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  چکیده
 که سروکوالبا استفاده از روش  »10پلیس+ «در دفاتر منظور ارزیابی کیفیت خدمات  این پژوهش به
بین انتظارات و ادراکات موجود  های یی و تحلیل شکافشناسا وگیری کیفیت خدمات  ابزاری برای اندازه

بررسی میزان شکاف بین به  . در این تحقیقباشد، انجام گرفته است میدریافت کنندگان خدمات 
گانه کیفیت  هر یک از ابعاد پنج در »10پلیس +«انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر 

از نظر مشتریان  هر یک از ابعاد، اهمیتمیزان  بر مبنایخدمات  ندی ابعاد کیفیتب رتبه سپس خدمات و
با توجه به  و از نظر هدف کاربردی حاضر روش تحقیق عنوان اهداف اصلی تحقیق پیگیری شده است. به

و برای جمع آوری اطلاعات از روش باشد  میهای تحقیق توصیفی  نوع و ماهیت مسئله، اهداف و سوال
در شهر  »10پلیس+«کلیه مشتریان دفاتر  را است. جامعه آماری این پژوهشپیمایشی استفاده شده 

از این جامعه،  استفاده شده است و ای ای مرحله گیری خوشه روش نمونه از .دهند تشکیل میتهران 
استاندارد و مورد مراجعه در تحقیقات ای  سپس پرسشنامه نفر تعیین شده و 283ای آماری با حجم  نمونه
های  با استفاده از روش آوری شده های جمع دادهو  ه استتوزیع گردید آماری بین اعضای نمونه یالملل بین

دو نمونه مستقل)،  tهای: مقایسه دو میانگین مستقل ( پارامتریک و ناپارامتریک شامل آزمون آماری
جهت نمونه،  تک tو آزمون مقایسه  بندی فریدمن دار ویل کاکسون، آزمون رتبه های علامت آزمون رتبه

تحقیق بیانگر  از انجامدست آمده  نتایج به .اند هقرار گرفت تجزیه و تحلیلفرضیات پژوهش مورد  آزمون
                                                 

  (snayebzadeh@gmail.com) دانشگاه آزاد اسلامی واحد یزد عضو هیات علمی ،استادیار ∗
  دانشگاه آزاد اسلامی واحد یزد -بلوار شهدای گمنام - صفاییه - یزد
 (mm.fattahi@yahoo.com) گاه آزاد اسلامی، واحد قزویندانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی (گرایش بازاریابی)، دانش ∗∗

  دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوین  - دانشکده مدیریت و حسابداری  - باراجین - قزوین
  

  زاده شهناز نایبدکتر  ول یا طرف مکاتبه:ؤنویسنده مس
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در  »10پلیس+«این است که بین خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات ارائه شده به آنها از سوی دفاتر 
نیز اطمینان  همیت نسبی هر یک از ابعادا از نظرگانه کیفیت خدمات شکاف وجود دارد و  کلیه ابعاد پنج

و موارد  قرار دارند، پاسخگویی و همدلی اعتماد  قابلیتابعاد  ترتیب به از آن پسعد و ترین بُ عنوان مهم به
بیشترین میزان شکاف بین انتظارات و  ه است علاوه بر اینعد شناخته شدترین بُ ملموس، کم اهمیت
مربوط اعتماد  عد قابلیتبُ در این زمینه بهوس و کمترین میزان شکاف عد موارد ملمادراکات در مورد بُ

  است.
 

  واژگان کلیدی
  .10کیفیت خدمات، سروکوال، ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، همدلی، اطمینان، دفاتر پلیس + 
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  مقدمه
ان و جلب رضایت آنها های مشتری هیچ سازمانی بدون توجه به نیازها و خواسته امروز 1فوق رقابتی عصر در

 ها، بر کاهش هزینه چرا کهاست  برخوردار اهمیت زیادی از 2تاکیفیت خدم تواند به موفقیت دست یابد. نمی
تاثیر  4تبلیغات دهان به دهان آوری و ، افزایش سود3مندی، حفظ و نگهداری مشتری افزایش سطح رضایت

ها باید از انتظارات و توقعات  سازمانه چنین منافعی دستیابی ببرای  .(Buttle.1995, 25) داردتوجهی  قابل
کنند و در مقابل آنها واکنش  شناسایی آگاه باشند، با سازوکارهای هشدار دهنده مشکلات را سریعاً شتریانم

