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پاسخ -مقدمه اي بر كاربرد نظريه سوال

)مطالعه موردي،  هاي مديريتيدر پژوهش

 هاي بيمه(كيفيت خدمات شركت

 پور محمود خواجه ، قاسم كشاورز گرامي

 چکیده

 نظريه معرفي حاضر پژوهش انجام از اصلی هدف

 مديريتي های پژوهش در آن كاربرد و پاسخ -سوال

 عنوان به دماتخ کيفيت راستا اين در كه است

دليل به. شد انتخاب ممكن هاي رمتغي از يكي

اهميت کيفيت در صنايع خدماتی و آثار برجسته 

آن بر رضايتمندی مشتريان، همواره اين سوال 

توان کيفيت خدمات را شود که چگونه میمطرح می

؟ در اين راستا سنجش کيفيت خدمات ارزيابی کرد

اسخ انجام پ -اساس نظريه سوال شرکت بيمه بر

نفر از  033پذيرفت. برای دستيابی به اين هدف  

باروش تصادفی ساده به  يك شركت بيمه مشتريان

 انتخاب شدند. نمونه عنوان گروه

 پرسشنامه سروکوآلبرای سنجش کيفيت خدمات از 

استفاده شد. مقدار آلفای کرونباخ اين 

و مقدار ضريب اعتبارحاصل  349.0پرسشنامه 

پاسخ با روش حاشيه ای  -ازتئوری سوال

بدست آمد که حکايت از اعتبار بالای اين 349.0

تست دارد. تحليل عاملی با روش محور های اصلی 

 .0343ه که عامل اول با مقدار ويژ نشان داد

درصد از کل نمرات  0430.توانايی تبين 

پرسشنامه را دارد و با عامل دوم که مقدارويژه 

 نشاندهندهکه  داست فاصله زيادی دار 04.9آن 

 .استپاسخ -برقراری مفروضات نظريه سوال

مدل  برای انجام محاسبات در اين پژوهش از 

پاسخ در برنامه  -بندی نظريه سوالپاسخ درجه

سبات نتايج محالوگ استفاده شده است.مولتی

سوال  00روانسنجی نشان داد که  یهاويژگی

ويژگی های پرسشنامه در سنجش کيفيت خدمات 

دارند. بر اساس امکانات و  سنجی مناسبیروان

توانايی های بالای سنجش مشاهده شده در نظريه 
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ي هاپاسخ پيشنهاد شد که در پژوهش -سوال

ها از اين نظريه در سنجش صفات و ويژگی یمديريت

 استفاده شود.

پژوهش در  پاسخ،-نظريه سوال: كلیدي اژگانو

  خدمات كيفيتمديريت، 
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Abstract  

The main purpose of this research was to introduce the Item-response theory 

and its application in management research, in which the quality of services 

was selected as one of the possible variables. Accordance of the quality 

importance in service industry and its important effects on customer 

satisfaction, always there is a question that how could analyze the quality of 

services? In this regard, the assessment of the quality of services provided 

by the insurance company was carried out based on the Item-response 

theory. In order to achieving this goal 300 customers of an insurance 

company has selected by simple random method. For measuring service 

quality a standard test has used. The alpha cronbach of this test is 0. 941 and 

the validity coefficient of Item-response theory by the marginal method has 

gain 0.962 which is high validity. Factor analysis with main axis method has 

shown that first factor with special amount 10. 06 have ability to explain 43. 

72 percent of total score of questionnaire and has distance with second 

factor that its special amount is 1. 59, so the hypothesis of answer-question 

theory has accepted.  

In order to calculate in this study has used Graded response model of Item-

response theory in Multilog software. The result of psychometric properties 

has shown that 22 of questions in measuring service quality has good 

psychometric properties. Based on high facilities and abilities observed in 

Item-response theory, it suggests that in management studies this theory 

could be used for measuring properties. 

Key words: Item-response theory, research in management, service quality 
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 مقدمه

در سخال هخای اخيخر  1پاسخخ-نظريه سوالرويکرد 

مورد توجه روز افزون محققان قرار گرفته و يخ  

روش جايگزين مدرن و برتر برای ارزيابی نظريخه 

کلاسي  انخدازه گيخری محسخوب مخی شخود امخا در 

بسياری از رشته ها مانند مديريت خبری از ايخن 

ندازه جايگزينی نيست و آشنايی با اين رويکرد ا

-مصرف از سوي ديگر،نيافتاده است. گيری اتفاق 

ا يخالا کخرش هر نخو  يگر حاضر به پذينندگان دک

از دور هايی سخازمانن رو يستند و از اين یخدمت

ه نتواننخد انتظخارات کخشخوند یرقابت خخار  مخ

در حال حاضر بخش  نند. کن يان خود را تأميمشتر

اي در بازار بسياري از کشورها خدمات، سهم عمده

کند که بيان می( 0330 )مثال، كاتلر دارد. براي

درصد از کل شاغلين، در بخش خدمات مشغول به  39

ملخی  درصخد از توليخد ناخخال  .3کار هستند و 

-اقتصاد ايالات متحده از بخش خدمات به دست مخی

همچنخين سخازمان توسخعه و (. Kotler, 2003: 112)آيد

 33اعلام کرده است که بخيش از  2همکاري اقتصادي

صد از مردم سراسر جهان در بخش خدمات مشخغول در

 ,http://ocde.P4.Siteinternet.Com) به فعاليت می باشخند

. بازتاب اين تغييرات بر اين نکته تأکيد (2005

دارد که بازاريابی خدمات به يخ  زمينخم مسخلم 

براي بررسی علمی تبديل شده است و امخروزه يخ  

ها ارائه پارادايم جايگزين براي بازاريابی کالا

ماهيت پيچيخده  .(Lovelock & Gummesson, 2004)می دهد

هخاي آن يعنخین نخاملموس خدمات به علخت ويژگخی

بودن، فناپخذير بخودن، درگيخري زيخاد مشختري، 

همزمانی توليخد و مصخرف و نخاهمگون بخودن مخی 

ها به . اين ويژگی(0013)روستا و همکاران، باشد

فخزايش همراه افزايش سهم بخخش خخدمات، باعخ  ا

هايی شخده نياز به کيفيت بهتر خدمات براي شرکت

است که به دنبال بهبخود عملکخرد مخالی و جخذب 

 ,Wang)مشتريان در محيط بسيار رقابتی می باشخند

&Hui,2003) . همچنين محققين بر اين موضو  اتفخاق

نظر دارند که ي  مبح  مهخم در بررسخی خخدمات، 

دة كيفيت خدمات است کخه يخ  عامخل تعيخين کننخ

حيخخاتی در عملکخخرد فعاليخخت تجخخاري و قابليخخت 

. (Carrillat,2007)سوددهی بلند مدت شخرکت مخی باشخد

                                                           
1 item-response theory 
2 OECD 
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دليل اين امر اين است که کيفيت خدمات منجر به 

