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بررسي رابطه بين کيفيت خدمات     

رضددت ت ارددنر تا بهاسددطه ار    

اطتلعه اهردي ]ادراک شمه خمات  

 [شرکت قطترهتي استفري رجت
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* 

 چکيمه

مقاله حاضر حاصل تحقيقي ميداني است که هدف از آن بررسي رابطهه بهيک کيتيهت اهدما       

. ارزش ادراک شده ادما  و رضايت مشتريان در شرکت قطارهاي مسافري رجا مهي باشهد  

ا  شهرکت رجها   بديک منظور با استتاده از دو متهوم برتهري و کتايهت اهدما   کيتيهت اهدم     

سنجيده شده و رابطه بيک ايک متاهيم با ارزش ادراک شده ادما  و رضايت مشتريان مهورد  

مشههد   -جامعه آماري تحقيق کليه مسافران قطارهاي مسهير تههران  . بررسي قرار گرفته است

ابهاار  . نتر از ايهک مسهافران مهي باشهند     583راه آهک جمهوري اسلامي ايران و نمونه آماري 

ري داده ها پرسشنامه محقق سااته بوده که با مرور ادبيا  تحقيق و بههره گيهري از   جمع آو

تجايه و تحليل . نظرا  صاحب نظران دانشگاهي و کارشناسان شرکت رجا طراحي شده است

داده ها با روش مدل يابي معادلا  سااتاري نشان مي دهد که برتهري و کتايهت اهدما  بهر     

ت مشهتريان تثييرگهرار بهوده و ارزش ادراک شهده نقه       ارزش ادراک شده ادما  و رضهاي 

به علاوه ارزش ادراک . ميانجي را در ايرگراري ايک دو متغير بر رضايت مشتريان ايتا مي کند

 . شده ادما  اير مستقيم و معناداري بر رضايت مسافران دارد

 

روکوال ارزش ادراک شده ادما   رضايت مشتري  کيتيت ادما   مدل س :کليمي   اژگتا

 بهبوديافته  منطقه تحمل پريري مشتريان  مدل يابي معادلا  سااتاري
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 اقماه

کيفيت خدمات، ارزش ادراک شدد  خددمات ر ريدا ت     

مشتري سه مفهومي هستند که در حفظ ر افزا ش مشتر ان 

ر در نتيجه سودآرري ر موفقيت سازمان هدا نقدش دهدد     

مي دهد که مدد ران   بررسي ها نشان. (1)اي ا فا مي کنند 

ر حتي محققان بازار دابي دهومداب بديف مفداهيد  داد شدد        

تها زي قائل نبود  ر اغلب آنها را مترادف  کد گر به کدار  

در حاليکه نتا ج تحقيقدات انجداش شدد  در ا دف     . مي برند

زمينه بيانگر آن است که ا ف سه مفهوش کدامًب از  کدد گر   

 .  (2)متها ز مي باشند 

اي اخير مفاهيد کيفيت خدمات ر ريا ت از در دهه ه 

خدمات در نوشتارها ر فعاليت هاي بازار ابي مورد توجده  

محققان بازار ابي مزا داي ريدا ت   . بسيار قرار گرفته است

ر کيفيت را بسيار ستود  اند ر آنها را بده دندوان شداخ     

ههچنديف  . (3)ها ي از مز ت رقابتي سازمان ناش بدرد  اندد   

دي در مورد ارتباط بيف کيفيدت خددمات ر   تحقيقات متعد

اما در بحث ارز ابي . ريا ت مشتر ان صورت گرفته است

مشتري از خدمات، اغلب نقش تعييف کنند  ارزش ناد دد   

گرفتدده شددد  ر در نتيجدده نقددش ميددانجي آن بدديف کيفيددت 

خدمات ر ريا ت مشتر ان کهتر مورد توجه قدرار گرفتده   

بديف کيفيدت خددمات،     داشتف درکي دهيق از تعامل. است

ريددا ت ر ارزش ادراک شددد  خدددمات مددي توانددد بدده   

مد ر ت اثر بخش تر سازمان هداي خددماتي کهدا هداي     

در راقع ا ف مفاهيد نقش مههدي در فرا ندد   . شا اني نها د

انتخاب مشتري، تصهيد ري به ادامه  ا خاتهه  ا رابطده،  

ر در نها ت حفظ مشتر ان ر سودآرري بلندمدت سدازمان  

 (2)فا مي کنند ا 

تحقيقددات اخيددر نشددان داد  اسددت کدده کيفيددت بددا ي  

خدمات براي موفقيت تجاري شرکت ها امري يدررري ر  

در راقع کيفيت با ي خدمات منجدر بده    .(4)اساسي است 

ر  (6)افدزا ش سدودآرري    (5)ريا ت ر رفاداري مشتري 

صاحب نظدران ررش هدا ر   . مي شود (4)کاهش هز نه ها 

لفي جهت سنجش کيفيت در سدازمان هداي   مدل هاي مخت

خدماتي ارائه کرد  اند که از جهله مشهورتر ف آنهدا مددل   

ا ددف مدددل توسددس راراسددورامان ر . سددررکوال مددي باشددد

ارائده شدد  اسدت ر تداکنون در      1895ههکارانش در سال 

بسياري از سازمانها ر صنا ع خدماتي مدورد اسدتفاد  قدرار    

اي از موارد تعدد ًتي در   گرفته است؛ هر چند که در رار 

ا ف مدل داد  شد  است ر  ا مقياسات جد دي مبتندي بدر   

ابدزار سدررکوال سده سدتونه     . ا ف ابزار ارائده شدد  اسدت   

(three-column format SERVQUAL 

instrument)   آخر ف نسخه اصًح شد  مدل سدررکوال

 1884است که توسس راراسورامان ر ههکدارانش در سدال   

ا دف   2002کارانا ر ههکدارانش در سدال   . تارائه شد  اس

مدل را توسعه داد  ر متغيرهدا ي را بده ا دف مددل ايدافه      

کردند ر از آن براي سنجش کيفيدت خددمات مسدافربري    

در ا ف تحقيق مدل اخيدر  . ر لي در نيوزلند استفاد  نهودند

مبندداي کددار  قددرار گرفتدده ر يددهف انجدداش اصددًحات ر   

يفيت خدمات مسافربري تعد ًتي در آن، جهت سنجش ک

ارلو ت ارل بخش حهل ر نقل ر لي در ا ران که به دنوان 

مورد مسافري در سند چشد انداز بيست ساله مطرح شد ، 

ههچنيف با استفاد  از رر کدردي  . استفاد  قرار گرفته است

نو ف رابطه کيفيت خدمات با ارزش ادراک شدد  خددمات   

فربري ر لي ر ريا ت مسافران در بخش حهل ر نقل مسا

 . مورد بررسي قرار گرفته است

در ادامه، مقاله رس از مررري گذرا بر ادبيدات کيفيدت    

خدمات، ريا ت مشدتري ر ارزش ادراک شدد  خددمات،    

. به تشر ح مدل مفهومي ر فرييات تحقيق ررداخته اسدت 

سپس متدلوژي تحقيق بيان شد  ر نتا ج حاصل از تجز ده  

در نها ت نيز بدر اسدا    . ستر تحليل داد  ها ارائه شد  ا

داد  ها ر اطًدات تحليل شد ، به بحدث ر نتيجده گيدري    

 .ررداخته شد  است
 

 ابتني نظري تحقيق

 کيفيت خمات 

امررز  کيفيت خدمات مي تواند بده  دا سدازمان جهدت     

متها ز کردن خود از د گر سازمان ها ر دستيابي به مز دت  

کيفيت خدمات  رسيدن به براي. رقابتي را دار کها نها د

با د جنبه هاي مهد آن شناسا ي ر مورد توجه قدرار گيدرد   

 کي از مشهورتر ف ر را دج تدر ف مددلهاي سدنجش     . (2)
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کيفيددت خدددمات مدددل سددررکوال اسددت کدده توسددس     

