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‌مدیریتی‌هایپژوهش‌در‌پاسخ-سوال‌نظریه‌کاربرد‌بر‌ای‌دمهمق
‌(بیمه‌هایشرکت‌خدمات‌کیفیت،‌موردی‌مطالعه)

 پور ، محمود خواوه قاسم کشاورز گرامی

 چکیده
مدیریتی  های پژوهشپاسخ و کاربرد آن در  -سلالهدا اصلی از انجام پژوهش حاضر معرفی نظریه 

دلیل اهمیت  ممکن انتخاب شد. به متغیرهایات به عنوان یکی از است که در این راستا کیفیت خدم

شود  ملرح می سلالکیفیت در صنایع خدماتی و آثار بروسته آن بر رضایتمندی مشتریان، همواره این 

توان کیفیت خدمات را ارزیابی کرد؟ در این راستا سنجش کیفیت خدمات شرکت بیمه  که چگونه می

نفر از مشتریان یک  900 انجام پذیرفت. برای دستیابی به این هدا پاسخ -سلالبر اساس نظریه 

شرکت بیمه باروش تصادفی ساده به عنوان گروه نمونه انتخاب شدند. برای سنجش کیفیت خدمات از 

و مقدار ضریب  04328پرسشنامه سروکوآل استفاده شد. مقدار آلفای کرونباخ این پرسشنامه 

آمد که حکایت از اعتبار بالای  بدست 04312 ای حاشیهخ با روش پاس -سلالاعتبارحاصل ازتئوری 

 80401اصلی نشان داد که عامل اول با مقدار ویژه  محورهایاین تست دارد. تحلیل عاملی با روش 

است  8423درصد از کل نمرات پرسشنامه را دارد و با عامل دوم که مقدارویژه آن  29472توانایی تبین 

برای انجام محاسبات در  پاسخ است.-نشاندهنده برقراری مفروضات نظریه سوال فاصله زیادی دارد که

 لوگ استفاده شده است.پاسخ در برنامه مولتی -سلالبندی نظریه این پژوهش از مدل پاسخ دروه

پرسشنامه در سنجش کیفیت خدمات  سلال 22های روانسنجی نشان داد که محاسبات ویژگی نتایج

بالای سنجش مشاهده شده در  های تواناییمناسبی دارند. بر اساس امکانات و  روانسنجی های ویژگی
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های مدیریتی از این نظریه در سنجش صفات و پاسخ پیشنهاد شد که در پژوهش -سلالنظریه 

 ها استفاده شود.ویژگی

 پاسخ، پژوهش در مدیریت، کیفیت خدمات-نظریه سوال واژگان کلیدی:
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 مقدمه
اخیر مورد تووه روز افزون محققان قرار گرفته و یاک روش  های سالدر  8پاسخ-رویکرد نظریه سوال

اماا در بسایاری از  شاود میوایگزین مدرن و برتر برای ارزیابی نظریه کلاسیک اندازه گیری محسوب 

مانند مدیریت خبری از این وایگزینی نیست و آشنایی باا ایان رویکارد انادازه گیاری اتفااق  ها رشته

کنندگان دیگر حاضر به پذیرش هر نوع کالا یا خدمتی نیستند و از ست. از سوی دیگر، مصرانیافتاده ا

در  شوند که نتوانند انتظارات مشتریان خود را تأمین کنناد.هایی از دور رقابت خارج می این رو سازمان

( 2009) رکااتلای در بازار بسیاری از کشورها دارد. برای مثاال، حال حاضر بخش خدمات، سهم عمده

درصد از تولید  71درصد از کل شاغلین، در بخش خدمات مشغول به کار هستند و  73کند که بیان می

(. Kotler, 2003: 112)  آیادناخالص ملی اقتصاد ایالات متحاده از بخاش خادمات باه دسات مای
سراسار درصد از ماردم  70اعلام کرده است که بیش از  2همچنین سازمان توسعه و همکاری اقتصادی

 ,http://ocde.P4.Siteinternet.Com) باشاند میوهان در بخش خادمات مشاغول باه فعالیات 

. بازتاب این تغییرات بر این نکته تأکید دارد که بازاریابی خدمات به یاک زمیناۀ مسالم بارای (2005

 دهاد یمابررسی علمی تبدیل شده است و امروزه یک پارادایم وایگزین برای بازاریاابی کالاهاا ارائاه 

(Lovelock & Gummesson, 2004) .هاای آن یعنای: ماهیت پیچیده خدمات باه علات ویژگای

ناملموس بودن، فناپذیر بودن، درگیری زیااد مشاتری، همزماانی تولیاد و مصارا و نااهمگون باودن 

ها به همراه افزایش سهم بخش خدمات، باعث افزایش (. این ویژگی8917روستا و همکاران، ) باشد می

هایی شده است که باه دنباال بهباود عملکارد ماالی و واذب ز به کیفیت بهتر خدمات برای شرکتنیا

همچنین محققین بر این موضاوع . (Wang, &Hui,2003) باشند میمشتریان در محیط بسیار رقابتی 

اتفاق نظر دارند که یک مبحث مهم در بررسی خدمات، کیفیت خدمات اسات کاه یاک عامال تعیاین 

 باشااد ماایدر عملکاارد فعالیاات تجاااری و قابلیاات سااوددهی بلنااد ماادت شاارکت  کنناادۀ حیاااتی

(Carrillat,2007) .گردد دلیل این امر این است که کیفیت خدمات منجر به رضایتمندی مشتری می

که به نوبه خود، اثر مثبتی بر روی تبلیغات دهان به دهان، وفااداری نگرشای، و نیاات خریاد مشاتری 

 (Gremler & Gwinner, 2000) گذارد می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 item-response theory 

2 OECD 



 

 

 

 

 

 

 

 54 1931 تابستان، 1 شماره، ولا سال(؛ مدیریت) ختگانیفره امیفصلنامه پ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ      