گردد که به نوبه خود، اثخر رضايتمندي مشتري می

مثبتی بر روي تبليغات دهان به دهان، وفخاداري 

 & Gremler)نگرشی، و نيات خريد مشتري مخی گخذارد

Gwinner, 2000) 

 ادبیات پژوهش 

به دليل تنو  خدمات، تعريف آنها همواره کخاري 

تخر دشوار بوده است. آنچه اين امخر را پيچيخده

کند، اين واقعيت است که بخه دليخل نامحسخوس می

هخا، غالبخاد درو و هخا و سختادهبودن اکثر داده

هخخاي انجخخام و عرضخخه خخخدمات آسخخان تشخخخي  راه

کلمه خخدمت وسخعت و  (.0010رايت،  )لاولاک ونيست

تنو  معانی وسيعی دارد و اين ويژگی به ابهخام 

زيادي در مفهوم آن در متون مديريتی منتهی شده 

( خدمت را چنين  0330) 1. گرونروسJohns,1999)(است

اي کندن "ي  خدمت، فعاليت يخا مجموعخهتعريف می

از فعاليتهاي کم و بيش ناملموس است که معمخولاد 

نه لزوماد در تعاملات بخين مشختري و کارکنخان و 

خدمات و/ يا منابع فيزيکخی يخا کالاهخا و/ يخا 

گيرنخد، سيستمهاي عرضه کننده خخدمات صخورت مخی

حلهايی بخراي مشخکلات مشختري بلکه به عنوان راه

 .((Gronroos,2001شوند"ارائه می

کيفيت از مشتري شرو  می شود و هرگونه توجه به 

دون توجه به نظر مشتري، الزاما کالا يا خدمت، ب

 (.0010، 2) فيتز سيمونزکيفيت را بدنبال ندارد

پذيري محصول لذا معمولا کيفيت را بر اساس تطابق

هاي مدنظر مشختري، و يخا ميزانخی کخه با ويژگی

توانخخد انتظخخارات قبلخخی مشخختري را محصخخول مخخی

&  ,(Johnson, 2003 برآورده سازد، تعريخف مخی کننخد

(Nilsson. 

اندازه مغايرت »( کيفيت خدمات را 0330رونروس)گ

« بخخين ادراو مشخختري از خخخدمت و انتظخخارات او 

( .099)3زيتهامخل(. Gronroos,2001(تعريف کرده اسخت

جانبه مشتري درباره قضاوت همه»کيفيت خدمات را 

ماهيت برتر خدمت نسخبت بخه خخدمات مشخابه بخا 

تعريخخخف کخخخرده « هخخخاي برجسخخخته آنمزيخخخت

                                                           
1 Gronroos, Christian 

2 Fitzsimmons, James A 
3 Zeithaml, Valarie 
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 0033در سخال  0اون  عثمخان و. Zeithaml),(1996تاس

اي از اختلاف بين کيفيت خدمات را به عنوان درجه

ادراو و انتظارات مشتريان از خدمات تعريف مخی 

 .Othman & Owen, 200)2( 1کننخخخخخخخخخد

سخازگاري »(کيفيخت خخدمت را .091)0پاراسورامان

پايدار با انتظارات مشتري و شخناخت انتظخارات 

ريخخخف کخخخرده تع« مشخخختري از خخخخدمت خخخخا 

 .(Parasuraman,1985)است

در بخش خدمات، ارزيابی کيفيت آن حخين فراينخد 

گيرد. هر تماس مشتري بخه ارائه خدمات انجام می

اي براي ايجاد اعتماد و فرصتی براي عنوان لحظه

)فيتخز رودراضی يا ناراضی کخردن بخه شخمار مخی

از زمخانی کخه نقخش خخدمات در (. 0010سيمونز، 

آشکار شد، مقولم "کيفيت خخدمات" زندگی روزمره 

هخا نيز به عنوان مشخصم اصلی رقابت بين سازمان

مورد توجه قرار گرفت؛ به طخوري کخه توجخه بخه 

کيفيت خخدمات، سخازمان را از رقبخايش متمخايز 

 شود.ساخته و سبب کسب مزيت رقابتی می

با توجه به اهميت کيفيت خخدمات و تاثيرگخذاری 

مزيخت رقخابتی بخرای آن بر رضايت مشتری و کسب 

تر در جهت تر و دقيقهای گستردهها، پژوهشسازمان

هاي موثر بخر کيفيخت خخدمات شناخت بيشتر مولفه

نمايانخد. پخژوهش در ايخن امری لازم و ضروری می

و  0هايی روازمينه نيازمند ابزارها و پرسشنامه

های قوی و کارآمد سخنجش است که با نظريه 4پايا

ت و هنجاريخابی شخده باشخند. گيری ساخو اندازه

های موجود، خصوصخاد در درکشور ما اغلب پرسشنامه

-ی مديريت، بر اساس تئوری کلاسخي  انخدازهرشته
شخوند، در تحليل و هنجاريابی میگيری، تجزيه و 

گيخری حالی که تئوری های جديد سخنجش و انخدازه

پاسخ به شکل و شيوه  -های نظريه سوالمانند مدل

های مکنخون سازی صفتی توانند به کمّیتری ماساسی

 ها بپردازند. و ويژگی

سخازی نخسختين بخار در سخال نظريه کلاسي  آزمون

مطخرح  6شاگرد گالتون5توسط چارلز اسپيرمن .093

مبخانی »شد. او  تکامل اين نظريه در دو کتخاب 

                                                           
1 Othman, Abdulqawi & Owen, lynn 
2 Parasuraman, A 
3 Valid 
4  Reliabel 
5 Spearman 
6 Galton 
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در سخال  0اثخر گاليکسخن« های روانینظری آزمون

لخرد « های روانیهای آماری آزموننظريه»و  .093

-انعکاس يافته است. از همان سال (09.1)2و نوي 

ها تاکنون در مورد اين نظريه و ميزان کخارايی 

های بسياری انجام گرفته است. هرکخدام آن پژوهش

های مختلف ايخن نظريخه ها از جنبهاز اين پژوهش

-اند. از اين ميان میرا مورد کنکاش قرار داده

، آلن 5، لرد4، ليندن0لتونهای همبتوان به پژوهش

اشاره کرد که توانستند  3و همبلتون و کوک6و ين

اين نظريه را نقد كرده و ايرادهخای وارد شخده 

 (.0010)ستاری،بر آن را مورد بررسی قرار دهند

هخای متغير بودن پارامترهای سخوال بخرای گخروه

گيری، وابستگی صفت سنجيده شده متفاوت در نمونه

سوالات، غيرقابل آزمايش بخودن به آسانی و سختی 

گيخری خخال  مفاهيم و عدم اطمينخان از انخدازه

ترين نقاط ضخعف نظريخه سازه مورد نظر، از اصلی

 .(Hambleton, 1993)  Lord,1980;باشخندکلاسي  آزمون می

بر اساس چنين ايراداتی است که نظريه کلاسي  را 

اند. ايخن نيز ناميده« گيرینظريه ضعيف اندازه»