. است ارائه شد  1899راراسورامان، ز تامل ر بِري در سال 

بعد قابليت ادتبدار، راسدخگو ي، دوامدل     5ا ف مدل شامل 

ر از تئدوري شدکاف    (9) تضهيف ر ههدلي است ملهو ،

توسس راراسورامان ر ههکدارانش ارائده    1895که در سال 

مددل سدررکوال بده دليدل دارا     . شد  است تبعيت مي کندد 

بودن متدلوژي مناسدب،  دا ابدزار تشخيصدي ر طراحدي      

قوي به حساب مي آ د ر کاربردهاي دهلي بيشتري نسبت 

در راقدع بسدياري از    .(2)به سا ر مددل هدا داشدته اسدت     

تعار ف ر برداشت ها از کيفيت خدمات بر اسا  مفهدوش  

اختًف ميان خددمت  ) (disconfirmation)ددش تأ يد 

 عندي   (ادراک شد  ر آنچه کده مشدتري انتظدار آن را دارد   

ههان چيزي که مدل سررکوال بدر آن تأکيدد دارد، اسدتوار    

 . است

ن، ا دف مددل   با ا ف رجود دلي رغد کاربردهاي فدرارا   

بدراي مادال برخدي از    . با انتقاداتي نيز رربدرر بدود  اسدت   

محققان معتقدند که براي سنجش کيفيت خدمات ارز دابي  

نظر مشتري در مورد کيفيت خدمات ارائه شد  بده تنهدا ي   

ا دف محققدان بدا اندداز  گيدري شدکاف ميدان        . کافي است

انتظارات مشدتري ر د ددگا  ري در مدورد خددمات ارائده      

در راقع ا ف گرر  کيفيت خدمات را . ، مخالف هستندشد 

به صورت د دگا  مشدتري در مدورد خددمات ارائده شدد       

مدل مبتني بدر ا دف ا دد  کده توسدس      . (8)تعر ف مي کنند

ريشنهاد شدد  اسدت مددل     (1884ر1882)کررنيف ر تيلور 

ناميد  مدي   (SERVPERF= سررررف)دهلکرد خدمت 

بر ا ف باررند کده مفهدوش    به دًر  برخي از محققان. شود

ا ف محققان . انتظارات در ررسش نامه سررکوال مبهد است

اددا کرد  اند که، در ررسش نامه سررکوال بدراي مشدتري   

مشخ  نشد  اسدت کده منظدور از انتظدارات، انتظدارات      

بدرن در نظر گرفتف محددرد ت هداي موجدود ر در حدد     

تظدارات خدود   ا د  آل است  ا ا نکه مشتري با د در بيان ان

ماننددد محدددرد ت منددابع )محدددرد تهاي معهددول سددازمان

 .(10)را نيز در نظر داشته باشد(انساني، تجهيزات رغير 

در راسخ به ا ف انتقادات راراسورامان ر ههکدارانش در   

سدداختار سددررکوال را مددورد  1884تددا  1881سددال هدداي 

بددازبيني قددرار داد  ر اصددًحاتي را در ا ددف ابددزار ادهددال  

آنها انتظارات را بده در دسدته انتظدارات مطلدوب     . دندنهو

(desired)  ر انتظددارات مناسددب  ددا کددافي(adequate) 

بر ا ف اسا ، مشدتر ان بديش از آنکده تنهدا     . تقسيد کردند

 دا سددطح از انتظدارات داشددته باشدند، داراي گسددتر   ددا    

ريوستاري از انتظارات هسدتند کده منطقده تحهدل ردذ ري      

در . ناميدد  مدي شدود    (zone of tolerance)مشدتر ان  

سددطحي از )بددا ي ا ددف حيطدده سددطح خدددمات مطلددوب 

ر در را يف  (خدمات که مشتري آرزري در افت آن را دارد

حدداقل سدطح خددماتي کده     )آن سطح خددمات مناسدب   

اگدر  . قدرار دارد  (مشتر ان حايدر بده ردذ رش آن هسدتند    

خدمات ارائه شد  بهتر از سطح خددمات مطلدوب باشدد،    

ر ان خدددمات را فددوع العدداد  خددوب درک نهددود  ر مشددت

امدا اگدر خددمات ادراک    . مي شدوند  (delight)مشعوف 

شد  را يف تر از سطح خدمات مناسب قرار گيرد، مشتر ان 

از سازمان ر خدمات آن نارايي ر حتي متنفدر شدد  ر بده    

بندابرا ف منطقده   . (12ر11)سازمان د گري رري مي آررند 

تفارت بيف خدمات مطلدوب ر   که حاصل -تحهل رذ ري 

گستر  اي را مشخ  مي کند که در  -خدمات کافي است

آن مشتر ان، تغييرات در کيفيت خدمات ارائه شد  را مدي  

رذ رند ر افزا ش  ا کاهش دهلکرد در ا دف دامنده از نظدر    

اسدتفاد  از ا دف رر کدرد    . (12)آنان ريا ت بخش اسدت  

مدد ر ت در   براي ارز ابي کيفيت خددمات مدي تواندد بده    

تحليل ريعيت کيفيت خددمات سدازمان، درک اههيدت ر    

ارلو ت دوامل کيفيت، شناسدا ي مشدکًت ر کهبودهداي    

موجود در خدمات، مدد ر ت انتظدارات مشدتر ان ر ارائده     

راهکارهاي دهلي مهکف براي کداهش مشدکًت کيفيدت    

 . (12ر 6)کها نها د 

در  با ا ف رجود به نظر مي رسد  کي از مشکًتي کده  

نامه سررکوال  سنجش کيفيت خدمات با استفاد  از ررسش

رجدود دارد ر در   (ابزار سررکوال سه سدتونه )اصًح شد  

برخي از تحقيقاتي که با استفاد  از ا ف ابزار انجاش شد  بده  

آن اشار  شد  است، مشدکل بدودن تفکيدا بديف سدطوح      

در راقدع ا دف   . مي باشد (ررسش)انتظارات براي هر گو ه 

موجب ريچيدگي ر طو ني تر شددن ررسدش نامده     ررش
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ر در نتيجه کاهش تها ل افدراد بدراي راسدخگو ي بده      (6)