 ادبیات پژوهش 
کناد، تار مایبه دلیل تنوع خدمات، تعریف آنها همواره کاری دشوار بوده است. آنچه این امر را پیچیده

هاای ها، غالبااً درک و تشاخیص راهها و ستادهاین واقعیت است که به دلیل نامحسوس بودن اکثر داده

(. کلماه خادمت وساعت و تناوع معاانی 8912، لاولاک و رایت) نیستانجام و عرضه خدمات آسان 

 اسااتوساایعی دارد و ایاان ویژگاای بااه ابهااام زیااادی در مفهااوم آن در متااون ماادیریتی منتهاای شااده 

(Johns,1999)یاک خادمت، فعالیات یاا "کناد: خدمت را چنین تعریف می (2008) 8. گرونروس

وماً در تعااملات باین مشاتری و ای از فعالیتهای کم و بیش ناملموس است که معمولاً و نه لزمجموعه

گیرناد، کارکنان خدمات و/ یا منابع فیزیکی یا کالاها و/ یا سیستمهای عرضه کننده خدمات صورت می

 (.(Gronroos,2001"شوندحلهایی برای مشکلات مشتری ارائه میبلکه به عنوان راه

 الزامااًووه به نظر مشاتری، و هرگونه تووه به کالا یا خدمت، بدون ت شود میکیفیت از مشتری شروع 

پذیری محصاول باا کیفیت را بر اساس تلابق معمولاً(. لذا 8912، 2فیتز سیمونز) نداردکیفیت را بدنبال 

تواند انتظارات قبلی مشاتری را بارآورده ساازد، های مدنظر مشتری، و یا میزانی که محصول میویژگی

 .Johnson, 2003), & (Nilsson کنند میتعریف 

 «اندازه مغایرت باین ادراک مشاتری از خادمت و انتظاارات او»( کیفیت خدمات را 2008) روسگرون

وانباه قضااوت هماه»( کیفیت خادمات را 8331)9زیتهامل (.(Gronroos,2001 تعریف کرده است

تعریاف کارده « هاای بروساته آنمشتری درباره ماهیت برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزیت

ای از کیفیات خادمات را باه عناوان درواه 2002در ساال  2اون عثمان و. (Zeithaml,1996) است

. (Othman & Owen, 2002) 8کنند میاختلاا بین ادراک و انتظارات مشتریان از خدمات تعریف 

سازگاری پایادار باا انتظاارات مشاتری و شاناخت انتظاارات »خدمت را  کیفیت( 8312)2پاراسورامان

 .(Parasuraman,1985) استیف کرده تعر« مشتری از خدمت خاص

گیرد. هار تمااس مشاتری باه در بخش خدمات، ارزیابی کیفیت آن حین فرایند ارائه خدمات انجام می

فیتز سیمونز، ) رودای برای ایجاد اعتماد و فرصتی برای راضی یا ناراضی کردن به شمار میعنوان لحظه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Gronroos, Christian 

2 Fitzsimmons, James A 

3 Zeithaml, Valarie 

4 Othman, Abdulqawi & Owen, lynn 

5 Parasuraman, A 
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نیاز باه  "کیفیات خادمات"آشکار شد، مقولاۀ  (. از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره8912

ها مورد تووه قرار گرفت؛ باه طاوری کاه توواه باه کیفیات عنوان مشخصۀ اصلی رقابت بین سازمان

 شود.خدمات، سازمان را از رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب مزیت رقابتی می

مزیات رقاابتی بارای  با تووه به اهمیت کیفیت خدمات و تاثیرگذاری آن بر رضایت مشتری و کساب

بر کیفیت خادمات  ملثرهای تر در وهت شناخت بیشتر مولفهتر و دقیقهای گستردهها، پژوهشسازمان

 2و پایاا 8هاایی روانمایاند. پژوهش در این زمینه نیازمند ابزارهاا و پرسشانامهامری لازم و ضروری می

خت و هنجاریابی شده باشاند. درکشاور گیری ساهای قوی و کارآمد سنجش و اندازهاست که با نظریه

گیاری، ی مدیریت، بر اساس تئوری کلاسیک انادازههای مووود، خصوصاً در رشتهما اغلب پرسشنامه

گیاری مانناد ودیاد سانجش و انادازه های تئوریشوند، در حالی که تحلیل و هنجاریابی میتجزیه و 

های مکناون و سازی صفتبه کمّی توانند میتری پاسخ به شکل و شیوه اساسی -سلالهای نظریه مدل

 ها بپردازند.ویژگی

ملارح  2شااگرد گاالتون9توسط چارلز اسپیرمن 8302سازی نخستین بار در سال نظریه کلاسیک آزمون

و  8302در سال  2اثر گالیکسن« های روانیمبانی نظری آزمون»شد. اوج تکامل این نظریه در دو کتاب 

ها تااکنون ( انعکاس یافته است. از همان سال8311)1لرد و نویک« های روانیهای آماری آزموننظریه»

-های بسیاری انجام گرفته است. هرکدام از این پژوهشدر مورد این نظریه و میزان کارایی آن پژوهش

هاای تاوان باه پاژوهشاند. از این میان میهای مختلف این نظریه را مورد کنکاش قرار دادهها از ونبه

اشاره کرد که توانستند این نظریه را نقد کارده  88و همبلتون و کوک80، آلن و ین3، لرد1، لیندن7لتونهمب

 (.8912ستاری،) دهندو ایرادهای وارد شده بر آن را مورد بررسی قرار 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Valid 

2 Reliabel 

3 Spearman 

4 Galton 

5 H.Gulliksen 

6 Lord & Novik 

7 Hambleton 

8 Linden 

9 LOrd 

10Allen & Yen 

11Cook 
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گیری، وابستگی صفت سنجیده شاده باه های متفاوت در نمونهبرای گروه سلالمتغیر بودن پارامترهای 

گیاری خاالص ساازه ، غیرقابل آزمایش بودن مفاهیم و عدم اطمینان از انادازهسلالات آسانی و سختی