-شود سنجش صفات با پرسشخنامهاط ضعف باع  مینق
گيخری شخده در چخارچوب ايخن های ساخت و اندازه

نظريه، با خطای زيادی همخراه باشخد و  نتخايج 

پاسخخ  -آن نيز بخا نظريخه سخوال ازبدست آمده 

)آلن و هخخای قابخخل تخخوجهی داشخخته باشخخدتفخخاوت

 (. ..09. مگنوسون،8،0910. ثرانداي 0939ين،

پاسخ به جاي تاکيد بر نمرات کل  -درنظرية سوال

-ها به ت  ت  سخوالهاي آزمودنيآزمون، بر پاسخ

شخود. در ايخن نظريخه بخا هاي آزمون تکيخه مخي

استفاده از مدل هاي رياضخي مخي تخوان احتمخال 

پاسخ درست به يخ  سخوال آزمخون را بخه عنخوان 

تابعي از توانايي آزمون شونده به حساب آورد و 

بينخي کخرد. ي سوال را پيشهاهمچنين برخي ويژگي

هخاي آزمخون ها يا مادههايي که براي سوالويژگي

 -آيند به نو  مدل يا الگوي نظريه سوالبدست مي

 (.0019،)سيفاندپاسخ وابسته

                                                           
1 H.Gulliksen 
2Lord & Novik 
3  Hambleton 
4  Linden 
5  LOrd 
6Allen & Yen 
7Cook 
8 - Thorndike 
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)تراکمخخي( و تخخابع  0اجخخايو نرمخخال توابخخع

هخاي رياضخي )لجستي ( جزء معروفترين مدل0منطقي

اب هخر شوند که انتخخپاسخ محسوب مي-نظريه سوال

کدام بسختگي بخه سخادگي و سخهولت اسختفاده از 

کار بردن آن حاصخل ه مطالب رياضي دارد که از ب

شود. هر دو مدل نتايج تقريباد مشخابهي بدسخت مي

 (.0330؛ متسا مورنن،0030)هومن، دهندمي

پاسخ بر اساس تعداد پارامترهخای  -های سوالمدل

 باشخند. دربنخدی مخیبرآورد شده نيز قابل دسته

پخخارامتر  ،پاسخخخ -هخخاي نظريخخه سخخوالهمخخة مخخدل

شخود، امخا تعخداد آزمودني برآورد مي 0توانايي

گخردد پارامترهايي که براي سخوالات بخرآورد مخي

توانخد از سخه پخارامتر هر سوال مي.متفاوت است

عمده و اساسي تشکيل شده باشد که عبارتنخد ازن 

دشواري سوال، پارامتر تشخي  سخوال و پخارامتر 

ال. پارامتر دشواري سوال معرف دشواري و حدس سو

ضخريب  (.0030)هومن، سطح صفت زيربنايي تتا است

پارامتري است که شيب منحنخي يخا نسخبت  ،4تميز

تغيير احتمال موفقيخت را در امتخداد پيوسختار 

دهخد. پخارامتر سخوم پخارامتر توانايي نشان مي

انخب در منحنخي ترين سخطح مجاست که پايين 5حدس

در صورتي که احتمال پاسخخ  مي باشد.شاخ  سوال 

درست دادن به ي  سوال، به عنوان دانستن جخواب 

شود عامل يخا پخارامتري آن، صفر نباشد گفته مي

در پاسخگويي دخالت دارد که چون از روي حخدس و 

شانس است، پارامتر حدس يا شانس کخابب ناميخده 

 (.Suen, 1990)دشومي 

مهمتخرين « 3استقلال موضخعي»و « 6ت  بعدي بودن»

پاسخخ بخه حسخاب  -هاي اساسي نظريه سوالمفروضه

آيند. ت  بعدي بودن به اين معنا است که همة مي

سوالات آزمون فقط ي  حوزة توانايي يا دانخش را 

-اندازه بگيرد. مفروضة استقلال موضعي بيان مخي

ها به سوالات آزمخون از مودنيزهاي آکند که پاسخ

رند اگر و فقط اگخر لحاظ آماري مستقل از يکديگ

سطح توانايي آزمودني به عنوان عامل اصخلي بخه 

                                                           
1- Normal ogive function 
2- Logistic model 
3- Difficulty parameter 
4- Discrimination parameter 
5- Guess parameter 
6- Unidimensionality 
7- Local independece 
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 ،فخر  برقخرار باشخدحساب آيد. اگخر ايخن پخيش

هاي خخوب بايد تحت تاثير پاسخنعملکرد آزمودني 

)سخيجت سخما و يا بخد او در ديگخر سخوالات باشد

 (.0330، 1آيرمولن

هخای دو توانند نمرهپاسخ می-سوال های نظريهمدل

شکلی ه ای را تحليل کنند بو چند مقوله ایمقوله

تواند منظم يخا نخامنظم ها میبندی نمرهکه طبقه

يخن امکخان وجخود ا. (Ronald. and  Russell,2008)باشند

پاسخخ بخراي تجزيخه و  -نظريخه سخوال كه  دارد

گيريشخده بوسخيلة سخوالات هاي اندازهتحليل نمره

وان تخها حتي ميچند وجهي بکار رود. با اين مدل

هخا را مخودنيآزهاي هاي انحرافي و اشتباهگزينه

که در سال  (GRM)اي تحليل نمود. مدل پاسخ رتبه

توانخايي  ،ارائه گرديخد 0جما( توسط سامي09.9)

اي در طخول يخ  هخاي طبقخهتجزيه و تحليل پاسخخ

 اسختپيوستار ترتيبي مانند طيف ليکخرت را دار

(Weiss & yoes ,1994) 

پاسخخخ  -ون و نظريخخه سخخوالنظريخخه کلاسخخي  آزمخخ

دهنخد. های متفاوتی برای سنجش ارائه مخیچارچوب

اگرچه در گذشته نظريه کلاسخي  بيشختراز نظريخه 

های اخير شد، اما در دههپاسخ استفاده می -سوال

بدسخت آورده پاسخ جايگاه خخود را  -نظريه سوال

، هخاسخوال حليخلبرای ت پاسخ -نظريه سوالاست. 