باقی  ،منظور کسب موفقیت ترین راه به به عقیده اکثر صاحب نظران مطمئن مناسب و سازنده نشان دهند.
 آید دست می هریان است و این مهم تنها در سایه تولیدات و خدمات با کیفیت بماندن در ذهن مشت
). آگاهی از مفهوم کیفیت خدمات و تلاش برای بهبود آن به ارائه خدمات با 9،1387 ،5(پاراسورامان و زیتامل

این  درلذا توان رضایت مشتریان را افزایش داد.  کیفیت منجر شده و با افزایش سطح کیفیت خدمات می
 & Donnelly) کیفیت خدمات گیری اندازه و معتبر ، پایامند بسیار ارزش های روشتحقیق به کمک یکی از 

et al, 2006, 98) جهت ارائه هر چه بهتر خدمات که در  »10پلیس+«، وضعیت کیفیت خدمات در دفاتر
  گیرد. مورد بررسی قرار می اند وجود آمده هنیروی انتظامی ب

  
  بیان مسئله

های  م ارزش افزوده بخش خدمات در اکثر کشورهای جهان از سهم ارزش افزوده سایر بخشسه
برند. اکنون  های کوچک و بزرگ هستند که اقتصادهای نوین را به پیش می اقتصادی بیشتر است. این بنگاه

 خدمات بار مسئولیت ایجاد بخش اعظم مشاغل جدید را بر عهده دارند. جمعیت شاغل بخش خدمات در
  ).7،1385، ت(لاولاک و رای های دیگر بیشتر است اکثر کشورها همواره از جمعیت شاغل بخش

شود. صنایع  بخش خدمات از مجموعه زیادی از صنایع و موئسسات انتفاعی و غیرانتفاعی تشکیل می
ولید و عرضه های خاص خود را دارد و لاجرم فرایند بازاریابی، ت خدماتی محصولی به نام خدمت دارند که ویژگی

کیفیت خدمت از مباحثی است که در بازاریابی  آن با بازاریابی، تولید و عرضه محصولات فیزیکی تفاوت دارد.
های مدیران،  گیری کیفیت خدمات از چالش شود. تلاش برای درک و اندازه ای می خدمات به آن توجه ویژه

یابی به تمایز رقابتی و  لیدی بازاریابی برای دستکیفیت خدمات به ابزار ک باشد. های اخیر می بخصوص در دهه
دنبال متمایز جلوه دادن  ها به های مختلف، شرکت ترویج وفاداری مشتریان تبدیل شده است. در صنایع و بخش

  ).18، 1387(زیتامل و پاراسورامان،  خود و حفظ مشتریان از طریق ارائه خدمات برتر هستند
دهنده خدمات باید   کنند ارائه که مشتریان تصور می ز مقایسه آنچهمشتریان ا کیفیت خدمات دریافتی

 شود دهد ناشی می را که ارائه دهنده خدمات عملا ارائه می  آنچه  با (یعنی انتظارات مشتریان) عرضه کند
  ).29 همان منبع،(

                                                 
1. Hyper competition 
2. Service Quality 
3. Customer Retention 
4. Word of mouth 
5. Zeithaml and Parasuraman 
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نیازهای  منظور شناسایی های خدمات خود را بر بازخورد مستمر از مشتری به مدیران موفق استراتژی
اند. رمز موفقیت در گرو آن است  گیری رضایت مشتری متمرکز نموده آنها و در نهایت اندازه وی و ارضاء

، 1384(کاتلر، که انتظارات مشتریان را نسبت به کیفیت خدمت برآورده سازیم یا حتی از آن پیشی بگیریم
مشتری و جلب رضایت او، شناخت ابعاد  اولین قدم برای ارائه خدمات با کیفیت بهعبارتی دیگر  به). 405

انتظارات و ادراک او در نیز تحلیل کیفیت خدمات و میزان اهمیت هر یک از این ابعاد برای مشتری و 
  باشد. رابطه با هر کدام از این ابعاد می

 در جهت ارائه هر چه بهتر خدمات نیروی انتظامی و نیز در راستای تحقق دولت الکترونیک، طرح
با افتتاح  1382آغاز شد. در این راستا در دهه فجر  1382برداری از آن در سال  تهیه و بهره» 10پلیس+«