. سؤا ت ر افزا ش تعداد سؤا ت بدرن راسدخ مدي گدردد   

، ندادري ر   (11)راکدر ر بيکدر   ههچنيف نتدا ج تحقيقدات   

حداکي از آن اسدت    (6)کارانا ر ههکدارانش ر  (12)حسيف

ا  ي را براي سدطح خددمات   که راسخگو ان اغلب نهر  ب

مطلوب خود در نظر مي گيرندد ر ا نکده سدطح انتظدارات     

مطلوب مشتر ان در بيف ابعاد مختلف خدمت نسدبتاب ثابدت   

     نشدان  (11)به ددًر  نتدا ج تحقيدق راکدر ر بيکدر      . است

مي دهد که تجربه مشتر ان در استفاد  از خدمات شدرکت  

. آنهدا ندددارد  تدأثير چندداني بدر سدطح انتظدارات مطلدوب      

ههچنيف در دهل برآررد  کردن ر ريشي گدرفتف از سدطح   

انتظارات مطلوب مشتر ان با توجه به رو ا ي انتظارات آنها 

. ر رجود دوامل موقعيتي بسيار مشکل بده نظدر مدي رسدد    

بنابرا ف مي توان اددا کرد که سطح خدمات مطلوب دهًب 

ر خددمات  بيانگر حد با ي انتظارات مشتر ان از سدازمان  

آن است ر به جاي سنجش مستقيد ا ف سطح از خددمات،  

مي توان آن را معادل سطح خددمات ا دد  آل کده بيدانگر     

حداکار انتظار مشتري از سازمان اسدت در نظدر گرفدت ر    

لدذا در ا دف   . با تر ف نهر  مهکف را به آن اختصدا  داد 

تحقيق به جاي سطح خدمات مطلدوب، خددمات ا دد  آل    

گرفته ر ا ف سطح از انتظارات مستقيهاب مدورد   مد نظر قرار

بدد ف ترتيدب ددرن منطقده     . ررسش قرار نگرفتده اسدت  

تحهل رذ ري مشتر ان تنها به سطح خدمات مناسب آن ها 

بستگي داشته ر هر چه ا ف سطح از خدمات با تر باشدد،  

ههچنيف . منطقه تحهل رذ ري مشتر ان بار ا تر مي شود

دهلکرد سازمان در خصو  ابعداد  با ادهال ا ف تغييرات، 

کيفيت هيچ گا  نهي تواندد از حيطده قابدل قبدول کيفيدت      

خدمات فراتر ررد؛ در ا نجا دلشدادي  دا مشدعوف شددن     

مشتري معناي د گري مي  ابد، بد ف صورت که هدر چده   

خدمات ادراک شد  به سطح خدمات ا د  آل نزد دا تدر   

 . باشد، مشتري رايي تر ر مشعوف تر مي گردد

 زش به ذکر است، در ا ف تحقيق با مطالعه مقاله هداي    

متعدددد ر ههچندديف کسددب نقطدده نظددرات صدداحبنظران    

در  (6) دانشگاهي ر بر مبناي مطالعه کاراندا ر ههکدارانش  

متغير راحتي ر سهولت دسترسي کده مربدوط بده سدنجش     

کيفيت خدمات در صنعت مسافربري ر لي است، به مددل  

تضدهيف، ههددلي، قابليدت    "بعد سررکوال ارليه شامل رنج 

که افزرد  شد  است  "ادتبار، راسخگو ي ر دوامل ملهو 

ا ف امر مي تواندد بده افدزا ش درک مدد ر ت از سداختار      

کيفيت خدمات سازمان ر کاربردي تر شددن نتدا ج آن در   

صنعت حهل ر نقل دهومي ر خددمات مسدافربري ر لدي    

ررکوال ا ف مدل که در تحقيق حاير مدل سد . کها نها د

بهبود  افته ناميد  مي شود، براي سنجش کيفيدت خددمات   

از در مفهوش برتري خدمت ر کفا ت خدمت اسدتفاد  مدي   

منظور از برتري خدمت، تفدارت بديف کيفيدت ادراک    . کند

شد  خدمت ر خدمت ا د  آل ر منظور از کفا ت خدمت، 

تفارت بيف کيفيت ادراک شد  خدمت ر خددمت مناسدب   

 .مي باشد

 = نهر  کيفيت ادراک شد  خدمت  خدمت ا د  آل نهر  

 نهر  برتري خدمت

  =نهر  کيفيت ادراک شد  خدمت  -نهر  خدمت مناسب

     نهر  کفا ت خدمت

در راقع هر چه فاصله بيف سطح فعلي ارائه خدمات با  

بدودن   (برتر)سطح خدمت ا د  آل کهتر باشد، بيانگر بهتر 

در نتيجه بدا تر بدودن    خدمات ارائه شد  توسس سازمان ر

از سوي د گر هر چه سطح . کيفيت خدمات سازمان است

خدمات ارائه شدد  توسدس سدازمان، از حدداقل انتظدارات      

مشتر ان با تر باشد، ميزان کفا دت خددمات بيشدتر، ر در    

 .    نتيجه خدمات ارائه شد  با کيفيت تر است
 

 رضت ت ارنري

مشتري به خداطر  ريا ت مشتري ميزان مطلوبيتي است که 

ر ژگي هاي مختلف  ا کا   ا خدمت کسب مدي کندد ر   

منبع سودآرري ر دليلي براي ادامه فعاليت سدازمان اسدت   

تعار ف متعددي از ريا تهندي در ادبيات بازار ابي . (13)

کاتلر ريا ت مندي مشتري را بده دندوان   . ارائه شد  است

ي را درجه اي که دهلکرد راقعي سازمان انتظدارات مشدتر  

بده نظدر ري اگدر دهلکدرد     . برآررد  کند، تعر ف مي کندد 

سازمان انتظارات مشتري را برآررد کند، مشتري احسدا   

 ريدددا ت ر در غيدددرا ف صدددورت احسدددا  ناريدددا تي 
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جهددال ر ناصددر نيددز ريددا ت مشددتري را . (14)مددي کنددد

احسا   ا نگرش مشدتري نسدبت بده  دا محصدول  دا       

ندد ر معتقدندد کدده   خددمت بعدد از اسدتفاد  از آن مدي دان    

ريا ت مشتري  ا دامل کليدي در شکل گيدري تها دل   

بدرارن نيدز   . (15)خر د آتي مشدتر ان بده شدهار مدي ررد     

معتقد است ريا ت مشتري به دنوان برآررد  شدن نيازها، 

خواسته ها ر انتظارات مشتري توسس  ا کا   دا خددمت   

 است که نتا جي مانند تکرار خر دد، رفداداري ر تبليغدات   

 . دهان به دهان مابت را رد د مي آررد

در متون بازار دابي بده در ندوض ريدا ت اشدار  شدد          

 ريددا ت . ريددا ت مبادلدده اي ر ريددا ت کلددي  . اسددت

مبادله اي به ارز ابي ر قضارت مشتري در مورد سازمان ر 

خدمات آن رس از  ا مواجهده خددماتي خدا  د لدت     

ضدارت کلدي   دارد، در حاليکه ريا ت کلدي، ارز دابي ر ق  

مشتري از تهاش تجربه اش از سازمان ارائه کنندد  خددمت   

که نسبت بده ريدا ت تراکنشدي شداخ       (16)مي باشد 

تدري در ارز دابي تهدا ًت رفتداري مشدتر ان ر       مناسدب 

. دهلکرد گذشته، حال ر آ ند  شرکت بده شدهار مدي آ دد    

ز را مشتر ان تصهيد خر د دربار  خود را براسدا  ههده   

از شرکت تا زمان حال انجاش مي دهندد نده   تجربيات خود 

بددر اسددا   ددا مواجهدده خدددماتي در زمددان ر مکدداني   

از ا نددرر در تحقيددق حايددر، ريددا ت کلددي  . (1)خددا 

 . مشتر ان مورد بررسي ر سنجش قرار گرفته است

تاکنون تحقيقدات متعدددي در خصدو  رابطده بديف       

 افته هاي . کيفيت خدمات ر ريا ت صورت گرفته است

بيدان کنندد  آن اسدت کده      (19ر4،12)ز تحقيقات برخي ا

بردکس نتدا ج  . ريا ت منجر به کيفيت خدمات مي شود

نشان مي دهد کده   (23ر18،20،21،22)برخي از تحقيقات 

ههچنديف  . کيفيت خدمات ريشا ند ريا ت مشتري اسدت 

ر سورش چندر ر 1884تحقيقات تيلور ر کررنيف در سال 

در سددال  (Sureshchander & et al)ههکددارانش 

نشان داد که بيف ريا ت ر کيفيت خدمات ارتباطي  2002

 . (29)در سو ه رجود دارد 
 

 

 