سنجش توانخايی هخا ، نگرشخها ها، مقايسه آزمون

(. 0939)آلن و ين،  كاربرد داردهای ديگر وسازه

 ديگراز  ،هاها و برازش سوالبررسی سوگيری سوال

باشند. بح  نحخوه پاسخ می -امکانات نظريه سوال

برخورد با ارزيابی پايايی و روايی امری ضروری 

باشد. پايايی،توانايی فرد يخاگروه در نظريه می

کنخد و روايخی گيری میل باثبات اندازهشکه را ب

گويد آزمون بايد آن چيزی را بسنجد که بخرای می

گيری آن ساخته شده اسخت. نظريخه کلاسخي  اندازه

ای را بخرای های به نسبت سخادهگيری  روشاندازه

  تعيين پايايی و روايی آزمون داراست. در تحليل

-و روش نمرات کل آزمخون از طريق بررسی ،کلاسي 

-ای روايی و اعتبار تعيخين مخیای آماری سادهه

تری های پيچيدهپاسخ روش -شود. امادرنظريه سوال

-شخدهبرای تعيين روايی و پايايی آزمون ارايه 

گيری بر کل آزمخون کلاسي  اندازهريهظ. اگر ناست

                                                           
1- Sijtsma.& Molenaar 
2- Samejima 
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پاسخ برهر ماده و هر  -نظريه سوال ،تمرکز کرده

 .((Cole & Moss,1993فرد آزمودنی تمرکز می کند

بنابراين در اين پژوهش به دنبال اين هستيم که 

در سخنجش کيفيخت را پاسخ  -توانايی نظريه سوال

پارامترهای سخوالات بررسي كنيم و ببينيم خدمات 

ت در نظريخه برآورد شده سوالات تست کيفيت خخدما

خصوصيات روانسنجی تست)  پاسخ چگونه است، -سوال

نجش کيفيخت روايی و پايايی( برآورد شده تست سخ

پاسخخخ چگونخخه اسخخت،  -ت در نظريخخه سخخوالخخخدما

هنجارهای بخرآورد شخده تسخت کيفيخت خخدمات در 

در نهايت اينكه پاسخ چگونه است و  -نظريه سوال

 -گيری و سوالهای کلاسي  اندازهکدامي  از نظريه

اطلاعات بيشختری در رابطخه بخا توانخايی  ،پاسخ

هش کخابخه منظخور دهنخد. ها ارائه مخیسنجش تست

در انجخام محاسخبات از نخرم افزارهخای  ها،خطا

SPSS16 استفاده شده است.  3و مولتی لوگ 

  پژوهشروش 

اين پژوهش توصيفی در دسته تحقيقخات کمّخی و از 

نو  پيمايشی اسخخت کخه بخا اسختفاده از ابخزار 

بخه اطلاعات را جمع آوري كخخرده اسخت،  پرسشنامه

از بر حسب زمخان  و یاز نو  کاربرد يامدلحاظ پ

 .(.001نهخائی،  وعلی احمدی )باشدیم نو  مقطعی

يکی از  شتريانم حاضر از كلجامعه آماری پژوهش 

ارديبهشخت در  تهران کخه 0منطقه  بيمه یهاشرکت

 ، تشخكيلبه آن مراجعه کرده انخد .009سال ماه 

زن و  نفخر 033تعخداد گخروه نمونخه . شده اسخت

ب اانتختصادفی که با روش نمونه گيری مردبودند 

يرهخای جمعيخت گخروه نمونخه از نطخر متغشدند. 

قرار گرفخت کخه  شناختی گوناگونی مورد بررسخی 

توصيف متغيرهای جنسيت، سن و تحصيلات خلاصه ای از

 0در جخدول  با هدف آشخنايی بيشختر گروه نمونه

 آمده است.

توصيف ويژگی های گروه نمونه -0جدول   

 
 کل زن مرد

 متغيرها
فراوا

 نی
 درصد

فراوا

 نی
 درصد

فراوا

 نی
 درصد

 031 جنسيت
.940

0 
90 

034.

3 
033 033 

 سنن
      

سال03تا00  00 00 0. .4.3 .3 0.4.
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3 

سال3.تا00  .0 
034.

3 
.3 

0.4.

3 
033 

0040

0 

سال3.تا0.  3. 
0.40

0 
03 9 030 

0.40

0 

سال53بالاي  .. 
0.40

0 
. 0400 .3 

0.4.

3 

 تحصيلاتن
      

 .1 ديپلم
014.

3 
03 

0040

0 
000 .0 

 0400 03 0 0 0400 3 كارداني

 .03 كارشناسي
0.4.

3 
.3 

0.4.

3 
0.0 

.340

0 

کارشناسی 

 ارشد
00 04.3 . 04.3 0. .400 

 

نفخر از حجخم  031مشاهده می شود که  0در جدول 

نفخخراز آنهخخا زن هسخختند. در  90نمونخخه مخخرد و 

تخا  0.بررسی سن گروه نمونه مشاهده می شود که 

بيشترين  % .0نفر و 030ساله ها با فراوانی  3.

مقدار حضور را داشته اند. از نظر تحصيلی نيخز 

بخه  %3.نفخر و 0.0بيشترين فراوانی با مقخدار 

 مدرک تحصيلی کارشناسی تعلق گرفته است. 

پژوهش  پرسشخنامه ابزار استفاده شخده در ايخن 

 تسختاسخخت. ايخن  1سخروکوآل سنجش کيفيت خخدمات

کخه عبخارت تشخکيل شخده اسخت  00استاندارد از 

-ای نمره گخذاری مخیمقوله .براساس طيف ليکرت 

ايخخن پرسشخخنامه دارای (. .091)اوپنهايم ،شخخود

دوبخخخش کلخخی اسخخت. در بخخخش اول وضخخعيت موجخخود 

های کيفيخت خخدمات و در بخخش دوم کيفيخت مولفه

-خدمات در وضعيت مطلوب مورد بررسخی قخرار مخی

مربخوط  .0و 00 ،.. ،0گيرد. در اين تست سوالات 

 00و 03 ،3،00، 0فيزيکی است. سخوالات  به شواهد

، .مربخخوط بخخه قابليخخت اطمينخخان اسخخت. سخخوالات 

مربخخوط بخخه مولفخخه پاسخخخگويی اسخخت.  09و .0.،9

مربوط بخه مولفخه تضخمين  01و 00 ،.1 ،0سوالات 

مربوط به مولفه  00و 03،.03،0 ،..است و سوالات 

 همدلی است.

بخخرای ايخخن پرسشخخنامه مقخخدار آلفخخاي كرونبخخاخ 

دست آمد. مقدار ضريب اعتبار تسخت سخنجش ب349.0

                                                           
1Servqual 
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 349.0پاسخخخ  -کيفيخخت خخخدمات درنظريخخه سخخوال 

در مطالعات روايخی سخازه بخا کمخ  برآورد شد. 