 (Hambleton, 1993;باشاندترین نقااط ضاعف نظریاه کلاسایک آزماون مایمورد نظر، از اصلی

Lord,1980 .) نیاز « گیارینظریه ضعیف انادازه»بر اساس چنین ایراداتی است که نظریه کلاسیک را

گیاری شاده های ساخت و انادازهشود سنجش صفات با پرسشنامهاط ضعف باعث میاند. این نقنامیده

 -سالالنتایج بدست آمده از آن نیز باا نظریاه  در چارچوب این نظریه، با خلای زیادی همراه باشد و

 (.8311. مگنوسون،8،8312. ثراندایک8373آلن و ین،) باشدهای قابل تووهی داشته پاسخ تفاوت

-ها به تک تک ساوالهای آزمودنیاسخ به وای تاکید بر نمرات کل آزمون، بر پاسخپ -سلالدرنظریۀ 

احتمال پاسخ درست باه  توان میریاضی  های مدلشود. در این نظریه با استفاده از های آزمون تکیه می

-آزمون را به عنوان تابعی از توانایی آزمون شونده به حساب آورد و همچنین برخی ویژگی سلالیک 

آیناد باه ناوع های آزمون بدست مایها یا مادههایی که برای سوالبینی کرد. ویژگیرا پیش سلال های

 (.8913سیف،) اندپاسخ وابسته -سلالمدل یا الگوی نظریه 

-های ریاضی نظریه سوال)لجستیک( وزء معروفترین مدل9)تراکمی( و تابع منلقی 2توابع اوایو نرمال

اب هر کدام بستگی به سادگی و سهولت اساتفاده از ملالاب ریاضای شوند که انتخپاسخ محسوب می

هاومن، ) دهنادشود. هر دو مدل نتایج تقریباً مشابهی بدسات مایدارد که از به کار بردن آن حاصل می

 (.2002؛ متسا مورنن،8978

ر هماۀ باشاند. دبندی مایپاسخ بر اساس تعداد پارامترهای برآورد شده نیز قابل دسته -سلالهای مدل

شود، اما تعداد پارامترهایی کاه بارای آزمودنی برآورد می 2پاسخ، پارامتر توانایی -سلالهای نظریه مدل

تواند از سه پارامتر عمده و اساسای تشاکیل شاده می سلال هر گردد متفاوت است.برآورد می سلالات

. پاارامتر دشاواری سالالو پارامتر حادس  سلال، پارامتر تشخیص سلالباشد که عبارتند از: دشواری 

، پاارامتری اسات 2(. ضریب تمیز8978هومن، ) استمعرا دشواری و سلح صفت زیربنایی تتا  سلال

دهد. پارامتر ساوم که شیب منحنی یا نسبت تغییر احتمال موفقیت را در امتداد پیوستار توانایی نشان می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 - Thorndike 

2- Normal ogive function 

3- Logistic model 

4- Difficulty parameter 

5- Discrimination parameter 
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. در صاورتی کاه باشاد می السالترین سلح مجانب در منحنی شاخص است که پایین 8پارامتر حدس

شود عامل یاا ، به عنوان دانستن وواب آن، صفر نباشد گفته میسلالاحتمال پاسخ درست دادن به یک 

پارامتری در پاسخگویی دخالت دارد که چون از روی حدس و شانس است، پارامتر حدس یاا شاانس 

 (.Suen, 1990) شود میکاذب نامیده 

پاسخ به حسااب  -سلالهای اساسی نظریه مفروضه ترین مهم« 9وضعیاستقلال م»و « 2تک بعدی بودن»

آزمون فقط یک حوزۀ توانایی یاا داناش را  سلالاتآیند. تک بعدی بودن به این معنا است که همۀ می

آزمون از لحاظ  سلالاتها به های آزمودنیکند که پاسخاندازه بگیرد. مفروضۀ استقلال موضعی بیان می

یکدیگرند اگر و فقط اگر سلح توانایی آزمودنی به عنوان عامل اصلی به حساب آیاد. آماری مستقل از 

های خوب یا باد او در دیگار پاسخ تأثیرفرض برقرار باشد، عملکرد آزمودنی نباید تحت اگر این پیش

 (.2002، 2آیرسیجت سما و مولن) باشد سلالات

ای را تحلیل کنند به شکلی که ای و چند مقولهولههای دو مقتوانند نمرهپاسخ می-سوال های نظریهمدل

این امکان ووود . (Ronald. and Russell,2008) باشندتواند منظم یا نامنظم ها میبندی نمرهطبقه

چند ووهای  سلالاتگیریشده بوسیلۀ های اندازهپاسخ برای تجزیه و تحلیل نمره -سلالنظریه  دارد که

ها را تحلیل نماود. مادل های آزمودنیهای انحرافی و اشتباهتوان گزینهمی ها حتیبکار رود. با این مدل

ارائه گردیاد، تواناایی تجزیاه و تحلیال  2وما( توسط سامی8313که در سال ) (GRM)ای پاسخ رتبه

 .ای در طول یک پیوستار ترتیبی مانند طیف لیکرت را داراستهای طبقهپاسخ
 (Weiss & yoes,1994) 

دهند. اگرچه های متفاوتی برای سنجش ارائه میپاسخ چارچوب -سلالیک آزمون و نظریه نظریه کلاس

هاای اخیار نظریاه شاد، اماا در دهاهپاسخ استفاده می -سلالدر گذشته نظریه کلاسیک بیشتراز نظریه 

هاا، مقایساه پاسخ بارای تحلیال ساوال -سلالپاسخ وایگاه خود را بدست آورده است. نظریه  -سلال

(. بررسای 8373هاای دیگار کااربرد دارد )آلان و یان، وساازه هاا نگرش، ها تواناییها، سنجش آزمون

باشاند. بحاث نحاوه پاساخ مای -سالالها، از دیگر امکانات نظریاه ها و برازش سوالسوگیری سوال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1- Guess parameter 