 ار   ادراک شمه خمات 

 کي از مههتر ف چالش ها ي که مدد ران بازار دابي بدا آن    

رربرر هستند، ا ف است که با دد بده طدور ريوسدته ارزش     

محصددو ت  ددا خدماتشددان را از طر ددق بهبددود مزا دداي   

. افدزا ش دهندد  ... ل  ا خدمت، کاهش هز نه هدا ر محصو

ز را ارزش برتر  ا محصول  ا خدمت  ا مز ت رقابتي 

مهد براي سازمان ا جاد مدي کندد ر موجدب سدودآرري ر     

با توجه به اههيدت  . (18)ريا ت بيشتر مشتر ان مي گردد

ا ف مفهوش درصنا ع خددماتي، درک ماهيدت رابطده آن بدا     

ر ريدا ت از اههيدت ر دژ  اي    مفاهيهي از قبيدل کيفيدت   

لذا در تحقيق حاير رابطه ا ف مفهدوش بدا   . برخوردار است

خدمات مسدافربري   کيفيت خدمات ر ريا ت مشتر ان در

 . مورد بررسي قرار گرفته است ر لي

به طور کلي ارزش را مي توان به دنوان ارز دابي کلدي    

مشتري از مطلوبيت  ا محصدول  دا خددمت بدر مبنداي      

ز آنچه در افت کرد  ر آنچه داد  است، تعر دف  ادراکات ا

به طور ساد  ارزش دبارت اسدت از ادراکدات   . (25)نهود 

مشتري از منافع در افت شد  در مقابل هز نه هاي مدالي ر  

. غيرمالي صرف شد  جهت بهر  مندي از خدمات سدازمان 

هر چه منافع در افتي حاصدل از خددمات از هز نده هداي     

آرردن آن بيشدتر باشدد، ارزش    صرف شد  براي به دسدت 

در مقابل اگر هز نه هاي خددمات  . خال  افزا ش مي  ابد

از مزا اي حاصله بيشتر باشد، خدمت مدورد بحدث ارزش   

خال  منفي خواهد داشت، احتها ب مشتر ان آن خدمت را 

کددد ارزش توصدديف کددرد  ر تصددهيد مددي گيرنددد آن را    

 . (26)خر داري نکنند 

له ارزش بيان مي کندد کده کيفيدت    هيهون با طرح معاد 

خدمت جزئي از معادله ارزش مشتري به حساب مي آ دد  

ر معادله ارزش مشدتري در راقدع ههدان د ددگا  مشدتري      

بندابرا ف مشدتري   . (22)نسبت به کدا   دا خددمت اسدت     

مهکف اسدت ا دف برداشدت را داشدته باشدد کده سدازمان        

اسدت  خدمات با کيفيت با  ارائه کرد  اسدت، امدا مهکدف    

احسا  کند به دلت هز نه هاي با ي صرف شد ، ارزش 

 . را يف است
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اغلب مطالعاتي کده در خصدو  رابطده بديف کيفيدت       

خدمات ر ارزش ادراک شد  خدمات صورت گرفته است 

نشان مي دهد که کيفيدت خددمات بده طدور مسدتقيد  بدر       

ارزش ادراک شددددد  خدددددمات تأثيرگددددذار اسددددت    

بدده دددًر  نتددا ج برخددي از تحقيقددات   . (28ر22،23،29)

بيددانگر آن اسددت کدده ارزش ادراک شددد    (31ر2،16،30)

خدمات به دندوان ريشدا ندي بدراي ريدا ت ر تهدا ًت      

ههچنيف نتدا ج تحقيدق   . رفتاري مشتر ان به شهار مي ررد

نشدان داد کده ارزش    (16)ر چدِف   (32)موري ر هارارت 

گذاري کيفيدت  ادراک شد  خدمات نقش ميانجي را در اثر

 .  خدمات بر ريا ت مشتر ان ا فا مي کند
 

 فرضيه هت   امل تحقيق

فرييه هاي مورد بررسي در ا ف تحقيق به شرح ذ ل مدي   

 : باشند

برتري خدمات اثر مستقيد ر معناداري بر ارزش ادراک  -1

 .شد  خدمات دارد

کفا ت خدمات اثر مستقيد ر معناداري بر ارزش ادراک  -2

 .دارد شد  خدمات

برتري خدمات اثر مستقيد ر معناداري بر ريا ت کلي  -3

 .مسافران دارد

کفا ت خدمات اثر مستقيد ر معناداري بر ريا ت کلي  -4

 .مسافران دارد

ارزش ادراک شد  خدمات اثر مستقيد ر معنداداري بدر    -5

 .ريا ت کلي مسافران دارد

برتري خدمات از طر دق ارزش ادراک شدد  خددمات     -6

ر غير مستقيد ر معنداداري بدر ريدا ت کلدي مسدافران      تأثي

 .دارد

کفا ت خدمات از طر دق ارزش ادراک شدد  خددمات     -2

تأثير غير مستقيد ر معنداداري بدر ريدا ت کلدي مسدافران      

 .دارد
 

مدل مفهومي تحقيق حاير که بيانگر رابطده   (1)شکل  

 زش بده ذکدر   . بيف مفاهيد  اد شد  است را نشان مي دهدد 

توجه به بررسي هاي به دهل آمدد ، تعيديف رابطده    است با 

بيف برتري ر کفا ت خدمات با ارزش ادراک شد  خدمات 

ر ريا ت کلي مشتر ان تاکنون در هيچ تحقيق داخلدي  دا   

خارجي مورد توجه قرار نگرفتده اسدت؛ رلدي بدا مطالعده      

مقا ت جد د ر متعدد ر با توجه به نقطه نظرهاي صاحب 

طه بيف دوامل مذکور در مدل نظدري  نظران دانشگاهي، راب

 .تحقيق گنجاند  شد  است

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

معادله 

 ارزش
= 

قيمت+ خدمت /ي دستيابي به کالاهزينه هاي غير مال  

نتايج حاصل شده براي + خدمت /کيفيت کالا

 مشتري

 متغيرهاي ساختاري کيفيت ادراک شده خدمت سطوح خدمت ابعاد

 خدمت ايده آل

 خدمت کافي

 خدمت مورد انتظار

+ 

 

 برتري خدمت
 ارزش 

 ادراک شده

 رضايت کلي کفايت خدمت

+ 

 

+ 

 

+ 

 

+ 

 

 تضمين

 همدلي

 قابليت اعتبار

 سهولت دسترسي

 پاسخگويي

 عوامل ملموس

 راحتي و آسايش
عملکرد ادراک شده 

 خدمت

- 

+ 

- 

+ 

 

 حد تحمل

 

 

 مدل تحقيق .1شکل 



 

133 

 

و همكاراندکتر داود فيض   
D

an
es

h
v

ar
 (

R
af

ta
r)

 M
an

ag
em

en
t 

an
d

 A
ch

ie
v
em

en
t 

/ 
S

h
ah

ed
 U

n
iv

er
si

ty
 /

 1
8

th
 Y

ea
r 

/ 
2
0
1

1
-1

2
 /

 N
o

.4
7

-2
 

 
ي 

علم
مه 

هنا
وما

د
– 

شو
دان

ي 
هش

ژو
پ

ار 
رفت

ر 
 /

ت
شرف

و پي
ت 

يري
مد

 /
د 

شاه
اه 

شگ
دان

 /
تير

09  /
م 

ده
هج

ل 
سا

 /
ره 

ما
ش

2-
74 

 ر   تحقيق

از آنجا که هدف رژرهش حاير تعييف ررابدس دلدي ميدان    

متغيرهاي کيفيت خدمات، ارزش ادراک شدد  خددمات ر   

ريا ت مشتر ان است، لذا تحقيدق حايدر از نظدر هددف     

 -وصديفي کاربردي ر از نظر نحدو  گدردآرري اطًددات ت   

ههبستگي ر به طور مشخ  مبتني بر مدل  ابي معداد ت  

در ا ف راسدتا بدراي بررسدي رابطده بديف      . ساختاري است

متغيرهددا ر آزمددون فريدديات از نددرش افددزار آمدداري ليددزرل 

 . استفاد  شد  است
 

 جتاعه   نمهنه آاتري

 -جامعه آماري تحقيق، کليه مسافران قطارهاي مسير تهران

ههوري اسًمي ا دران در تابسدتان سدال    مشهد را  آهف ج

از آنجدا ي کده تعيديف دقيدق تعدداد کدل       . مي باشند 1392

مسافران قطارهاي ا دف مسدير بده دليدل محددرد ت هداي       

موجود به راحتي امکان رذ ر نيست، لذا براي تعييف حجدد  

 :نهونه از فرمول

 