تحليل عاملی اکتشافی )ضريب کفايت نمونه گيخری 

ای يخخ  ( سخخازه>333/3pو ضخخريب بارتلخخت  900/3

 .عاملی شناسايی شد

 هاي پژوهشيافته

پاسخ  -مهم نظريه سوالهای فر در اولين قدم پيش

يعنی تکبعدی بودن و استقلال موضعی مورد بررسخی 

قرار گرفت. برای بررسی ت  بعدی بودن با توجخه 

هخای موجخود از تحليخل عخاملی خطخی به برنامخه

استفاده شد. برای دستيابی به اين منظخور بعخد 

کوريخ  از استخرا  ماتريس ضرايب همبسختگی پلخی

ت توسط اس.پخی.اس.اس توسط برنامه ليزرل، اطلاعا

 تحليخخل عخخاملی شخخد. و بخخا روش محورهخخای اصخخلی

به همراه جدول مقخادير ويخژه  1ريزهنمودار سنگ

استخرا  شده عوامل حاصخل از تحليخل عخاملی در 

 گزارش شده است. 0ضميمه

عنوان می کنخد در صخورتی کخه عامخل اول 0ريکاس

از کل واريانس تست را تبخين کنخد و  %03حداقل 

برابخر عامخل  0ژه عامل اول حداقل يا مقدار وي

فر   ت  بعدی بودن در حد پيش ،بعد از خود باشد

مشخاهده  0 پيوسختقابل قبولی برقرار اسخت. در 

بدسخت  .0343شود که که مقدار ويژه عامل اول می

آمده است. اين مقدار فاصله زيادی با عامل بعد 

دارد بطوريکه عامل اول   04.9از خود با مقدار 

ابر عامل دوم می باشخد. همچنخين عامخل بر 400.

در صد از واريانس کل تست  0430.اول به تنهايی 

کند. با توجه بخه مطالخب بخالا تسخت را تبين می

تخوان تخ  بعخدی ناميخد. در کيفيت خدمات را می

 عامخل مناسخبنمودار اسکری نيز می توان فاصله 

 .(Reckase,2006)اول با عامل دوم را مشاهده نمخود

کند در صورتی که فخر  ( عنوان می0919) همبلتون

فر  استقلال موضخعی  ،ت  بعدی بودن برقرار باشد

نيز برقرار خواهد بود. در واقع با استخرا  ي  

عامل غالب کوواريانس بين متغيير ها صفر و يخا 

هخا بخا نزدي  به صفر می شود و رابطه بين سوال

 برداشته شدن عامل غالب از بين خواهد رفت.

                                                           
1-Screeplot 

2-Reckase 
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محاسخبات خصوصخيات روانسخنجي  ،امه پژوهشدر اد

-بندی شده نظريه سخوالسوالات بر اساس مدل درجه

اي از نتخايج آن در پاسخ محاسبه شخد كخه خلاصخه

سخوال از  .گزارش شده است. در اين جدول 0جدول 

 سوال تست سنجش کيفيت خدمات گزارش شده است.   00

 

 0و  0، 03كنيم كه سوالات مشا هده مي 0در جدول 

داراي كمتخرين ضخرايب   .043و 0. 3499با مقادير

تمييز در بين سوالات تسخت سخنجش کيفيخت خخدمات 

، 043بخخا مقخخادير  .0و  .0، 00هسخختند. سخخوالات 

داراي بيشخخترين ضخخرايب تمييخخز در   0403و .043

 0و  0، 03بين سخوالات هسختند. همچنخين سخوالات 

ای و سخوالات دارای نامناسبترين ضخرايب آسختانه

ای در داراي بهترين ضرايب آسختانه .0و  .0، 00

کمتخخرين مقخخدار آسخختانه  بخخين سخخوالات هسخختند.

بدست  -.040با مقدار 0و  03اول سوالات درآستانه

آمده است. بيشترين مقدار آستانه نيز درآستانه 

 بدست آمده است. ..04با مقدار 0ششم سوال 

 

ميزان آگاهی دهندگی سوالات و تست سنجش کيفيت  -0جدول 

گانه پيوستار تتاخدمات بر روی نقاط هفت  

 θ-3 θ-2 θ-1 θ0 θ1 θ2 θ3 سوال

 0سوال
340.

. 
34010 340. 340.0 

340.

0 
340.

0 
340

.0 

 0لسوا
3400

. 
34030 

3400

9 
3400 

3400

3 
3403

9 
340

.0 

 00سوال
340.

0 
04.00 

0400

. 
040 

0400

. 
34..

0 
343

.. 

 .0سوال
3439

. 
043.. 

040.

. 
0400. 

043.

0 
340.

. 
343

0. 

 .0سوال
3430

0 
34..3 0433 0403 

043.

0 
3401

0 
343

03 

 03سوال
3400

0 
34091 

3400

3 
3400. 

3403

. 
340.

. 
340

.0 

 ت خدماتخصوصيات روانسنجی سوالات تست سنجش کيفي - 0جدول

 .آستانه .آستانه .آستانه 0آستانه 0آستانه 0آستانه ضريب تمييز سوال

 0403 04.0 3411 -340 -.343 -..04 .043 0سوال

 ..04 .041 34.1 -..34 -..04 -.040 0 0سوال

 0400 34.1 3400 -34.0 -.349 -04.0 043 00سوال

 3490 ..34 -3433 -34.1 -3419 -04.0 .043 .0سوال

 0 34.0 3431 -3403 -3439 -0409 0403 .0سوال

 04.0 3430 -3400 -.043 -04.0 -.040 3499 03سوال
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ميزان آگاهی دهندگی سوالات و تست سنجش کيفيت  -0جدول 

گانه پيوستار تتاخدمات بر روی نقاط هفت  

 θ-3 θ-2 θ-1 θ0 θ1 θ2 θ3 سوال

 کل
.490

9 
0949.

1 
0941

. 
034.3

1 
014.

. 
0040

0. 
041

90 
خطا 

استاندا

 رد
3401 3400. 

3401

0 
34010 

3401

3 
3403

. 
34.

33 

 

-پاسخ،  مقادير آگاهی -در ادامه محاسبات سوال

ای از نتخايج هندگی سوالات محاسبه شد که خلاصخهد

گزارش شخده اسخت. در ايخن جخدول  0جدول  آن در

فيخت دهنخدگی سخوالات تسخت سخنجش کيميزان آگاهی

خدمات روی هفت نقطه از  پيوسختار تتخا گخزارش 

 .0و 00، .0شخود کخه سخوالات است. مشاهده میشده

دهنخدگی را داشخته اسخت. بيشترين ميزان آگخاهی

 ،نيز در بين تمامی سوالات تسخت 0و 0، 03سوالات 

دهندگی را نشخان داده اسخت. نامناسبترين آگاهی

دهندگی بين اين سوالات سوالات ديگر از نظر آگاهی

 اند.جای گرفته

دهنخدگی و ميخزان آگخاهی 0در دو سطر آخر جخدول

گيری کل تست سنجش کيفيت خدمات روی خطای اندازه

هفت نقطه از پيوسختار تتخا گخزارش شخده اسخت. 

-بيشخينه آگخاهی ،شخودهمانگونه که مشاهده مخی
تخا  -0دهندگی تست سنجش کيفيت خدمات بين نقاط 

تتخا   -0دهنخدگی در . مقدار آگاهیصفر تتا است

دهنخدگی در نقطخه و مقدار آگاهی.0141برابر با 

اسخخت. همچنخخين کمينخخه خطخخای  .034صخخفر تتخخا 

استاندارد تست سنجش کيفيت خدمات بين نقاط صفر 

 -0در  تتا است. مقدار خطخای اسختاندارد -0تا 

ندارد در نقطه و خطای استا 34010تتا برابر با 

مقخدار ضخريب اعتبارحاصخل  .ستا 34010صفر تتا 

 349.0پاسخخ بخا روش حاشخيه ای  -ازتئوری سوال

 بدست آمد.