تعداد دفاتر فعال به  1387دفتر در شهر تهران فعالیت خود را شروع کرده و در پایان نیمه اول سال  10
دازی و عملیاتی شده ان افزایش یافته است که این دفاتر در اقصی نقاط کشور راه »10پلیس+«دفتر  470

(شرکت  رسانی نمایند است و تلاش بر این است که تعداد آنها افزایش یابد تا به مردم شریف ایران خدمت
و سرعت انجام امور و ارائه این خدمات » 10پلیس+«گستره خدمات  .)1387پژوهش و توسعه ناجی، 

ان نیز برای دریافت خدمات با کیفیت ، انتظارات مشتریآنای داشته و به موازات  هظافزایش قابل ملاح
  رشد پیدا کرده است.

  :بیان کردبه این صورت  توان را می لذا مسألۀ اصلی تحقیق
  باشد؟ می به مشتریان چگونه »10پلیس+«کیفیت خدمات ارائه شده توسط دفاتر 

  
  اهمیت و ضرورت موضوع تحقیق

است زیرا  1مشتری کسب رضایت مدار، امروزه یکی از ارکان اساسی رقابت در سازمان مشتری
دنبال بهبودی عمده در مسیر پیشرفت خویش هستند همانا  ههایی که ب محرک اصلی برای سازمان

باشند. واضح است که بدون مشتری هیچ کسب و کاری قادر به ادامه حیات  مشتریان آن سازمان می
ئه محصولات یا خدمات با کیفیت رضایت و وفاداری مشتری از طریق ارا این در حالی است که باشد نمی

دهند که دریافت کیفیت  ). تحقیقات نشان می(Donnelly & et al, l995, 15-20 ودش بالا تضمین می
برای رفتار به روشی مثبت، تحسین شرکت، ترجیح شرکت، افزایش حجم و میزان خرید  ،مطلوب خدمات

گذارد (زیتامل و پاراسورامان،  ان تاثیر میو توافق برای پرداخت قیمتی بیشتر، بر تصمیم و قصد مشتری
و در بلندمدت  توانمندترهایی که از سطوح بالاتر رضایت مشتریان برخوردارند همواره  ). شرکت18 ،1387
ن یترند. بر این اساس بررسی کیفیت خدمات یا کالای تولید شده، شناسایی نقاط قوت و ضعف، تعی موفق

عملکرد مقایسه  های رقابتی، بررسی و های اصلی و مزیت اخت قابلیتمیزان موفقیت یا عدم موفقیت، شن
گیری میزان رضایت مشتری  های رضایت مشتریان و اندازه ن شاخصیسازمانی از دیدگاه مشتریان، تعی

با توجه به گسترده شدن خدمات ارائه شده توسط  .باشند غیر قابل انکاری برخوردار می اهمیت و ضرورت
گیری کیفیت خدمات  کنندگان به این دفاتر، اهمیت و ضرورت اندازه و افزایش مراجعه »10پلیس+«دفاتر 

                                                 
1. Costumer satisfaction 
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های آنها، میزان موفقیت آنها و میزان انتظارات و ادراکات   ها و ضعف ، شناسایی توانایی»10پلیس+«دفاتر 
دو چندان منظور بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از طرف این دفاتر  مشتریان از خدمات این دفاتر به

  شود. می
  

  تاریخچه و سابقۀ موضوع تحقیق
ع خدماتی مختلف صورت گرفته است. ایارزیابی کیفیت خدمات در صندر زمینه تحقیقات زیادی 

  :گردند به شرح زیر خلاصه و ارائه میتری با موضوع این تحقیق دارند  بعضی از آنها که ارتباط نزدیک
 

  الملل: تحقیقات انجام شده در سطح بین
منظـور بررسـی    بـه  »ارزیابی کیفیت خدمات پلیس با استفاده از سروکوال« تحت عنوان: تحقیقیدر  -

های کیفیـت خـدمات    ن شکافیارزیابی کیفیت خدمات پلیس و تعیدر  کاربرد روش سروکوالمیزان 
نماینده منتخـب   475و نحوه پرداختن به آنها یک تحقیق پیمایشی از  1در نیروی پلیس استرتکلاید