2- Unidimensionality 

3- Local independece 

4  - Sijtsma.& Molenaar 

5- Samejima 
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ا باه فارد یااگروه ر توانایی باشد. پایایی،برخورد با ارزیابی پایایی و روایی امری ضروری در نظریه می

گیاری گوید آزمون باید آن چیزی را بسنجد که برای اندازهکند و روایی میگیری میشکل باثبات اندازه

ای را برای تعیاین پایاایی و های به نسبت سادهروش گیریآن ساخته شده است. نظریه کلاسیک اندازه

هاای آمااری روش روایی آزمون داراست. در تحلیل کلاسیک، از طریق بررسی نمارات کال آزماون و

تاری بارای تعیاین هاای پیچیادهپاساخ روش -سلالشود. امادرنظریه ای روایی و اعتبار تعیین میساده

گیری بر کل آزمون تمرکز کرده، نظریاه کلاسیک اندازهاست. اگر نظریهشده ارائهروایی و پایایی آزمون 

 .((Cole & Moss,1993 کند میپاسخ برهر ماده و هر فرد آزمودنی تمرکز  -سلال

پاساخ را در سانجش کیفیات  -سالالبنابراین در این پژوهش به دنبال این هستیم که تواناایی نظریاه 

تست کیفیت خدمات در نظریه  سلالاتبرآورد شده  سلالاتخدمات بررسی کنیم و ببینیم پارامترهای 

ه تست سانجش روایی و پایایی( برآورد شد) تستپاسخ چگونه است، خصوصیات روانسنجی  -سلال

پاسخ چگونه است، هنجارهای برآورد شده تست کیفیت خادمات در  -سلالکیفیت خدمات در نظریه 

گیاری و هاای کلاسایک انادازهپاسخ چگونه است و در نهایت اینکه کدامیک از نظریاه -سلالنظریه 

نظاور کااهش دهند. باه مها ارائه میپاسخ، اطلاعات بیشتری در رابله با توانایی سنجش تست -سلال

 استفاده شده است. 7 لوگو مولتی  SPSS16خلاها، در انجام محاسبات از نرم افزارهای 

 روش پژوهش

این پژوهش توصیفی در دسته تحقیقات کمّی و از نوع پیمایشی است که با استفاده از ابازار پرسشانامه 

زماان از ناوع مقلعای  اطلاعات را ومع آوری کرده است، به لحاظ پیامد از نوع کاربردی و بر حسب

-(. وامعه آماری پژوهش حاضر از کل مشتریان یکی از شارکت8911علی احمدی و نهائی، ) باشد می

، تشاکیل شاده اسات. اند کردهبه آن مراوعه  8932تهران که در اردیبهشت ماه سال  9بیمه منلقه  یها

فی انتخاب شدند. گروه نمونه نفر زن و مردبودند که با روش نمونه گیری تصاد 900تعداد گروه نمونه 

ازتوصایف  ای خلاصاهاز نلر متغیرهای ومعیت شناختی گونااگونی ماورد بررسای قارار گرفات کاه 

 آمده است. 8متغیرهای ونسیت، سن و تحصیلات گروه نمونه با هدا آشنایی بیشتر در ودول 
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گروه نمونه های ویژگیتوصیف  -8ودول   

 
 کل زن مرد

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی متغیرها

 800 900 90417 32 13499 201 ونسیت

 سن:
      

سال 90 تا 28  99 88 82 2417 27 82417 

سال 20 تا 98  29 87417 27 82417 800 99499 

سال 20 تا 28  71 22499 27 3 809 92499 

سال 20 بالای  21 82499 2 8499 20 81417 

 تحصیلات:
      

 28 829 82499 97 21417 11 دیپلم

 9499 80 8 9 2499 7 کاردانی

 20499 828 82417 27 92417 802 کارشناسی

 2499 81 8417 2 9417 88 کارشناسی ارشد

 

زن هساتند. در بررسای  هاا آننفراز  32نفر از حجم نمونه مرد و  201که  شود میمشاهده  8در ودول 

بیشترین مقدار حضور  %92 ونفر  809با فراوانی  ها الهس 20تا  28که  شود میسن گروه نمونه مشاهده 

% باه مادرک تحصایلی 20 ونفار  828. از نظر تحصیلی نیاز بیشاترین فراوانای باا مقادار اند داشتهرا 

 کارشناسی تعلق گرفته است.

اسات. ایان تسات  8ابزار استفاده شده در این پژوهش پرسشنامه سنجش کیفیات خادمات ساروکوآل

 شاودای نمره گاذاری مایمقوله 2عبارت تشکیل شده است که براساس طیف لیکرت  22استاندارد از 

هاای (. این پرسشنامه دارای دوبخش کلی است. در بخش اول وضعیت موواود مولفاه8312اوپنهایم،)

گیرد. در این کیفیت خدمات و در بخش دوم کیفیت خدمات در وضعیت مللوب مورد بررسی قرار می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1Servqual 
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مرباوط باه  28 و 87، 7،82، 2 سلالاتمربوط به شواهد فیزیکی است.  81 و 88.، 1، 8 سلالاتتست 

 و 89.، 1، 9 سالالاتپاسخگویی است.  مللفهمربوط به  83 و 82.،3، 2 سلالاتقابلیت اطمینان است. 

 همدلی است. مللفهمربوط به  22 و 80،82،20.، 2 سلالاتتضمین است و  مللفهمربوط به  81

آمد. مقدار ضریب اعتبار تست سنجش کیفیت  بدست 04328مقدار آلفای کرونباخ برای این پرسشنامه 

برآورد شد. در ملالعات روایی سازه باا کماک تحلیال عااملی  04312پاسخ  - سلالخدمات درنظریه 

ای یاک عااملی ( ساازه>000/0pو ضاریب بارتلات  382/0اکتشافی )ضاریب کفایات نموناه گیاری 

 .شناسایی شد

 شهای پژوهیافته
پاسخ یعنی تکبعدی باودن و اساتقلال موضاعی ماورد  -سلالهای مهم نظریه فرضدر اولین قدم پیش

های مووود از تحلیل عاملی خلای بررسی قرار گرفت. برای بررسی تک بعدی بودن با تووه به برنامه

ک توسط کوریاستفاده شد. برای دستیابی به این منظور بعد از استخراج ماتریس ضرایب همبستگی پلی

برنامه لیزرل، اطلاعات توسط اس.پی.اس.اس و با روش محورهای اصلی تحلیل عااملی شاد. نماودار 

 8 ضامیمهبه همراه ودول مقادیر ویژه استخراج شده عوامل حاصال از تحلیال عااملی در  8ریزهسنگ

 گزارش شده است.