آمار  توز ع نرمال است که  zاستفاد  شد  است، که در آن 

 .اسدددت 86/1درصدددد برابدددر   85طهيندددان در سدددطح ا

 p  ،احتهال موفقيتq  احتهال شکست رε    دقدت بدرآررد

بددر اسددا  ررش  qر  p. اسددت (سددطح خطدداي مجدداز )

در نظدر گرفتده شدد      ε ،05/0 درصد ر  50احتياطي برابر

فرمدول فدوع، بده    از بنابرا ف حجد نهونه با استفاد  . است

 :  صورت ز ر محاسبه ر تعييف شد  است
                            

 

      38505.0/5.05.096.1 22 n  
 

 ر   نمهنه گيري

ررش نهوندده گيددري در ا ددف تحقيددق ررش خوشدده اي    

به طوري که هدر  دا از قطارهداي درجده     . تصادفي است

 ا، درجه در، ر ژ  ر دادي به دنوان  ا خوشه در نظدر  

گرفته شد  ر از ميان آنها قطارهاي درجه  ا ر درجده در  

سپس به طور تصادفي سده قطدار درجده    . شد  اند انتخاب

 ا ر سه قطار درجده در انتخداب ر در هدر  دا از ا دف      

 (نفدر  414مجهودداب  )نفدر از مسدافران    20قطارها حددرد  

ررسش نامه ها را به شيو  مصاحبه حضوري تکهيل ر رس 

از حذف ررسش نامه ها ي که امکدان تحليدل آنهدا رجدود     

ت تجز ده ر تحليدل،   ررسدش نامده کده جهد     395نداشت، 

مناسب تشخي  داد  شدند، مورد تجز ه ر تحليل آمداري  

 .قرار گرفته اند
 

 ابزار جمع آ ري داده هت

در ا ف تحقيق براي جهع آرري داد  هدا از ابدزار ررسدش    

سؤال ارل ررسش نامده کده شدامل    . نامه استفاد  شد  است

مؤلفه است به سنجش کيفيت خدمات شرکت رجا مي  30

سددطح )در ا ددف بخددش حددداقل انتظددار مسددافران . رددردازد

ر نيز ادراکات آنان از کيفيت خددمات در   (خدمت مناسب

. مورد هر  ا از مؤلفه ها مورد ررسش قرار گرفتده اسدت  

سؤا ت ا ف بخش با در نظر گرفتف مؤلفه هاي موجود در 

مدل هاي مختلف سنجش کيفيت خدمات، مطالب مدرتبس  

ي ر با کها ررسش نامده  با کيفيت خدمات مسافربري ر ل

 extended)هاي مدل سررکوال ر سررکوال توسعه  افته 

SERVQUAL model)    گز نده  . طراحدي شدد  اسدت

 (1=)هاي راسخ داراي مقيا  هفت نقطه اي از خيلي کدد  

 زش بده ذکدر اسدت در ا دف     . هسدتند  (2=)تا خيلي ز داد  

تحقيق سطح انتظدارات ا دد  آل مشدتر ان مسدتقيهاب مدورد      

بلکده ا دف سدطح از انتظدارات     . قرار نگرفته اسدت  ررسش

معادل حداکار انتظار مشتري در نظر گرفته شدد  ر بده آن   

اختصدا   افتده    (2در ا نجدا دددد   )با تر ف نهر  مهکف 

 . است

ههچنيف سؤال درش ررسش نامده کده شدامل در مؤلفده      

سدؤا ت  است به سدنجش ارزش ادراک شدد  خددمات ر    

به ارز ابي کيفيت کلي خددمات   سوش ر چهارش ررسش نامه

شا ان ذکدر  . مي رردازند ارائه شد  ر ريا ت کلي مسافران

اسددت سددؤا ت درش تددا چهددارش ررسددش نامدده بددر اسددا  

طراحدي ر   (14)ر کارانا ر ههکارانش  (32)تحقيقات چِف 

 . تدر ف شد  است
 

 پت ت ي   ر ا ي پرسش نتاه

ررسشدنامه   به منظور اطهينان از ررا ي ررسدش نامده، ابتددا   

نفددر از مسددافران قطارهدداي مسددير  30طراحددي شددد  بدديف 

2

2

2



 pqz
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مشهد توز ع ر با توجه به راسخ ها ر نظدرات داد    -تهران

شد  ، ررسش نامه مدورد بدازبيني قدرار گرفدت ر نظدرات      

در اختيار  سپس ررسش نامه. اصًحي در آن ادهال گرد د

صاحب نظران دانشگاهي ر کارشناسان شرکت رجدا قدرار   

بر اسا  نظرات ا ف گدرر ، ررسدش نامده مدذکور     . گرفت

توان  زش بدراي شدناخت ر کسدب داد  هداي  زش را دارا     

 . بود  ر در نتيجه ررا ي آن تأ يد گرد د

براي آزمون را ا ي ررسش نامه از ررش آلفاي کررنباخ  

بدر   SPSSا ف آزمون با استفاد  از نرش افدزار  . استفاد  شد

يفيددت خدددمات، حددداقل   رري ادراکددات مسددافران از ک 

انتظارات آنان، برتري خدمات ر کفا ت خددمات صدورت   

نتا ج حاصله نشان داد که را ا ي ههه ز ر مجهوده . گرفت

در . بيشتر است% 20ها نسبتاب با  ر از حد قابل قبول  عني 

نتيجه مي توان گفت کده ررسدش نامده از را دا ي مطلدوبي      

بداخ بدراي   ههچنديف يدر ب آلفداي کررن   . برخوردار است

درصددد  92ارزش ادراک شددد  خدددمات نيددز محاسددبه ر  

.بدست آمد که ير ب ادتبار قابل قبولي به شهار مي آ دد 

  
 ضرايب پايايي پرسش نامه سروکوال بهبود يافته .1جدول 

 کفا ت خدمت برتري خدمت خدمت مناسب کيفيت ادراک شد  خدمت 

 92/0 96/0 98/0 96/0 ير ب آلفاي کررنباخ
 

 تجز ه   تحليل داده هت   آ اها فرضيت 

در ا ف تحقيق به منظور تحليل داد  هدا ر آزمدون فريديه    

هاي تحقيق از ررش تحليل مسير  ا مددل  دابي معداد ت    

 (Structural equation model =SEM)سداختاري  

مددل  دابي معداد ت سداختاري  دا      . استفاد  شد  است

ي ر نيررمند از خانواد  رگرسديون چندد   تکنيا چند متغير

متغيددري ر بدده بيددان دقيددق تددر بسددس مدددل کلددي خطددي   

(General liner model =GLM)  اسددت، کدده بدده

رژرهشگر امکدان مدي دهدد تدا مجهودده اي از معداد ت       

 کدي  . رگرسيون را به طور ههزمان مورد آزمون قرار دهدد 

ت از مزا اي دهد  ررش تحليل مسير  ا مدل  دابي معداد   

ساختاري آن است که رژرهشگر را قادر مي سازد تدا آثدار   

مستقيد ر غير مستقيد  ا متغير را بر متغيدر د گدر اندداز     

 در ا ف تحقيق با . گرفته ر مقدار آن را با هد مقا سه کند

 

 
 