شود ميخانگين نمخرات تتخا مشاهده می .در جدول 

بدسخت آمخد.  340.1برای تست سنجش کيفيت خدمات 

ياس  اسخت.  0433انحراف معيخار نمخرات ايخن مق

بدسخت آمخد کخه  430.دامنه تغيرات نمرات تتخا 

و بيشترين تتای  -.040ده شده کمترين تتای مشاه

 است. 04.3مشاهده شده 

 



15 

 

 توصيف نمرات  -.جدول 

 ( تتا توزيع فراواني)

 مقادير شاخ  ها

 340.1 ميانگين

انحراف 

 0433 معيار

دامنه 

 430. تغيرات

 -.040 کمترين

 04.3 بيشترين

حجم 

 010 نمونه

 

هخای افخراد بخر در آخرين مرحله از تحليل رتبه

که معمولا در محاسبات نظريه Z ات هنجار اساس نمر

شود، و نمخرات توانخايی تتخا کلاسي  استفاده می

 3.محاسبه شد. بخشی از نتايج آن که مربوط بخه 

گزارش شده است. اين  .باشد در جدول آزمودنی می

بندی افخراد تحليل به منظور مقايسه تفاوت رتبه

در گيری پاسخ و کلاسي  اندازه -در دونظريه سوال

 .سنجش سازه کيفيت خدمات صورت گرفخت. درجخدول 

در نمره هنجار  03کنيم رتبه آزمودنی مشاهده می

 .1پاسخخ  -استو در تتای نظريه سخوال ..کلاسي  

نفر اخختلاف وجخود  دارد.  09است. بين دو رتبه 

-نيز دارای تفخاوت 09و0،  0،  0های کنندهشرکت
گيری تيجهتوجهی هستند. در بخش بح  و نهای قابل

-ها پرداخته مخیبه بررسی دلايل وجود اين تفاوت

هخاي شود. در ادامه به بح  و نتيجه گيری يافته

 پردازيم.پژوهش مي

مقايسه رتبه افراد بر اساس نمرات هنجار کلاسي   -.جدول

 و نمرات تتا

شرکت 

 کننده

رتبه 

 Zدر 

رتبه 

 θدر 

اخ

تلا

ف 

رت

 به

شرکت 

 کننده

رتب

ه 

در 

Z 

رتب

ه 

در 

θ 

ختلاا

ف 

 رتبه

شرکت 

 0کننده
010 041 00 

شرکت 

 00کننده
033 010 5 

شرکت 

 0کننده
05 5 03 

شرکت 

 00کننده
93 96 6 

شرکت 

 0کننده
05 06 09 

شرکت 

 00کننده
90 15 3 

شرکت 

 .کننده
96 16 03 

شرکت 

 .0کننده
30 66 5 
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مقايسه رتبه افراد بر اساس نمرات هنجار کلاسي   -.جدول

 و نمرات تتا

شرکت 

 کننده

رتبه 

 Zدر 

رتبه 

 θدر 

اخ

تلا

ف 

رت

 به

شرکت 

 کننده

رتب

ه 

در 

Z 

رتب

ه 

در 

θ 

ختلاا

ف 

 رتبه

شرکت 

 .کننده
036 063 9 

شرکت 

 .0کننده
03 6 4 

شرکت 

 .کننده
40 04 1 

شرکت 

 .0نندهک
001 045 3 

شرکت 

 3کننده
64 56 1 

شرکت 

 03کننده
00 40 1 

شرکت 

 1کننده
31 30 3 

شرکت 

 01کننده
50 69 01 

شرکت 

 9کننده
033 030 4 

شرکت 

 09کننده
000 050 09 

-شرکت
کننده

03 
040 003 4 

شرکت 

 03کننده
56 15 09 

 

 بحث و نتیجه گیری

معرفي هدف اصلی از انجام پژوهش حاضر 

پاسخ و مقدمه اي بر كاربرد آن در -والنظريه س

کيفيت  سنجش هاي مديريتي بود كه در اين راستا

به عنوان يكي از متغيير هاي ممكن خدمات 

های بر اساس ضرورت به عبارت ديگر. انتخاب شد

 کيفيت خدمات به عنوان يکی ازپژوهشی تبين شده 

ی مديريت انتخاب شد قابل سنجش در رشته هایسازه

خلال سنجش آن توانايی ها و امکانات تا در 

 پاسخ مطرح و معرفی شود. -نظريه سوال

 .تست سنجش کيفيت خدمات براساس طيف ليکرت 

ای نمره گذاری می شود. در بين مدل های مقوله

ای پاسخ مدل پاسخ رتبه ای به گونه -نظريه سوال

ساخته شده است که می تواند تست های ساخته شده 

 . (Thissen,1991)رت را تحليل کندبر اساس طيف ليک

های ها و پژوهشنامهدر حجم قابل توجهی از پايان

هخا اسختفاده ها و پرسشنامهحوزه مديريت از تست

های مورد اسختفاده می شود. تمامی اين پرسشنامه

شخود. در گخذاری مخیبر اساس نظريه کلاسي  نمخره

ر بخر بندی افراد در سطح صفت مورد نظواقع رتبه

اس نمراتی انجام می شود که بيشخينه دقخت را اس

ندارند. در هر رشته علمی عدم توانايی در سنجش 
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گيری دقيق و معتبر متغيرها نقطه ضخعف و اندازه

در جهت افزايش و محدوديتی بزرگ محسوب می شود. 

در اولين مرحله از تحليخل هخا  اعتبار محاسبات

پاسخخ مخورد  -پيش فر  های اصخخلی نظريخه سخوال

برقخراری بخش يافته ها سی قرار گرفتند. در برر

های مورد نياز بخرای تحليخل داده هخای پيش فر 

 -تست سنجش کيفيت خدمات بر اسخاس نظريخه سخوال

 پاسخ به اثبات رسيد.