سات را تباین کناد و یاا % از کل واریانس ت20در صورتی که عامل اول حداقل  کند میعنوان 2ریکاس

تک بعدی بودن در حاد قابال  فرضبرابر عامل بعد از خود باشد، پیش 9مقدار ویژه عامل اول حداقل 

بدسات آماده  80401شود که که مقادار ویاژه عامال اول مشاهده می 8قبولی برقرار است. در پیوست 

برابار  1492د بلوریکه عامال اول دار 8423است. این مقدار فاصله زیادی با عامل بعد از خود با مقدار 

کناد. در صد از واریانس کل تست را تبین مای 29472. همچنین عامل اول به تنهایی باشد میعامل دوم 

 تاوان میتوان تک بعدی نامید. در نمودار اسکری نیز با تووه به ملالب بالا تست کیفیت خدمات را می

( عناوان 8313همبلتاون ) .(Reckase,2006) ماودنفاصله مناسب عامل اول با عامل دوم را مشاهده 

کند در صورتی که فرض تک بعدی بودن برقرار باشد، فرض استقلال موضعی نیاز برقارار خواهاد می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1-Screeplot 

2-Reckase 
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و  شود میبود. در واقع با استخراج یک عامل غالب کوواریانس بین متغییر ها صفر و یا نزدیک به صفر 

 الب از بین خواهد رفت.ها با برداشته شدن عامل غرابله بین سوال

بنادی شاده نظریاه بر اساس مدل درواه سلالاتدر ادامه پژوهش، محاسبات خصوصیات روانسنجی 

 1 وادولگزارش شده اسات. در ایان  2ای از نتایج آن در ودول پاسخ محاسبه شد که خلاصه-سوال

 تست سنجش کیفیت خدمات گزارش شده است. سلال 22از  سلال

 

 دارای کمترین ضرایب 8401 و 8. 0433 مقادیربا  8و  2، 20 سلالاتکنیم که هده می مشاء 2در ودول 

 2472، 247با مقادیر  82و  82، 89 سلالاتت هستند. تست سنجش کیفیت خدما سلالاتتمییز در بین 

دارای  8و  2، 20 سالالاتهساتند. همچناین  سالالاتدارای بیشترین ضرایب تمییاز در باین  9487 و

 سالالاتای در بین دارای بهترین ضرایب آستانه 82و  82، 89 سلالاتای و نامناسبترین ضرایب آستانه

بدست آمده است. بیشاترین  -2492 مقداربا  2و  20 سلالاتاول انههستند. کمترین مقدار آستانه درآست

 بدست آمده است. 2411 مقداربا  2 سلالمقدار آستانه نیز درآستانه ششم 

 تست سنجش کیفیت خدمات سلالاتانسنجی خصوصیات رو - 2 ودول

 1 آستانه 2 آستانه 2 آستانه 9 آستانه 2 آستانه 8 آستانه ضریب تمییز سلال

 2497 8422 0411 -048 -0472 -8422 8401 8 سلال

 2411 8412 0421 -0422 -8422 -2492 8 2 سلال

 8482 0421 0488 -0429 -0432 -8418 247 89 سلال

 0439 0421 -0407 -0421 -0413 -8422 2472 82 سلال

 8 0428 0401 -0497 -0473 -8483 9487 82 سلال

 8419 0478 -0499 -8401 -8428 -2492 0433 20 سلال
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و تست سنجش کیفیت خدمات بر روی  سلالاتمیزان آگاهی دهندگی  -9ودول 

 گانه پیوستار تتانقاط هفت

 θ-3 θ-2 θ-1 θ0 θ1 θ2 θ3 سلال

 04219 04922 04918 04912 0492 04219 04812 8 سلال

 04212 04903 04987 0492 04983 04908 04292 2 سلال

 04022 04219 24882 249 24292 84228 04812 89 سلال

 04021 04912 24018 24992 24921 84012 04031 82 سلال

 04087 04919 24719 9487 9407 04117 04092 82 سلال

 04812 04221 04902 04981 04987 04231 04292 20 سلال

 94139 894222 21421 904201 23411 834321 14323 کل

خلا 

 استاندارد
0491 04222 04819 04818 04817 04272 04207 

 

ای از نتاایج آن محاسبه شد که خلاصه سلالاتدهندگی مقادیر آگاهی پاسخ، -سلالدر ادامه محاسبات 

تسات سانجش کیفیات  سالالاتدهندگی در این ودول میزان آگاهی گزارش شده است. 9در ودول 

 82 و 82،89 سالالاتشاود کاه است. مشاهده میپیوستار تتا گزارش شده خدمات روی هفت نقله از

تسات،  سالالاتنیز در باین تماامی  8 و 2، 20 سلالاتدهندگی را داشته است. بیشترین میزان آگاهی

 سالالاتدهندگی بین این دیگر از نظر آگاهی سلالاتان داده است. دهندگی را نشآگاهی ترین نامناسب

 اند.وای گرفته

گیری کل تست سنجش کیفیت خدمات دهندگی و خلای اندازهمیزان آگاهی 9 ودولدر دو سلر آخر 

دهندگی شود، بیشینه آگاهیروی هفت نقله از پیوستار تتا گزارش شده است. همانگونه که مشاهده می

تتاا برابار باا  -8دهندگی در تا صفر تتا است. مقدار آگاهی -8کیفیت خدمات بین نقاط  تست سنجش