توجه به انتظار تأثير مسدتقيد متغيرهداي برتدري ر کفا دت     

خدمات ر خدمات بر متغيرهاي رابسته ارزش ادراک شد  

ريا ت مشدتر ان ر تدأثير غيرمسدتقيد ا دف در متغيدر بدر       

ريا ت مشتر ان، از طر ق ارزش ادراک شد  خددمات، از  

 . ررش تحليل مسير استفاد  شد  است

در ا ف راستا براي ارز ابي مددل ريشدنهادي، شداخ      

، شداخ    (GFI)هاي مختلفي نظير شداخ  برازنددگي   

شاخ  برازش تطبيقي ،  (AGFI)برازندگي تعد ل  افته 

(CFI)    شاخ  ر شه مجذرر رار انس خطداي تقر دب ،

(RMSEA)  معيار ،PMR   ر شاخ  کداي در(
2) 

جدرل ز ر مقاد ر به دست آمدد   . به کار گرفته شد  است

ل مفهومي تحقيق را نشان براي شاخ  هاي برازندگي مد

در ز ر به توييح هر کدداش از ا دف شداخ  هدا     . مي دهد

 .ررداخته مي شود

 ناش شاخ 
مقددددار 
 شاخ 

] Chi-square  13/0در سطح معني داري  94با درجه آزادي  [مجذرر کاي]در ي اک 2 ] 32/82 
 Goodness of Fit Index [GFI] 82/0 شاخ  برازندگي

 Adjusted Goodness of Fit Index [AGFI] 92/0 شاخ  برازندگي تعد ل شد 
 Comparative Fit Index [CFI] 85/0 شاخ  برازش تطبيقي

 Root Mean Square Error of Approximation 049/0 ر شه مجذرر رار انس خطاي تقر ب
 Root Mean Square Residual [RMR] 042/0 ر شه ميانگيف مجذررات باقيهاند 

 برازندگي مدل شاخص هاي  .2جدول
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آمار  کاي در ررشي سنتي براي ارز دابي بدرازش کدل     

بر اسا  ا ف آمار  فرن صفر ا دف اسدت   . مدل مي باشد

که مدل به طور کامل با داد  هداي جامعده آمداري بدرازش     

زماني که آمار  کاي در از نظر آماري معني دار باشد، . دارد

مددل  منجر به رد ا ف فرن مي گردد ر نشان مي دهد که 

بده طدور کلدي    . مورد نظر از برازش کامل برخوردار نيست

ا د  آل آن است که مقدار کاي در داراي سطح معني داري 

از آنجا که در ا ف تحقيق مقدار کداي  . باشد 05/0بيشتر از 

در معني دار نبود  ر سطح معني داري آن بسديار بدا تر از   

، لدذا مدي تدوان نتيجده     (13/0)گزارش شدد  اسدت    05/0

 . گرفت که مدل تحقيق از برازش مناسبي برخوردار است

نشدان دهندد  اندداز  اي از     AGFIر  GFIمعيارهاي  

مقدار نسبي رار انس ها ر کوار دانس هدا مدي باشدند کده      

ا ف معيارها بديف صدفر ر  دا    . توسس مدل تبييف مي شود

متغير مي باشند ر هر چه بده دددد  دا نزد کتدر باشدند،      

. ا داد  هاي مشاهد  شد  بيشتر استنيکو ي برازش مدل ب

 AGFI= 92/0ر GFI= 0/ 83  در تحقيق حاير

گزارش شد  که نشان مدي دهدد مددل تحقيدق از بدرازش      

 . خوبي برخوردار است

 (CFI)از سوي د گر مقدار شاخ  بدرازش تطبيقدي    

بيف صفر ر  ا در نوسدان اسدت ر هدر چده مقددار ا دف       

. بهتر مدل است شاخ  بزرگتر باشد، نشان دهند  برازش

اسدت کده    85/0برابدر   CFIدر مدل ارائه شدد  شداخ    

نشددان مددي دهددد مدددل ارائدده شددد  از برازندددگي خددوبي  

 .برخوردار مي باشد

    

 

 

ر شدده مجددذرر رار ددانس خطدداي   RMSEAمعيددار  

 بدراي  تفدارت  انداز  دنوان ا ف معيار به. باشد تقر ب مي

 که RMSEAمقدار  .است شد  تعر ف آزادي هر درجه

 براي درجه آزادي است، هر انحراف آزمون ههان راقع به

 05/0از  کهتدر  باشد، داشته خوبي برازندگي که ها ي مدل

بددراي مدددل  (049/0)مقدددار ندداچيز ا ددف شدداخ  . اسددت

طراحي شد  در ا ف رژرهش، نشان از برازش مناسدب داد   

 . هاي گردآرري شد  با مدل مورد نظر دارد

بدراي   اسدت  معيداري  RMRاز سوي د گر شاخ    

 بدا  ارتبداط  در تنهدا  کده  باقيهاند  هدا  متوسس گيري انداز 

 به معيار ا ف.تغيير است قابل کورار انس ها ر رار انس ها

 باقيهاند   مجذررات ميانگيف ر شه دنوان

 به رارامتر هر برازش در باقيهاند  براي رار انس شاخصي)

 يهاند  هداي متوسس باق دنوان تحت  ا ر (نهونه داد  هاي

 نيکدو ي  که مدلي در. مي شود بيان مدل، در شد  گزارش

. هسدتند  کوچا بسيار باقيهاند  ها ا ف دارد، خوبي برازش

 نزد کتر صفر به) باشد در راقع هر چه ا ف معيار کوچکتر

 تحقيدق  ا دف  در .اسدت  مددل  برازش بهتر از حاکي (باشد

PMR  گزارش شد   که حداکي از بدرازش    042/0معادل

 .مي باشدناسب مدل م

در مجهوض مقاد ر به دست آمد  بدراي شداخ  هداي     

فوع نشان مي دهد که کل مدل با داد  هاي تجربي مدورد  

استفاد  سازگاري داشته ر مدل مفهومي تحقيق از بدرازش  

با توجه به تأ يد ادتبار ر برازندگي . خوبي برخوردار است

يات تحقيدق  مدل، در ادامه از طر ق نرش افزار ليزرل، فريد 

نشدان داد    (2)آزمون گرد د که نتا ج آن در شکل شهار  

 .شد  است
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در ا نجا براي آزمون معني دار بودن ررابس بيف متغيرها  

در صورت بزرگتر بدودن  . استفاد  شد  است tاز شاخ  

رجدود رابطده    (86/1)از مقدار بحراندي   tقدر مطلق آمار  

بنابرا ف با توجده بده   . معني دار بيف متغيرها تأ يد مي شود

نتا ج ز ر دربار  آزمون فريديه هداي تحقيدق بده      tمقاد ر 

 :دست آمد  است

Chi-square 32/79  =  , df 48  =  , p-value 13/0  =  , RMSEA 084/0=  

 رضايت رضايت کلي

84/0  

87/0=  β 

89/3=  t 

 

 ارزش 
 ادراک شده

2ارزش   

1ارزش   

88/0  

97/0  

 برتري خدمت

 کفايت خدمت

89/0=  β 

89/3=  t 

 

07/3=  t 

73/0=  β 

 

80/3  =   t 82/0 =  β 

 

13/3 =   t 74/0 =  β  

 

 همدلي

 قابليت اعتبار

 سهولت دسترسي

 پاسخگويي

 عوامل ملموس

آسايشراحتي و   

91/0 تضمين  

74/0  

97/0  

81/0  

83/0  

88/0  

84/0  

98/0  

88/0  

93/0  

77/0  

81/0  

88/0  

87/0  

 همدلي

 قابليت اعتبار

 سهولت دسترسي

 پاسخگويي

 عوامل ملموس

 راحتي و آسايش

 تضمين

مدل تحليلي تحقيق . 2کلش  
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برتري خدمات اثر مسدتقيد ر معنداداري    :فرضيه اول      