. این پژوهش همچنین از یک انجام شده استانجمن محلی در حوزه این نیرو  12در  اعضای شورا)(
و میزان موثر  3از افسران پلیس در استرتکلاید، میزان درک نیرو از انتظارات مشتریان 2نمونه موازی

. ه استکرد شان در پشتیبانی از ارائه خدمات با کیفیت بالای پلیس را بررسی بودن فرایندهای داخلی
نظـر   گیری در برآوردن انتظارات مشتریان وجود دارد، اما به گرچه کمبود چشم ه کهها نشان داد یافته
رسـد کـه در    نظر مـی  هرسد که نیروی پلیس درک خوبی از این انتظارات داشته باشد. همچنین ب می

تانداردهای تعیین شده برای رعایت اس های پلیساستانداردهای کیفی خدمات، در توانایی نیرو تدوین
  هـایی وجـود دارد   در ارائۀ میزان خدماتی که به مشتریان وعده داده است شـکاف  هاو در توانایی آن

(Donnelly & et al, 2006, 92-105).  
مـدل سـروکوال را    »داری گیـری کیفیـت خـدمات در صـنعت هتـل      اندازه«در تحقیقی تحت عنوان  -

تل در ترکیه مورد استفاده قرار داده است. اهداف این مطالعـه  منظور ارزیابی کیفیت خدمات یک ه به
که آیا ابعـاد مـدل    بررسی این )2(ها از کیفیت خدمات  بررسی انتظارات مشتریان هتل) 1(عبارتند از: 
گیـری سـطح    انـدازه  )3( شمول قابل استفاده هستند یا خیـر.   المللی و جهان صورت بین ه سروکوال ب

ه خدمات از دید مشتریان هتل. در این مطالعه ابعاد زیر مورد بررسی قرار گرفتاهمیت هر بعد کیفیت 
که در این میان  .4تضمین و راحتیخدمات، ادراک مشتری،  : ملموسات، کفایت در تامین و ارائهاست

ترتیب ابعـاد کفایـت در ارائـه خـدمات،      آن به ترین و پس از از دید مشتریان هتل بعد ملموسات مهم
  .)(Akaba, 2006, 170-192اند  گرفتهتضمین و راحتی قرار  ،تریک مشادرا

                                                 
1. Strathclyde 
2. Parallel Sample 
3. Customer Expectation 
4. Convenience 
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سـروکوال در صـنعت    در زمینـه  یـک ارزیـابی تجربـی و کـاربردی    «عنـوان   در تحقیقی دیگر تحت -
ابـزار در صـنعت    این هدف ارزیابی اعتبار و پایایی ابزار سروکوال و کاربرد با ،»ارتباطات همراه چین

تواند یک ابزار  که مدل سروکوال می هنتایج تحقیق نشان داد است. هانجام شدارتباطات همراه چین 
گیری کیفیت خدمات در صنعت ارتباطات همراه چـین باشـد. همچنـین در ایـن      با ارزش برای اندازه

که شامل: راحتی دسترسـی بـه    هگانه سنتی کیفیت خدمات اضافه شد تحقیق بعد راحتی به ابعاد پنج
و راحتـی بـرای پرداخـت     یتاخـدم مختلـف   هـای  گزینـه ای تغییـر  دفتر کسـب و کـار، راحتـی بـر    

نـد کـه   ا ههای تحقیق نشان داد . یافتهباشد می حساب یا رسیدن به نمایندگی خدمات مشتری صورت
تواند یک جنبه کلیدی برای قضاوت مشـتریان در مـورد کیفیـت خـدمات ارتباطـات       ارائه راحتی می

ای از ابعاد سروکوال برای  رده3یک ساختار  هکه انجام شد همراه باشد. همچنین در تجزیه و تحلیلی
شـامل  کلیـدی  مهـم  بعـد   3کـه اولـین رده شـامل     شرکتهای مورد مطالعه در این تحقیق ارائه شد

و سـومین رده   4و دومین رده شامل ابعاد راحتی و قابلیـت اعتمـاد   3و اطمینان 2، همدلی1پاسخگویی
ند که شش بعد کیفیت ا همچنین نتایج این تحقیق نشان دادبوده است. ه 5شامل بعد ملموسات  فقط

  Lai & et al , 2005, 244-262) از نظر مشتریان قابل قبول هستند ( خدمت در این صنعت
  

  تحقیقات انجام شده در سطح ایران: 
(مطالعه پژوهشی  داری خصوصی بررسی کیفیت خدمات در صنعت بانک« در تحقیقی تحت عنوان -

آیا کیفیت خدمات  )1(با استفاده از مدل سروکوال در صدد یافتن پاسخ به سوالات:  ،»بانک سامان)
عوامل تاثیر گذار بر امر  )2(ارائه شده توسط بانک سامان از نظر مشتریان در حد مطلوبی است. 