ای، تابع آگاهی پارامترشيب سوال، ضرايب آستانه

گيری سوال از جمله خصوصخيات سوال وخطای اندازه

پاسخخ بخرای  -سخوالروانسنجی هستند که نظريخه 

دهد. پارامتر بررسی قدرت سنجش هرسوال ارائه می

شيب سوال معادل ضريب تمييخز در نظريخه کلاسخي  

اندازه گيخری مخی باشخد. پارامترهخای آسختانه 

تعريف ساده ای دارند، بدين معنخخا کخه انخدازه 

آنها معرف سطح صفتی است که شخخ  بايخد داشخته 

لای آسختانه بخا 3/.باشد تا پاسخ او با احتمال 

 .(0019،)سيفآن مقوله قرار بگيرد

بخر  0و 0، 03مشاهده شد کخه سخوالات  0در جدول 

نوان ضخعي فترين اساس پارامتر شيب سخوال بخه ع

، 00ت هستند. سخوال سوالات تست سنجش کيفيت خدما

در پارامتر شيب سوال نظريخه  .0و سوال .0سوال 

پاسخ اولين، دومين و سومين رتبخه سخوال  -سوال

انخخد. يکخخی از را بخخه خخخود اختصخخا  داده قخخوی

پاسخخ و  -ای نظريخه سخوالمزايايی که مدل رتبه

دارد امکخان  (Thissen,1991) لخوگافزار آن مولتینرم

تحليل هر مقوله می باشد. بخشی از ايخن امکخان 

ای و بخخش ديگخری از آن با بررسی ضرايب آستانه

( اسخت. در CRC) 1هخای طبقخه پاسخختوسط منحنخی

های طبقه پاسخخ هايی از منحنینمونه 0و 0 پيوست

(CRC)  و تابع آگاهی سوال برای ي  نمونه سوال

 ضعيف و ي  نمونه سوال قخوی گخزارش شخده اسخت.

پارامتر های سوال شخکل و جايگخاه منحنخی هخای 

طبقه پاسخ  را  تعيين می کنند. هر چه پارامتر 

شيب سوال بيشتر باشد منحنی های طبقه پاسخ بخه 

ده تر و ارتفخا  آنهخا بيشختر مخی شخود هم فشر

پرسشخنامه)ارباب  .0که به سوال  0 ضميمهمانند 

رجوعان در ارتباطشان بخا ايخن سخازمان احسخاس 

امنيت می کنند( اختصا  دارد. و هرجه شيب سوال 

کمتر باشد نمودار ها در هم تنيده تر و ارتفا  

                                                           
1-Category response curves 
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کخه مربخوط بخه  0 ضميمهشود مانند آنها کمتر می

سشنامه)اين سازمان کارکنانی دارد که پر 03سوال

توجه شخصی به ارباب رجوعخان نشخخان مخی دهنخد( 

 است.

علاوه بر اين مطالب می توانيم کارکرد هر طبقه 

پاسخ را با طبقه ديگر مقايسه کنيم. همچنين 

براساس ميزان برازش طبقه سوال می توانيم 

تعداد طبقه مورد نياز برای هر سوال تصميم 

 0مشاهده می کنيم طبقه  0ضميمهر گيری کنيم. د

قرار گرفته  .و .،0بصورت کامل تحت پوشش طبقات 

و کارکرد مناسبی ازخود نشان نداده است. طبقه 

قرار گرفته  3نيز در زير طبقه 03سوال  .پاسخ

که آن نيز حکايت از ناتوانی اين سوال در 

تفکي  افراد به طبقات با توانايی های متفاوت 

جزء سوالات  03دلايل است که سوال دارد. به همين 

ضعيف قرار گرفته است. ازطرف ديگر در سوال 

 .( مشاهده می شود به غير از طبقه 0ضميمه).0

هرطبقه شکل توزيع خود را حفظ کرده ودامنه خود 

را از طبقه پاسخ های ديگر مجزا ساخته است و 

در نتيجه اين سوال توانسته است افراد با 

را در طبقات مجزا جای دهد.  های مختلفتوانايی

وضعيت طبقه پنج در اين سوال نشان می دهد که 

مقوله نيز کارکرد  .اين سوال می تواند با 

 .  دمناسبی داشته باش

پاسخخ بخه جخای خطخای معيخار  -در نظريه سخوال

 1اندازه گيری، از مفهوم شاخ  دقت اندازه گيری

استفاده می شود. تفاوت مهم بين اين دو مفهخوم 

ين است که شخاخ  دقخت انخدازه گيخری در طخول ا

مقياس نمرات دارای اندازه های مختلف اسخت، در 

حالی که خطای معيار اندازه گيری در طول مقياس 

های يکسخان  مخی نمرات همخواره دارای انخدازه 

سخوال  -هخای نظريخهاز ديگر امکانات مدلباشد. 

-است که با شاخ  دقت انخدازه 2پاسخ تابع آگاهی

بطه تنگاتنگی دارد. تابع آگخاهی بخرای گيری را

ت  سوالات قابل محاسبه است و از جمخع آگخاهی ت 

دهندگی سوالات در هرنقطه از پيوسختار توانخايی 

دسخت مخی آيخد. ميخزان دقخت تابع آگاهی تست به

برآورد در ي  نقطه از طريق واريخانس آن نقطخه 

آيد و مقدار آگاهی در آن نقطه برابخر دست میبه

واريانس در آن نقطه اسخت. اگخر مقخدار با عکس 

                                                           
1-Precision of measurement index 
2-Information function 
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آگاهی سوال را در محور عمودی و سطوح توانخايی 

را در محور افقی ي  دستگاه مختصات رسخم کنخيم 

نموداری بدست می آيد کخه بخه آن تخابع آگخاهی 

هخای ضميمهای از آن در سوال می گويند که نمونه

سمت راست(. بالا های گزارش شده است)نمودار 0و 0

دار آگاهی دهندگی به معنای آن است کخه بودن مق

توان توانايی حقيقی فرد را در آن نقطخه بخه می

پاسخ با کمخ   -دقت برآورد کرد. در نظريه سوال

آگاهی مبتنی بر ي  سوال نيخز مخی تخوان سخطوح 

توانايی افراد را محاسبه کرد و به همين دليخل 

نيخز  نظريخه تخ  سخوالیپاسخخ را  -نظريه سوال

اما اين کخارکمتر صخورت مخی گيخرد اند. ناميده

زيرا آگاهی حاصل از ي  سوال اندک است. در هخر 

نقطه که آگاهی دهندگی کم است خطای اسختاندارد 

يابد. بهتخرين تخابع آگخاهی افزايش می 0برآورد

برای ي  پرسشنامه تابعی است که مقدار بيشخينه 

پرسشخخنامه قخخرار گرفتخخه  0آن در نمخخره بخخرش

ررسی توابخع آگخاهی سخوالات درب ((Baker,1992باشد

 .0، .0تست سنجش کيفيت خدمات ديديم که سخوالات 

و  .040، 0403با بيشخينه آگخاهی دهنخدگی  00و 

جزء قويترين سوالات اين مقيخخاس هسختند. در  040

گاهی تسخت سخنجش کيفيخت خخدمات  بررسی تخابع آ

و  .034بيشينه آگاهی دهندگی در نقطه صفر تتخا 

دارد تست سنجش کيفيخت همچنين کمينه خطای استان

 است. 34010خدمات نقطه صفر تتا 

پاسخخخ کخه در ايخن  -مهمترين ويژگی نظريه سوال

پژوهش قصد تاکيد بر آن را داشتيم نحخوه رتبخه 

بندی افراد مورد سنجش بر اساس نمرات اکتسخابی 

عنوان می کند  (0333هوگان)ها است. آنها از تست

ده از برخلاف روش کلاسخي  کخه نمخره آزمخون شخون

مجمو  پاسخ های درست او به سوال های آزمون به 

پاسخخ نمخره سخوال  -دست می آيخد در روش سخوال

شونده برابر با مجمو  پاسخ های درست او نيست، 

نمره آزمودنی که با تتا نمايش داده می شود هم 

تابع تعداد پاسخ های آزمون شونده و هخم تخابع 

 &Hogan, 2007, Steinberg)ويژگخخی هخخای سخخوال اسخخت

Thissen,1995). . مخخورد ديگخخر اخخختلاف بخخين ايخخن دو

انسخنجی تئوری نا متغيخر بخودن ويژگخی هخای رو

 .سوالات نسبت به نمونه است

                                                           
1-Standard error 
2-Cut off score 
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ديديم که بين رتبخه هخای افخراد بخر  .در جدول