 .بر ارزش ادراک شد  خدمات دارد

تدر از مقددار   بزرگ t= 42/3با توجه به ا نکه آمار  آزمدون  

است، لذا فرييه ارل تحقيق در خصو   (86/1)بحراني 

تأثيرگذاري متغير برتري خددمات بدر ارزش ادراک شدد     

 . خدمات رذ رفته مي شود

کفا ت خدمات اثر مسدتقيد ر معنداداري    :فرضيه دوم      

 .بر ارزش ادراک شد  خدمات دارد

ز مقددار  ا (t= 13/3)با توجه به بزرگتر بودن آمار  آزمدون  

، فريددديه درش تحقيدددق در خصدددو   (86/1)بحراندددي 

تأثيرگذاري متغير کفا ت خددمات بدر ارزش ادراک شدد     

 . خدمات رذ رفته مي شود

، هاتچينسددون ر (26)نتددا ج تحقيقددات  ي ر د گددران 

نشدان   (33)ر رتر ا  (32)، کررنيف ر د گران(22)د گران

 مي دهد که کيفيت خددمات بده طدور مسدتقيد بدر ارزش     

ههان طور کده گفتده   . ادراک شد  خدمات تأثيرگذار است

شد در مدل سدررکوال بهبدود  افتده، کيفيدت خددمات بدا       

استفاد  از در مفهوش برتري ر کفا ت خدمات سنجيد  مي 

شود، بنابرا ف مي توان اددا نهود که نتا ج فريديات فدوع   

ههراستا با تحقيقدات ريشديف مدي باشدد؛ هدر چندد برابدر        

دهل آمد  هيچ  ا از تحقيقات داخلي  دا   بررسي هاي به

خارجي، رابطه ساختاري بيف در مفهوش برتدري ر کفا دت   

خدمات را با متغيرها ي نظير ارزش ادراک شدد  خددمات   

 . ر ريا ت مشتر ان مورد توجه ر بررسي قرار نداد  اند

برتري خدمات اثر مستقيد ر معنداداري   :فرضيه سوم      

 .داردبر ريا ت کلي مسافران 

بزرگتدر از مقددار    t= 40/3با توجه به ا نکه آمار  آزمدون  

است، لذا فرييه سوش تحقيق در خصو   (86/1)بحراني 

تأثيرگذاري متغير برتري خدمات بر ريا ت کلي مسافران 

 . رذ رفته مي شود

کفا ددت خدددمات اثددر مسددتقيد ر   :فرضيييه اهييارم      

 .معناداري بر ريا ت کلي مسافران دارد

از  (t= 08/3)توجه به بزرگتدر بدودن آمدار  آزمدون      با 

، فرييه چهارش تحقيق در خصو   (86/1)مقدار بحراني 

تأثيرگذاري متغير کفا ت خدمات بر ريا ت کلي مسافران 

 . رذ رفته مي شود

مقا سه نتا ج آزمون فرييه هاي سوش ر چهارش تحقيدق   

،  (24)، بددابيف  (23)بدا رددژرهش هدداي چددوي ر د گددران  

ر هاتچينسدددون ر  (26)،   ي ر د گدددران  (25)ارراندددا ک

که رجود رابطه مستقيد بيف کيفيت خددمات   (22)د گران 

ر ريا ت مشتر ان را رذ رفته اند، نشان مي دهد که نتا ج 

 . ا ف فرييات ههراستا با تحقيقات ريشيف مي باشد

ارزش ادراک شد  خدمات اثر مسدتقيد   :فرضيه پنجم      

 .بر ريا ت کلي مسافران داردر معناداري 

بزرگتدر از مقددار    t= 29/4با توجه به ا نکه آمار  آزمدون  

است، لذا فرييه سوش تحقيق در خصو   (86/1)بحراني 

تأثيرگذاري متغير ارزش ادراک شد  خدمات بدر ريدا ت   

 . کلي مسافران رذ رفته مي شود

مقا سه نتا ج آزمون فرييه رنجد تحقيدق بدا ردژرهش     

،  (26)،  ي ر د گدران   (34)درگال ر لوسدکو  هاي ما 

که رجدود   (32)ر چِف  (36)، دادز  (35)کاررانا ر د گران 

رابطه مستقيد بيف ارزش ادراک شد  خددمات ر ريدا ت   

مشتر ان را در تحقيقاتشان اثبات کرد  اند، نشان مي دهدد  

 .که نتا ج ا ف فرييه ههراستا با تحقيقات ريشيف مي باشد

برتري خدمات از طر دق ارزش ادراک   :ه ششمفرضي      

شد  خدمات تأثير غير مستقيد ر معناداري بر ريا ت کلي 

 .مسافران دارد

بدراي تدأثير متغيدر برتدري      t= 42/3با توجه به آمدار    

خدمات بر ارزش ادراک شد  خدمات ر تأثير متغير ارزش 

ادراک شد  خدمات بر ريدا ت کلدي مسدافران بدا آمدار       

29/4 =t هسددتند،   (86/1)ه بزرگتددر از مقدددار بحرانددي کدد

 . فرييه ششد تحقيق رذ رفته مي شود

کفا ت خدمات از طر دق ارزش ادراک   :فرضيه هفتم      

شد  خدمات تأثير غير مستقيد ر معناداري بر ريا ت کلي 

 .مسافران دارد

بدراي تدأثير متغيدر کفا دت      t= 13/3با توجه به آمدار    

شد  خدمات ر تأثير متغير ارزش خدمات بر ارزش ادراک 

ادراک شد  خدمات بر ريدا ت کلدي مسدافران بدا آمدار       
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29/4 =t  هسددتند،   (86/1)کدده بزرگتددر از مقدددار بحرانددي

 . فرييه هفتد تحقيق رذ رفته مي شود

مقا سه نتا ج آزمون فرييه هاي ششد ر هفتد تحقيدق   

کده   (32)ر چدِف   (39)با رژرهش هاي موري ر هدارارت  

يدانجي ارزش ادراک شدد  خددمات در اثرگدذاري     نقش م

را رذ رفته اند، نشدان   کيفيت خدمات بر ريا ت مشتر ان

مي دهد که نتا ج ا ف فرييه ههراستا با تحقيقدات ريشديف   

 .مي باشد

نتا ج فرييه هاي تحقيق به طدور خًصده در جددرل     

به طور کلي با توجده بده   . نشان داد  شد  است (3)شهار  

ر نتا ج به دست آمد ، ارتباط معنادار بديف   آزمون فرييات

 .متغيرهاي تحقيق رذ رفته مي شود

 نتايج آزمون فرضيه هاي تحقيق . 3جدول

شهار  

 فرييه
 [تأ يد  ا رد فرييه)نتيجه مسير

 معنادار است، رذ رفته مي شود تأثير مستقيد برتري خدمات بر ارزش ادراک شد  خدمات 1

 معنادار است، رذ رفته مي شود ات بر ارزش ادراک شد  خدماتتأثير مستقيد کفا ت خدم 2

 معنادار است، رذ رفته مي شود تأثير مستقيد برتري خدمات بر ريا ت کلي مسافران 3

 معنادار است، رذ رفته مي شود تأثير مستقيد کفا ت خدمات بر ريا ت کلي مسافران 4

 معنادار است، رذ رفته مي شود لي مسافرانتأثير مستقيد ارزش ادراک شد  خدمات بر ريا ت ک 5

6 
تأثير غيرمستقيد برتري خدمات بدر ريدا ت کلدي مسدافران ازطر دق      

 ارزش ادراک شد  خدمات
 معنادار است، رذ رفته مي شود

2 
تأثير غيرمستقيد کفا ت خدمات بدر ريدا ت کلدي مسدافران ازطر دق      

 ارزش ادراک شد  خدمات
 معنادار است، رذ رفته مي شود

 