است. همچنین کمیناه خلاای اساتاندارد تسات  9042دهندگی در نقله صفر تتا مقدار آگاهی و 21411

 04819تتا برابر با  -8تتا است. مقدار خلای استاندارد در  -8سنجش کیفیت خدمات بین نقاط صفر تا 



 

 

 

 

 

 

 

 

 69 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مدیریتی هایپژوهش در پاسخ-سوال نظریه كاربرد بر ای مقدمه

پاسخ باا  -سلالاست. مقدار ضریب اعتبارحاصل ازتئوری  04818خلای استاندارد در نقله صفر تتا  و

 بدست آمد. 04312 ای حاشیهروش 

بدست آمد.  04211شود میانگین نمرات تتا برای تست سنجش کیفیت خدمات مشاهده می 2در ودول 

بدسات آماد کاه کمتارین  1472ت تتا است. دامنه تغیرات نمرا 8407انحراا معیار نمرات این مقیاس 

 است. 9427و بیشترین تتای مشاهده شده  -9422تتای مشاهده شده 

 

 تتا() فراوانیتوصیف نمرات توزیع  -2ودول 

 مقادیر ها شاخص

 04211 میانگین

 8407 انحراا معیار

 1472 دامنه تغیرات

 -9422 کمترین

 9427 بیشترین

 819 حجم نمونه

 

در محاسابات نظریاه  معماولاً که Z های افراد بر اساس نمرات هنجاره از تحلیل رتبهدر آخرین مرحل

 20شود، و نمرات توانایی تتا محاسابه شاد. بخشای از نتاایج آن کاه مرباوط باه کلاسیک استفاده می

بنادی افاراد گزارش شده است. این تحلیل به منظور مقایسه تفاوت رتبه 2باشد در ودول آزمودنی می

گیری در سنجش ساازه کیفیات خادمات صاورت گرفات. پاسخ و کلاسیک اندازه -سلالنظریه در دو

 -سالالاستو در تتای نظریه  21در نمره هنجار کلاسیک  20کنیم رتبه آزمودنی مشاهده می 2درودول 

نیاز دارای  83 و 9، 2، 8هاای کننادهدارد. شارکت نفر اختلاا وواود 23است. بین دو رتبه  12پاسخ 

هاا گیری به بررسی دلایال وواود ایان تفااوتتووهی هستند. در بخش بحث و نتیجههای قابلتفاوت

 پردازیم.های پژوهش میشود. در ادامه به بحث و نتیجه گیری یافتهپرداخته می
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 مقایسه رتبه افراد بر اساس نمرات هنجار کلاسیک و نمرات تتا -2 ودول

 شرکت کننده
رتبه در 

Z 
 θرتبه در 

اختلا

ا 

 رتبه

 شرکت کننده
رتبه در 

Z 

رتبه در 

θ 

اختلاا 

 رتبه

 کنندهشرکت 

8 
218 221 99 

 کنندهشرکت 

88 
877 812 2 

 کنندهشرکت 

2 
22 2 20 

 کنندهشرکت 

82 
30 31 1 

 کنندهشرکت 

9 
92 81 83 

 کنندهشرکت 

89 
32 12 7 

 کنندهشرکت 

2 
31 11 80 

 کنندهشرکت 

82 
78 11 2 

 کنندهشرکت 

2 
271 217 3 

 کنندهشرکت 

82 
80 1 2 

 کنندهشرکت 

1 
22 92 1 

 کنندهشرکت 

81 
891 822 7 

 کنندهشرکت 

7 
12 21 1 

 کنندهشرکت 

87 
98 29 1 

 کنندهشرکت 

1 
71 78 7 

 کنندهشرکت 

81 
28 13 81 

 کنندهشرکت 

3 
207 209 2 

 کنندهشرکت 

83 
299 222 83 

 کنندهشرکت

80 
828 897 2 

 کنندهشرکت 

20 
21 12 23 
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 بحث و نتیجه گیری
بر کاربرد آن در  ای مقدمهپاسخ و -هدا اصلی از انجام پژوهش حاضر معرفی نظریه سوال

مدیریتی بود که در این راستا کیفیت خدمات به عنوان یکی از متغییر های ممکن انتخاب  های سنجش

یکی از های پژوهشی تبین شده کیفیت خدمات به عنوان شد. به عبارت دیگر بر اساس ضرورت

و امکانات  ها تواناییی مدیریت انتخاب شد تا در خلال سنجش آن های قابل سنجش در رشتهسازه

 پاسخ ملرح و معرفی شود. -سلالنظریه 

 های مدل. در بین شود میای نمره گذاری مقوله 2تست سنجش کیفیت خدمات براساس طیف لیکرت 

ساخته شده  های تست تواند میساخته شده است که ای به گونه ای رتبهپاسخ مدل پاسخ  -سلالنظریه 

 .(Thissen,1991) کندبر اساس طیف لیکرت را تحلیل 

هاا اساتفاده ها و پرسشانامههای حوزه مدیریت از تستها و پژوهشنامهدر حجم قابل تووهی از پایان

شود. در واقاع ی میگذارهای مورد استفاده بر اساس نظریه کلاسیک نمره. تمامی این پرسشنامهشود می

که بیشینه دقت را ندارناد. در  شود میبندی افراد در سلح صفت مورد نظر بر اساس نمراتی انجام رتبه

گیری دقیق و معتبر متغیرها نقله ضعف و محادودیتی هر رشته علمی عدم توانایی در سنجش و اندازه

پایش  هاا تحلیلرحلاه از . در وهات افازایش اعتباار محاسابات در اولاین مشاود میبزرگ محساوب 

-برقراری پیش فرض ها یافتهپاسخ مورد بررسی قرار گرفتند. در بخش  -سلالاصلی نظریه  های فرض

پاساخ باه  -سالالتست سنجش کیفیت خدمات بر اساس نظریاه  های دادههای مورد نیاز برای تحلیل 

 اثبات رسید.

