
ve

m
en

t/
sh

ah
ed

un
iv

er
si

ty
/1

8th
ye

ar
/2

01
1

/N
o.

47
 نمايندگي ملموس تجهيزات بودن مناسب.11-

 نمايندگي داخلي فضاي بودن مناسب.2
طور خلاصه، بر اسـاس نتـايج حاصـل از تحليـل عـامليبه

به عنوان ابعاد كيفيت خـدمات1اكتشافي، پنج عامل يا سازه 

به مؤلفه مشخص شده كه با توجه هـاي موجـود در هـر اند،

مي  توان عناويني براي هر يك از آنها برگزيد؛ يك از ابعاد،
و ارائه سـريع؛ ميزان درك،2گزاري خدمت.1  توجه

و تـسهيل امـور خدمات كاركنان در جهت حمايت

 مشتريان 

؛ عملكـرد مناسـب شـركت3قابليت عملكـردي.2

و انتظارات مشتريان مطابق با نيازها، خواسته  ها
؛ اعطاي شرايط مناسب تسهيلات خـودرو4انصاف.3

 در مقايسه با ساير رقبا
به جايگاه مـشتريان5توجه.4 مـشتري(؛ داشتن توجه

و حذف ديوانسالاري اداري) گرايي

و6كيفيت فيزيكي.5 ؛ داشتن محيط فيزيكي مناسب

 تسهيلات رفاهي

كل مقدار واريانس تبيين.6جدول  شده از سازه رضايتمندي

RR Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

0,734 0,538 0,537 0,71350 

ــا اســتفاده از روش)6(در جــدول كمتــرين مجــذورات، ب

ــانس7معمــولي  در تحليــل رگرســيون خطــي، مقــدار واري

منـدي كـل شده در سازه مربوط بـه مجمـوع رضـايت تبيين

 درصـد55براساس پـنج بعـد كيفيـت خـدمات در حـدود 

كه مقادير سازه8.باشدمي به يادآوري است هاي مربوط لازم

و پنج بعـد كيفيـت خـدمات بـا  به مجموع رضايتمندي كل

آن مؤلفـه9فاده از ميانگين حـسابي است هـا هـاي موجـود در

1. Construct 
2. Attentiveness 
3. Functionality 
4. Justice 
5. Care 
6. Physical Quality 
7. Ordinary Least Squares (OLS)    

R مقدار.8 Squareاست؛ با استفاده از فرمول ذيل محاسبه شده 

+645/0قابليت عملكردي+098/0 انصاف-142/0قابليت اعتماد+072/0راحتي

كل=616/0+193/0خدمتگذاري  مجموع رضايت مندي
9. Arithmetic Mean 

است، زيرا در بيشتر مـوارد، ايـن روش آمـاري شده محاسبه

آن ساده با شيوه  هاآنهـا رگرسـيون هاي بـسيار دقيـق كـه در

هـا بـراي نمـرات چندمتغيري تمام متغيرها بـر روي عامـل 

.شود، همبستگي بالايي داردمي محاسبه10عاملي

 گيري نتيجه
دف از اين تحقيق، شناسايي ابعاد كيفيت خدمات، خاصه

نتـايج حاصـل از ايـن. اسـت صنعت ليزينگ خـودرو بـوده 

مي  كه تعداد ابعاد شناسايي تحقيق ميداني نشان در دهد شده

از باشـند كـه عبـارت بعد مجـزا قابـل ملاحظـه مـي5 : انـد
خدمتگزاري، قابليـت عملكـردي، انـصاف، توجـه، كيفيـت

به همچ. فيزيكي كه اين ابعاد طور نين در ادامه مشخص شد

مندي كلي مـشتريان قابل ملاحظه در ميزان مجموع رضايت 

كــه بــا توجــه بــه نتــايج طــوري بــه. باشــند گــذار مــي تــأثير

مي آمده در ارتباط با ابعاد شناخته دستبه تـوان شده مذكور،

به ميزان رضايتمندي مـشتريان در دوره  هـاي مقادير مربوط

ت :كرد حقيق را در جدول زير خلاصهمختلف

به بعد انصاف؛ يعنـي، طبق جدول فوق، مشتريان فقطنسبت

اعطاي شرايط مناسب در تسهيلات خـودرو در مقايـسه بـا 

ساير رقبـا، عـدم رضـايت خـويش را در تمـامي دوره هـا 

و همچنين درباره بعد قابليت عملكردي، فقط كرده مطرح اند

اند، اما درباره سـاير ابعـاد كرده در دو دوره اظهار نارضايتي 

اند، لـذا كرده ها رضايتمندي خويش را مطرح در تمامي دوره 

به اينكه صنعت ليزينـگ خـودرو در كـشورمان بـه  با توجه

كه شـركت مرز بلوغ رسيده  هـايي كـه است، ضروري است

بي  اي نسبت شايبه خواهان بقاء در اين صنعت هستند، توجه

هاي موجـود خدمات بنمايند تا شكافبه بهبود ابعاد كيفيت 

و انتظـارات از خـدمات ليزينـگ را بـيش از  ميان عملكـرد

.پيش حذف كنند

10. Factor Score 
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-1

 ميانگين ابعاد كيفيت خدمات به تفكيك ماه خريد خودرو.7جدول

 خودرو خريد ماه

 85 پائيز 85 تابستان 85 بهار 84 زمستان 84 پاييز 84 تابستان
 3,53 3,41 3,58 3,46 3,41 3,47 خدمتگزاري

 3,24 2,77 3,08 3,10 3,10 2,83 قابليت عملكردي
 2,69 2,17 2,35 2,57 2,59 2,62 انصاف
 3,96 3,99 3,85 3,78 3,81 3,78 توجه

 3,77 3,61 3,69 3,64 3,68 3,24 كيفيت فيزيكي
 3,40 3,07 3,25 3,20 3,20 3,06 مجموع رضايتمندي
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