بندی و ترتیب و تقدم این عوامل چگونه است، بر آمده است.  کیفیت خدمات بانکی کدامند، و اولویت
ه آماری مورد استفاده در این تحقیق، کلیه مشتریان بانک سامان بودند که در شهر تهران جامع

گیری تصادفی ساده استفاده شده و حجم نمونه این  از روش نمونه در این تحقیق سکونت داشتند.
ن شده است. نتایج تحقیق نشان دادند که بین خدمات مورد انتظار مشتریان و ینفر تعی 210تحقیق 

گانه شکاف وجود دارد. میزان این شکاف در  ات ارائه شده به آنها از سوی بانک در کلیه ابعاد پنجخدم
مورد بعد  موارد ملموس و پس از آن بعد اطمینان از بقیه ابعاد کمتر است. بعد از این دو ابعاد اعتبار و 

پاسخگویی در بین پنج  تری دارند و در نهایت بعد های عمیق مشابه، شکاف همدلی با نتایج تقریباً
باشد. همچنین در این تحقیق عوامل تاثیر گذار بر کیفیت خدمات  شکاف را دارا می ترین بعد عمیق

دست آمدند که  هگویی و قابلیت اعتماد) ب (موارد ملموس، اطمینان، همدلی، پاسخ همان پنج بعدی
  .)1386(کرمی ، یی شده بودندعنوان ابعاد کیفیت خدمات شناسا توسط پاراسورامان و همکارانش به
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تعیین و مقایسه میزان رضایت مشتریان بانک سامان و بانک ملی از «در تحقیقی تحت عنوان  -
های ملی و سامان را از بعد  ، رضایت مشتریان بانک»خدمات بانکی با استفاده از مدل سروکوال

و  قرار گرفته ارزیابی موردپاسخگویی، قابلیت اطمینان و همدلی خدمات، عوامل ملموس، تضمین 
ند ا ههای تحقیق در صدد پاسخگویی به این سوال بر آمد سپس با یکدیگر مقایسه شده است. فرضیه

داری بین رضایت مشتریان بانک ملی و سامان در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات  که آیا تفاوت معنی
فاده شده است و حجم نمونه ای است گیری خوشه . در این تحقیق از روش نمونهیا خیر وجود دارد

های ملی و سامان در  نفر محاسبه گردیده است. نتایج این تحقیق نشان داد که مشتریان بانک 253
عبارتی دیگر  هگانه کیفیت خدمات و نیز کیفیت کلی خدمات رضایت ندارند. یا ب تمامی ابعاد پنج

  .)1386، باشد (محمدی ها از نگاه مشتری ضعیف می کیفیت خدمات این بانک
بررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک پارسیان و ارتباط آن با «در تحقیقی تحت عنوان  -

عنوان یکی از  ، به بررسی و سنجش کیفیت خدمات در بانک پارسیان به»مندی مشتریان رضایت
است. جامعه  شده مندی مشتری پرداخته های خصوصی کشور و ارتباط آن با رضایت ترین بانک مهم

نفر  384نمونه آماری تحقیق  واین تحقیق کلیه مشتریان بانک پارسیان در تهران بوده  آماری
مندی  کیفیت خدمات و رضایت بینکه  ههای این تحقیق نشان داد محاسبه شده است. آزمون فرضیه

اولویت عوامل تشکیل دهنده کیفیت  بینمشتریان ارتباط مثبت و معنادار وجود دارد و همچنین 
  .)1385(مهدیلوی تازه کندی، دست آمده است  بهتفاوت معناداری  هم خدمات

  
  چهارچوب نظری تحقیق  

گونه  میلادی) این مفهوم را این 1980اولین مقالات منتشره در حوزه کیفیت خدمات (در نیمه اول دهه 
یشنهاد شده از که انتظار مشتری از خدمت پ نتیجه مقایسه این شده از خدمات در کیفیت درک« کنند: تشریح می
 ,Gronroos). دگرد تعریف می» دهنده خدمت همان ارائهنحوه عملکرد واقعی  و  کننده خدمت، طرف ارائه