اساس نمرات هنجار دو نظريه تفخاوت هخای قابخل 

بخر  03ای وجود دارد. بطور مثال آزمخودنی توجه

مين نفر اسخخت و بخر اسخاس .. اساس نمرات کلاسي 

( نفر است .1پنجمين) و پاسخ هشتاد -نمرات سوال

( نفری 09که نشاندهنده اختلاف رتبه بيست و نه )

بخر  0نفر است. همچنخين شخرکت کننخده  033بين 

نفر و بخر اسخاس نمخرات  010اساس نمرات کلاسي  

( نفخر 0.1و چهخل و هشختمين) پاسخ دويست -سوال

( 00خختلاف رتبخه سخی و سخه)دهنده ااست که نشان

-نفر است. در گزينش ها و تصخميم 033نفری بين 

ای بسخيار اهميخت گيری های چنخين تفخاوت رتبخه

دارد. به عبارت ديگر فردی با صخفت کمتخر جخای 

يرد و نتخايج را  فردی با صفت بيشختر را مخی گ

-مختوش می کند. ريشه اين تفاوت در نخو  نمخره
گراف بالا به آن گذاری دو نظريه است که در پارا

اشاره شد. بخا نگخاهی بخه نمخره گخذاری در دو 

مانخد کخه نمخره گخذاری در نظريه شکی باقی نمی

پاسخخ بسخيار معتبرتخر از نمخرات  -نظريه سوال

پاسخخ هخر  -نظريه کلاسي  است. در نظريخه سخوال

سوالی که ضريب تمييز بيشتری دارد و می توانخد 

اشد وزن سهم بيشتری در سنجش صفت مکنون داشته ب

کند. در حالی بيشتری بر نمره توانايی اعمال می

تخاثير تفخاوت که در نظريه کلاسي  در حالت کلی 

سوالات قوی و ضعيف در نمخره بخرآورد شخده فخرد 

 .((Baker,1992 يکسان و در واقع هيچ است

پاسخخ  -نتايج سنجش کيفيت خدمات با نظريه سوال

هخای  نشان داد که اين نظريه پارامترها و مخلاک

بيشخختر و معتبرتخخری بخخرای خصوصخخيات روانسخخنجی 

دهد. سوالات و خصوصيات روانسنجی آزمون ارائه می

 -همچنين نمرات توانايی تتا که در نظريه سخوال

پاسخ برای سنجش صفت مکنون ارائه مخی شخود بخر 

تری نسبت به نظريخه کلاسخي  های اساسیاساس پايه

ی اسخت محاسبه می گردد. يادآوری اين مطلب ضرور

که اين پژوهش فقخط در ارتبخاط بخا تسخت سخنجش 

خدمات انجام شده است لذا در تعميم نتخايج بخه 

 .ساير سازه های ديگر دقت لازم مبذول شود

هخای در اين پژوهش سعی شد تا بخشی از توانخايی

پاسخخ ماننخد شخيب منحنخی سخوال،  -نظريه سوال

ای، توابع آگاهی سخوال و آزمخون، ضرايب آستانه

تتا و انوا  نمودارهای گرافيکی در سنجش  نمرات

صفات مکنون در رشته مخديريت معرفخی شخود. بخا 
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پاسخخ در  -توجه به مزايايی که در نظريه سخوال

شود در سنجش کيفيت خدمات مشاهده شد پيشنهاد می

های ديگر علوم مخديريت از ها و سازهسنجش ويژگی

پاسخ استفاده شخود. اميخد  -های نظريه سوالمدل

ت اين پژوهش توانسخته باشخد گخام مفيخدی در اس

 -ها و کاربرد های نظريه سخوالشناساندن قابليت

 پاسخ برداشته باشد.   
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  . سخخيجت سخخما،کلاس ؛ مخخولن آير،ايخخو دبليخخو

(. تئخخخخوری ناپارامتريخخخخ  سخخخخوال 0330)

(.مشهد .001پاسخ،)ترجمه سليمان بولفقار نسب،

 نانتشارات کتابخانه رايانه ای  .

  ( . روانشناسخخخي 0010سخخختاريه بهخخخزاد . )

 پيشرفتة کاربردي. مشهدن انتشارات به نشر.

 (.اندازه0019سيف، علی اکبر .) گيری،سنجش و

ارزشيابی آموزشین ويرايش پنجم.تهرانننشر 

 دوران.

 (.نظريه سخئوال پاسخخ در .003سپاسی ،حسين .)

آزمونهای روانی و تربيتی. مجله علوم تربيتی 

 و روانشناسی )دانشگاه شهيد چمران اهواز (.

  (.001عليرضا و نهائیه سعيد)علی احمدیه،" 

تهرانن ".ی تحقيقهاجامع از روشتوصيفی 

 انتشارات توليد دانش.
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 مخخخخديريت"( ،0010سخخخخيمونز،جيمزاي) فيتخخخخز 

 و تکنولخخخخخو ي خدمات؛اسخخخخختراتژي،عمليات

 داود و ترجممدکترسخخخيدمحمداعرابی،"اطلاعخخخات

 .پژوهشهاي فرهنگی اول،تهرانن دفتر ايزدي،چاپ

 

 اصخخول "،(0010)رايخخت لارن. و لاولاو،کريسخختوفر 

ابوالفضخخل  ر،ترجمخخمدکت"خخخدمات و بازاريخخابی

 .تهرانن سمت اول، چاپ نمين، )اردشير(تاجزاده

  ،مديريت جامع کيفيت؛ اصخول، »لامعی، ابولفتح

، طخب نخوين، «هايی از ي  تجربهکاربرد و درس

  0010چاپ اول، 

 (.مبانی نظری آزمخون و 0330متسا مورنن،جری.)

( .001آزمخخون سخخازی ،)ترجمخخه شخخيده کامکخخار،

 .تهرانن انتشارات بهينه.

 (.اندازه گيخری روانخی 0030من ،حيدر علی.)هو

 تربيتی و فن تهيه تست.تهراننپي  فرهنگ.
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های طبقه پاسخ و منحنی تابع آگاهی يک سوال منحنی ن0ضميمه

 (22ضعیف)سوال 

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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های طبقه پاسخ و منحنی تابع آگاهی يک سوال منحنین 0ضميمه

 (11)سوال قوي

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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