از وملاه  سالالگیاری ی انادازهوخلاا سالالای، تاابع آگااهی ، ضارایب آساتانهسالالپارامترشیب 

-پاسخ برای بررسی قدرت سنجش هرسوال ارائه مای -سلالخصوصیات روانسنجی هستند که نظریه 

. پارامترهاای باشاد میمعادل ضریب تمییز در نظریه کلاسایک انادازه گیاری  سلالدهد. پارامتر شیب 

صفتی است که شخص بایاد داشاته دارند، بدین معنا که اندازه آنها معرا سلح  ای سادهآستانه تعریف 

 (.8913سیف،) بگیردبالای آستانه آن مقوله قرار  2/0باشد تا پاسخ او با احتمال 

 ترین ضاعیفباه عناوان  سالالبر اساس پارامتر شیب  8 و 2، 20 سلالاتمشاهده شد که  2در ودول 

 سالالتر شیب در پارام 82 سلالو  82 سلال، 89 سلالتست سنجش کیفیت خدمات هستند.  سلالات

اناد. یکای از قاوی را باه خاود اختصااص داده سلالپاسخ اولین، دومین و سومین رتبه  -سلالنظریه 

دارد امکاان  (Thissen,1991) لاوگافزار آن مولتیپاسخ و نرم -سلالای نظریه مزایایی که مدل رتبه
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و بخش دیگری از آن توسط ای . بخشی از این امکان با بررسی ضرایب آستانهباشد میتحلیل هر مقوله 

هاای طبقاه پاساخ هاایی از منحناینموناه 9 و 2( اسات. در پیوسات CRC) 8های طبقه پاسخمنحنی

(CRC و تابع آگاهی )قاوی گازارش شاده  سالالضعیف و یک نموناه  سلالبرای یک نمونه  سلال

چه پاارامتر شایب  . هرکنند میتعیین  را طبقه پاسخ های منحنیشکل و وایگاه  سلال پارامترهایاست. 

که  9مانند ضمیمه  شود میو ارتفاع آنها بیشتر  تر فشردهطبقه پاسخ به هم  های منحنیبیشتر باشد  سلال

( اختصاص کنند میارباب رووعان در ارتباطشان با این سازمان احساس امنیت ) پرسشنامه 82 سلالبه 

شود مانند ضامیمه و ارتفاع آنها کمتر می تر تنیدهدر هم  نمودارهاکمتر باشد  سلالدارد. و هروه شیب 

این سازمان کارکنانی دارد که تووه شخصی باه اربااب رووعاان ) پرسشنامه 20 سلال مربوط به که 2

 ( است.دهند مینشان 

کارکرد هر طبقه پاسخ را با طبقه دیگر مقایسه کنیم. همچنین براساس  توانیم میعلاوه بر این ملالب 

 ضمیمهتصمیم گیری کنیم. در  سلالتعداد طبقه مورد نیاز برای هر  توانیم می سلالمیزان برازش طبقه 

قرار گرفته و کارکرد مناسبی  2 و 2،2بصورت کامل تحت پوشش طبقات  9طبقه  کنیم میمشاهده  2

قرار گرفته که آن نیز حکایت از  7 طبقهنیز در زیر  20 سلال 1 پاسخازخود نشان نداده است. طبقه 

 سلالمتفاوت دارد. به همین دلایل است که  های تواناییدر تفکیک افراد به طبقات با  سلالن ناتوانی ای

به  شود می( مشاهده 9 ضمیمه)82 سلالضعیف قرار گرفته است. ازطرا دیگر در  سلالاتوزء  20

دیگر مجزا  های پاسخهرطبقه شکل توزیع خود را حفظ کرده ودامنه خود را از طبقه  2غیر از طبقه 

های مختلف را در طبقات مجزا وای توانسته است افراد با توانایی سلالساخته است و در نتیجه این 

مقوله نیز کارکرد مناسبی  1با  تواند می سلالکه این  دهد مینشان  سلالدهد. وضعیت طبقه پنج در این 

 داشته باشد.

استفاده  2شاخص دقت اندازه گیریپاسخ به وای خلای معیار اندازه گیری، از مفهوم  -سلالدر نظریه 

. تفاوت مهم بین این دو مفهوم این است که شاخص دقت اندازه گیری در طول مقیاس نمرات شود می

مختلف است، در حالی که خلای معیار اندازه گیری در طول مقیاس نمارات هماواره  های اندازهدارای 

است کاه  9پاسخ تابع آگاهی سلال -های نظریه. از دیگر امکانات مدلباشد مییکسان  های اندازهدارای 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1-Category response curves 

2-Precision of measurement index 

3-Information function 
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قابل محاسبه است  سلالاتتک گیری رابله تنگاتنگی دارد. تابع آگاهی برای تکبا شاخص دقت اندازه

. آیاد میدسات در هرنقله از پیوستار توانایی تابع آگاهی تسات باه سلالاتو از ومع آگاهی دهندگی 

آید و مقدار آگاهی در آن نقلاه دست میریانس آن نقله بهمیزان دقت برآورد در یک نقله از طریق وا

را در محور عمودی و سلوح توانایی  سلالبرابر با عکس واریانس در آن نقله است. اگر مقدار آگاهی 

 سالالکه به آن تابع آگاهی  آید میرا در محور افقی یک دستگاه مختصات رسم کنیم نموداری بدست 

نمودارهای سمت راسات(. باالا ) استگزارش شده  9 و 2های در ضمیمه ای از آنمی گویند که نمونه

توان توانایی حقیقی فرد را در آن نقلاه باه دقات بودن مقدار آگاهی دهندگی به معنای آن است که می

سلوح توانایی افراد  توان مینیز  سلالپاسخ با کمک آگاهی مبتنی بر یک  -سلالبرآورد کرد. در نظریه 

اند. اما این کاارکمتر نیز نامیده نظریه تک سوالیپاسخ را  -سلالد و به همین دلیل نظریه را محاسبه کر