1983, 36-44. Lehtinen and Lehtinen, 1982, 25-38. Lewis and Booms, 1983, 125-144 ) 
در حوزه کیفیت  1985در سال  1های پاراسورامان، زیتامل و بری برای اولین بار سه محقق به نام

و تعریف آن پرداختند: جهت و میزان اختلاف بین ادراک مشتری از خدمت  خدمات به ارائه مدلی مفهومی
) برای اولین بار ابزاری برای ارزیابی کیفیت خدمات بنام 1988( آنها همچنین سه سال بعد و انتظاراتش.

گیری مطالعات این  ترین مقیاس اندازه معتبرکه ) Parasuraman & et al, 1988( سروکوال ارائه کردند
گیری  دیدگاهی آمریکایی به مفهوم کیفیت خدمات است. روش اندازه  باشد که حوزه بازاریابی در جهان می

های اخیر توجه زیادی را به خود جلب کرده است. این روش یک تکنولوژی  کیفیت خدمات سروکوال در سال
با این فرض شروع و ). Buttle, 1995, 25( خدمات فراهم کرده استکیفیت  سنجشگیری و  برای اندازه

میان انتظاراتی که معمولاً از  2کنند توسط شکاف شود که سطح کیفیت خدماتی که مشتریان تجربه می می
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 شود کنند تعیین می شان از خدماتی که از یک ارائه دهندۀ خدمات دریافت می خدمات دارند و ادراکات
)Donnelly & et al, 2006, 96 ملاک را  10آنها  1985اصلی پاراسورامان و همکارانش در سال  مدل). در

، قابلیت 1قابلیت اعتماد کنند: شناسایی کردند که مشتریان به کمک آنها کیفیت خدمات را ارزیابی می
 و 9ی، درک مشتر8امنیت، 7پذیرش، قابلیت 6، ارتباطات5هظ، ملاح4، دسترسی3، شایستگی2پاسخگویی
و همکارانش پس از یک تجزیه و تحلیل عملی  پاراسورامان 1988). در سال Buttle, 1995, 26( ملموسات
ن روابط متقابل میان این ابعاد، سه مورد از ده مورد اصلی یعنی موارد ملموس، قابلیت اعتماد و قابلیت یبرای تعی

بندی شدند که آنها را  تر دسته عد کلیپاسخگویی، بدون تغیر باقی ماند و هفت مورد باقی مانده به دو ب
  به شرح زیر آمده است:کیفیت خدمات  در زمینه ابعادبندی نهایی  نامیدند، بنابراین طبقه 11و همدلی 10اطمینان
 ملموسات: شکل ظاهری تسهیلات، تجهیزات، پرسنل و ابزار ارتباطی. .1
 اطمینان و دقیق.قابلیت اعتماد: توانایی انجام خدماتِ وعده داده شده بطور قابل  .2
 پاسخگویی: تمایل به کمک به مشتریان و ارائۀ خدمات سریع. .3
 اطمینان: آگاهی و ادب کارکنان و توانایی آنها برای رساندن اطمینان و اعتماد. .4
  .)33- 34، 1387 همدلی: دلسوزی و توجه فردی سازمان به مشتریانش(زیتامل و پاراسورامان ، .5
  

ویژگی خدماتی بود که در پنج بعد  22اتی در دو بخش و مشتمل بر مقیاس اصلی سروکوال شامل تحقیق
بندی شده بود. در تحقیقی که  اطمینان، همدلی، قابلیت اعتماد، قابلیت پاسخگویی و موارد ملموس گروه

های کانون در پنج صنعت خدماتی مختلف  بر روی مشتریان و گروه 1988پاراسورامان و همکارانش در سال 
های اعتباری، و خرید و فروش اوراق  داری وسایل خانگی، بانکداری خرده فروشی تلفن، کارت(تعمیر و نگه

بهادار) انجام دادند، از مشتریان خواستند که دو ارزیابی در خصوص هر ویژگی که یکی منعکس کننده انتظارات 
درک و برداشت  های برتر در یک بخش و دیگری نشان دهنده آنها از سطح خدمات ارائه شده توسط شرکت