 ننيجه گيري 

هدف ا ف مقاله بررسي رابطه بيف کيفيت خدمات با ارزش 

در ا ف . ادراک شد  خدمات ر ريا ت مشتر ان بود  است

راستا رس از مطالعه ادبيدات مويدوض ر مددلهاي مختلدف     

سنجش کيفيت خدمات، مددل سدررکوال سده سدتونه کده      

بدراي   2002توسس رابرت کاراندا ر ههکدارانش در سدال    

يت خدمات در بخش مسافري ر لي ارائه شد  سنجش کيف

است، مبناي کار قرار گرفت ر يهف انجداش اصدًحات ر   

تعد ًتي در آن براي رابطه بيف مفداهيد برتدري خددمات،    

کفا ت خددمات، ارزش ادراک شدد  خددمات ر ريدا ت     

بدد ف منظدور از   . کلي مسافران مورد استفاد  قدرار گرفدت  

ر تحليدل مسدير بهدر     ررش مدل  ابي معاد ت ساختاري 

 . گرفته شد

هر در نتا ج حاصل از تحليل هاي آماري نشان داد که  

مفهوش برتدري ر کفا دت خددمات بدر ارزش ادراک شدد       

خدمات ر ريا ت مسافران تأثيرگذار بود  ر ارزش ادراک 

شددد  نقددش ميددانجي را در اثرگددذاري برتددري ر کفا ددت  

اقع با توجه در ر. خدمات بر ريا ت مسافران ا فا مي کند

به نتا ج تحليل هاي آماري، درصد بدا  ي از تغييدرات در   

ريا ت را مي تدوان بده رسديله برتدري، کفا دت ر ارزش      

 . ادراک شد  خدمات توجيه کرد

ههانطور که گفته شد در مدل سدررکوال بهبدود  افتده،     

براي سنجش کيفيت خدمات از مفاهيد برتدري ر کفا دت   

ا به طدور تلدو حي مدي تدوان     خدمات استفاد  مي شود؛ لذ

نتيجه گرفت که کيفيت خدمات نيز بر ارزش ادراک شدد   

خدمات ر ريدا ت مسدافران مدؤثر اسدت ر ارزش ادراک     

شد  در رابطه بديف کيفيدت خددمات ر ريدا ت مسدافران      

ههچنيف نتا ج تحليلهاي آمداري  . نقش ميانجي ا فا مي کند

د  رجود رابطده مابدت ر معندي دار بديف ارزش ادراک شد     

رابطه قوي بديف  . خدمات ر ريا ت مسافران را تأ يد نهود

ارزش ادراک شد  خدمات ر ريا ت مسافران ر نيز نقش 

ميانجي آن بيف کيفيت ر ريا ت ا ف نکته را خاطر نشدان  

مي سازد که مد ران بازار ابي شرکت ها با دد ههدوار  بده    

دنبال افزا ش ارزش محصو ت ر خدمات ارائده شدد  بده    
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ا ف امر مي تواند به ا جداد تصدو ر ذهندي    . باشند مشتر ان

مابت در مشتر ان کها نهود  ر موجدب اسدتفاد  مجددد    

 . ازمحصو ت ر خدمات شرکت در آ ند  گردد

در مجهوض با توجه بده آزمدون فريديات ر نتدا ج بده        

 کدي از  . دست آمد  مدل مفهومي تحقيق رذ رفته مي شود

ه جامعيدت آن در  نقاط قوت مددل سدررکوال بهبدود  افتد    

. مقا سه با مدل هاي سررکوال ارليه ر سررررف مي باشدد 

در ا ف مدل کيفيت خدمات با استفاد  از در مفهوش برتدري  

بدا توجده بده ا نکده     . ر کفا ت خدمات سنجيد  مي شدود 

ريعيت فعلي ارائه خدمات  ا به دبدارتي دهلکدرد فعلدي    

به دليل ثابت فرن شدن سدطح خددمات ا دد      -سازمان 

تنها دامل تعييف کنند  ميزان برتري خدمات است، لذا  -آل

مي توان اددا کرد که ا ف مدل با مفرريات مدل سررررف 

که براي سنجش کيفيت خدمات، تنها بده درک مشدتري از   

در راقدع  . دهکلرد سازمان توجه مي کندد، ههداهنگي دارد  

مدل سررکوال بهبود  افته با رر کردي جد دد مفرريدات   

ررکوال ارليه ر سررررف را تؤاماب مد نظر قدرار  مدل هاي س

لذا تصو ر ررشدف تدر ر کامدل تدري از کيفيدت      . مي دهد

 . خدمات سازمان ارائه مي کند

ههچنيف ا ف مدل مي تواند به مد ران در برنامه ر دزي   

ر تدر ف استراتژي هاي بلندمددت ر کوتدا  مددت کهدا     

بده آن جنبده   برنامه هاي بهبود کوتا  مدت مي تواند . نها د

ها ي از کيفيت توجه کند که در آن ها کيفيت ادراک شدد   

. خدمت را يف تر از حد تحهل مشتر ان قرار گرفتده اسدت  

برنامه هاي بهبود بلند مدت نيز با توجه به موقعيت نسدبي  

کيفيت ادراک شد  خدمت در دررن حد تحهل مشتر ان ر 

 .در نظر گرفتف درن حد تحهل مي تواند، تددر ف شدود  

بد ف ترتيب که هر چه حد تحهل مشتر ان در مدورد  دا   

دامل بار کتر باشد ،  ا به دبارتي هدر چده سدطح حدداقل     

انتظارات مشتر ان در مورد  ا دامل با تر باشد، آن دامل 

نيازمند توجه بيشتري است ر نسدبت بده سدا ر دوامدل از     

آگاهي . ارلو ت بيشتري براي بهبود کيفيت برخوردار است

از حد تحهدل ر حدداقل انتظدارات مشدتر ان مدي       مد ران

تواند به آنها در تخصي  بهينده مندابع سدازماني ر ا جداد     

 . نگرش مابت به سازمان ر خدمات آن کها کند

نکته اساسي ر بسيار مهدد در سدازمان هداي خددماتي      

منجهله شرکت قطارهاي مسافري رجا ا دف اسدت کده بده     

ازماني که مدي  طور کلي در بخش خدمات مههتر ف رد  س

تواند بر رري کيفيدت خددمات ر ريدا ت مشدتري تدأثير      

چرا که مفهوش کيفيت . داشته باشد، رد  را يف سازمان است

خدمات از نظر مشتري به طور دهد  در ارتباط با ارز دابي  

اما از آنجا که . رفتار کارکنان ا ف بخش ها شکل مي رذ رد

هاي  زش براي کارکنان ا ف رد  سازمان اغلب فاقد مهارت 

برخورد مناسب با مشتري ر ارباب رجوض هستند، در اکادر  

سازمان هاي خدماتي با ناريا تي نسدبي مشدتر ان مواجده    

در ا ف راستا ريشنهاد مدي شدود کده توجده بسديار      . هستيد

ز ادي به ريکر  را يف سازمان بخش هاي خدماتي شدود ر  

ها به با آموزش هاي مقطعي ر بلند مدت ر آگا  کردن آن 

اههيت رظيفه شان، رفتار ر ادهال ررسنل را يف سازمان را 

به گونه اي اصًح نها ند که با مشتري ر ارباب رجوض بده  

شيو  مناسب رفتار شود تا ا ف امر بتواند زمينده مناسدبي را   

براي رشد ر ادتًي کيفيدت خددمات در سدازمان فدراهد     

ه ساخته ر موجب ريا ت ر رفداداري بيشدتر مشدتر ان بد    

 . سازمان گردد
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