اندک است. در هر نقله که آگاهی دهندگی کم است  سلالزیرا آگاهی حاصل از یک  گیرد میصورت 

قدار یابد. بهترین تابع آگاهی برای یک پرسشنامه تابعی است که مافزایش می 8خلای استاندارد برآورد

 سالالاتدربررسی توابع آگاهی  ((Baker,1992 باشدپرسشنامه قرار گرفته  2بیشینه آن در نمره برش

و  2492، 9487با بیشینه آگاهی دهندگی  89و  82، 82 سلالاتتست سنجش کیفیت خدمات دیدیم که 

ات این مقیاس هستند. در بررسی تابع آگاهی تسات سانجش کیفیات خادم سلالاتوزء قویترین  249

و همچنین کمینه خلای استاندارد تست سنجش کیفیات  9042بیشینه آگاهی دهندگی در نقله صفر تتا 

 است. 04818خدمات نقله صفر تتا 

پاسخ که در این پژوهش قصد تاکید بر آن را داشتیم نحاوه رتباه بنادی  -سلالویژگی نظریه  ترین مهم

 کناد می( عناوان 2007) هوگاانهاا اسات. تافراد مورد سنجش بر اساس نمرات اکتسابی آنهاا از تسا

آزمون باه  های سلالدرست او به  های پاسخبرخلاا روش کلاسیک که نمره آزمون شونده از مجموع 

درسات او نیسات،  های پاساخشونده برابر با مجماوع  سلالپاسخ نمره  -سلالدر روش  آید میدست 

آزماون شاونده و هام تاابع  های پاساخاد هام تاابع تعاد شاود مینمره آزمودنی که با تتا نماایش داده 

مورد دیگار اخاتلاا . .(Hogan, 2007, Steinberg& Thissen,1995) است سلال های ویژگی

 نسبت به نمونه است. سلالاتروانسنجی  های ویژگیبین این دو تئوری نا متغیر بودن 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1-Standard error 

2-Cut off score 
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ای قابال توواه هاای اوتتفافراد بر اساس نمرات هنجار دو نظریه  های رتبهدیدیم که بین  2 ودولدر 

نفر اسات و بار اسااس نمارات  مین 21بر اساس نمرات کلاسیک  20ووود دارد. بلور مثال آزمودنی 

( نفاری باین 23( نفر است که نشاندهنده اختلاا رتبه بیست و نه )12) پنجمینپاسخ هشتاد و  -سلال

 -سلالبر اساس نمرات  نفر و 218بر اساس نمرات کلاسیک  8نفر است. همچنین شرکت کننده  900

( نفاری 99) ساهدهنده اختلاا رتبه سی و ( نفر است که نشان221) هشتمینپاسخ دویست و چهل و 

ای بسیار اهمیت دارد. به عبارت چنین تفاوت رتبه های گیری تصمیمو  ها گزینشنفر است. در  900بین 

. ریشه ایان کند میایج را مختوش و نت گیرد میدیگر فردی با صفت کمتر وای فردی با صفت بیشتر را 

گذاری دو نظریه است که در پاراگراا بالا به آن اشااره شاد. باا نگااهی باه نماره تفاوت در نوع نمره

پاساخ بسایار معتبرتار از  -سالالماند که نمره گاذاری در نظریاه گذاری در دو نظریه شکی باقی نمی

الی کاه ضاریب تمییاز بیشاتری دارد و پاساخ هار ساو -سلالنمرات نظریه کلاسیک است. در نظریه 

کند. سهم بیشتری در سنجش صفت مکنون داشته باشد وزن بیشتری بر نمره توانایی اعمال می تواند می

قاوی و ضاعیف در نماره بارآورد  سلالات تأثیردر حالی که در نظریه کلاسیک در حالت کلی تفاوت 

 .((Baker,1992 شده فرد یکسان و در واقع هیچ است

 هاای ملاکپاسخ نشان داد کاه ایان نظریاه پارامترهاا و  -سلالج سنجش کیفیت خدمات با نظریه نتای

دهد. و خصوصیات روانسنجی آزمون ارائه می سلالاتبیشتر و معتبرتری برای خصوصیات روانسنجی 

بار  شاود میپاسخ برای سنجش صافت مکناون ارائاه  -سلالهمچنین نمرات توانایی تتا که در نظریه 

. یادآوری ایان مللاب ضاروری گردد میتری نسبت به نظریه کلاسیک محاسبه های اساسیپایهاساس 

است که این پژوهش فقط در ارتباط با تست سنجش خدمات انجام شده است لذا در تعمیم نتاایج باه 

 دیگر دقت لازم مبذول شود. های سازهسایر 

، سالالپاساخ مانناد شایب منحنای  -سالالهای نظریاه در این پژوهش سعی شد تا بخشی از توانایی

و آزمون، نمرات تتاا و اناواع نمودارهاای گرافیکای در سانجش  سلالای، توابع آگاهی ضرایب آستانه

پاسخ در سنجش  -سلالصفات مکنون در رشته مدیریت معرفی شود. با تووه به مزایایی که در نظریه 

های دیگر علاوم مادیریت از و سازه هاشود در سنجش ویژگیکیفیت خدمات مشاهده شد پیشنهاد می

پاسخ استفاده شود. امیاد اسات ایان پاژوهش توانساته باشاد گاام مفیادی در  -سلالهای نظریه مدل

 پاسخ برداشته باشد. -سلالنظریه  کاربردهایها و شناساندن قابلیت
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 (20 سلال) ضعیف سلالهای طبقه پاسخ و منحنی تابع آگاهی یک منحنی: 2 ضمیمه

Category legends Item: 20
Solid Lines: 1= Black  2= Blue  3= Magenta  4= Green  5= Cyan 

Dotted Lines: 6= Black  7= Blue 
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Category legends Item: 15
Solid Lines: 1= Black  2= Blue  3= Magenta  4= Green  5= Cyan 

Dotted Lines: 6= Black  7= Blue 
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