آنها از خدمات ارائه شده توسط یک شرکت خاص در همان بخش بود، انجام دهند. بنابراین مقیاس انتظارات، 
ها در آن بخش باید ویژگی خدماتی خاصی را دارا باشند،  کردند شرکت یعنی میزانی که مشتریان احساس می

کردند شرکت فرض  د که مشتریان احساس میسنجی ، آن ویژگی را میادراک کرد و مقیاس گیری می اندازه
صورت عبارت طراحی شده بود. بر اساس آن از مشتری خواسته  شده دارای آن ویژگی است. هر ویژگی، به

بخشی نشان دهد (شماره هفت در یک سر  شد میزان موافقت یا مخالفت خود را بر مبنای مقیاس هفت می
ر طرف دیگر مقیاس، نشان دهنده کاملا مخالف بود). تفاوت طیف، نشان دهنده کاملا موافق و شماره یک د

                                                 
1. Reliability 
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 وجود آورد مقیاسی مناسب برای سنجش کیفیت خدمات به میان آمار انتطار و آمار درک یا طرز تلقی از آنها،
). البته، ممکن است این پنج بعد کیفیت خدمات به یک اندازه مهم نباشند و از این رو از 40- 41(همان منبع، 

ای، مشخص نمایند که هر یک از این پنج  نمره 100شود تا بر اساس یک مقیاس  ندگان خواسته میپاسخ ده
  ) .Donnelly & et al , 2006, 97باشد ( ای می بعد از نظر آنها دارای چه اهمیت نسبی

خدمات ها و برای مقاصد زیر به کار برده شود:  اول، ابعاد کیفیت  وسیله شرکت تواند به مقیاس سروکوال می
بندی کرد. دوم، در این خصوص که مشتریان چگونه هر  ترتیب اهمیت از نقطه نظر مشتری رتبه توان به را می

کنند، یک ارزیابی  بندی می دهندۀ خدمات رتبه بعد کیفیت خدمات را بر اساس تجارب واقعی خود از سازمان ارائه
ری کرد. یعنی، سازمان در عواملی که از نظر گی توان دربارۀ تمرکز سازمان نتیجه د. سپس میآوردست  هب

دهد انتظارات کلی مشتریان  کند. سوم، اجازه می مشتریانش بیشترین اهمیت را دارند تا چه اندازه خوب عمل می
توان تأثیر عملکرد مدیریت  ترتیب می شان از یک سازمان در طول زمان پیگیری و دنبال کنیم. بدین ادراکات و

ا تحت نظارت و ارزیابی قرار داد. علاوه بر این، درک تغییر در انتظارات مشتری ممکن است بر کیفیت خدمات ر
اطلاعات مهمی را در بر داشته باشد که بر طرح، مشخصات و توسعۀ خدمات تحت بررسی و سایر خدمات 

خدمات عرضه  منظور ارزیابی کیفیت خدمات داخلی (یعنی کیفیت . چهارم، به(Ibid, 97)سازمان تأثیر بگذارد 
پنجم، مقایسه کیفیت  شده توسط یک بخش یا یک قسمت از یک شرکت به دیگران در همان شرکت ).

). و سرانجام، شناسایی و تعیین کمیت 42، 1387(زیتامل و پاراسورامان، خدمات شرکت با کیفیت خدمات رقبا
های  توسعه پیشرفتبرای مان شود که ساز برآوردن انتظارات مشتری موجب میابعاد خدمت، در  یها شکاف

 ).(Donnely & et al , 2006, 97  بندی بهتری را اعمال نماید خدمات آتی خود اولویت
همچنین در مورد بهبود کیفیت خدمات نیز تحقیقاتی توسط پاراسورامان و همکارانش صورت گرفت. این 

ها یا  یافتی نشان داد. این شکافپژوهش چهار شکاف را میان انتظارات مشتریان و درک آنها از خدمات در
  ها عبارتند از: فاصله

 : فاصلۀ میان انتظارات مشتری و تصورات مدیریت از این انتظارات.1شکاف  .1
 : فاصلۀ میان تصورات مدیریت از انتظارات مشتری و مشخصات فنی کیفیت خدمات.2شکاف  .2
 .: فاصلۀ میان مشخصات فنی کیفیت خدمات و ارائۀ واقعی آنها3شکاف  .3
 شود میارائه که توسط سازمان  فاصلۀ میان تصورات/ انتظارات مشتریان از خدمات و آنچه  :4شکاف  .4

 ).57،1387(زیتامل و پاراسورامان،
ها و تعیین علل  در این مورد نیز پاراسورامان و همکارانش ابزارهایی برای ارزیابی اندازۀ این شکاف

  ها ارائه کردند. شکاف
مند، پایا و معتبر  چنان یک روش بسیار ارزش بر این روش وارد آمده است، اما هم گرچه انتقادات زیادی

  ). Donnelly & et al , 2006, 98آید ( شمار می گیری تصورات و انتظارات مشتری به برای اندازه
 به این »10پلیس+«لذا در تحقیق حاضر نیز برای ارزیابی ادراکات و انتظارات مشتریان از خدمات دفاتر 

  روش معتبر مراجعه شده است.
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  اهداف تحقیق
  طور کلی هدف اصلی این پژوهش عبارت است از: به

  باشد میسروکوال با استفاده از روش  »10پلیس+«ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان در دفاتر 
توان اهداف  ذا میل پردازد، میپنج بعد در قالب  بررسی کیفیت خدمات به سروکوالبا توجه به اینکه مدل 

  فرعی را به شرح زیر مطرح کرد.
از بعد  »10پلیس+« شده توسط مشتریان دفاتر خدمات ادراک و بررسی میزان شکاف بین انتظارات •

  قابلیت اعتماد. 
از بعد  »10پلیس+« مشتریان دفاتر شده توسط بررسی میزان شکاف بین انتظارات و خدمات ادراک •

  ملموس.   موارد
  از بعد همدلی. »10پلیس+« شده توسط مشتریان دفاتر شکاف بین انتظارات و خدمات ادراک بررسی میزان •
از بعد  »10پلیس+« شده توسط مشتریان دفاتر بررسی میزان شکاف بین انتظارات و خدمات ادراک •

  پاسخگویی.
عد از ب »10پلیس+« شده توسط مشتریان دفاتر  بررسی میزان شکاف بین انتظارات و خدمات ادراک •

 اطمینان.
  

  همچنین هدف دیگر این تحقیق:
  .باشد می نظر مشتریان بندی ابعاد کیفیت خدمات به ترتیب اهمیت از نقطه رتبه

  
  های تحقیق: فرضیه

اعتماد تفاوت  از بعد قابلیت »10پلیس+« بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر •
 معناداری وجود دارد.

از بعد همدلی تفاوت معناداری  »10پلیس+« ت ادراک شده توسط مشتریان دفاتربین انتظارات و خدما •
 .وجود دارد

از بعد پاسخگویی تفاوت  »10پلیس+« بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر •
 .معناداری وجود دارد

تفاوت  از بعد اطمینان »10پلیس+« بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر •
 .معناداری وجود دارد

از بعد موارد ملموس تفاوت  »10پلیس+« بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر •
  .معناداری وجود دارد

گانه موثر بر کیفیت خدمات (موارد ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و  های پنج بین مولفه •
  تفاوت معناداری وجود دارد. »10پلیس+«یت خدمات گذاری بر کیف همدلی) از جهت تاثیر
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  روش اجرای تحقیق
تواند برای بهبود کیفیت خدمات  تحقیق حاضر از نظر هدف، از آن جهت که نتایج آن می

شود و با توجه به نوع و ماهیت مسئله،  مفید واقع شود تحقیقی کاربردی محسوب می» 10پلیس+«
آوری اطلاعات از روش پیمایشی  قیق توصیفی و برای جمعاز روش تح های تحقیق، اهداف و سوال

که از خدمات مختلف  »10پلیس+«کلیه مشتریان دفاتر  شود. جامعۀ آماری برای این پژوهش استفاده می
گیری در  روش نمونه .کنند و در شهر تهران ساکن هستند در نظر گرفته شده است این دفاتر استفاده می

های  باشد. هنگامی که ساختار جمعیت از صفات و ویژگی می ای ای مرحله گیری خوشه این تحقیق، نمونه
متعدد و متنوعی شکل گرفته باشد که نتوان صفت بارز آن را به راحتی تعیین کرد در این صورت با 

و  ساختاری مختلط سرو کار داریم. در این ساختار جمعیت از پارامترها و صفات گوناگونی برخوردار است
طور گسترده و پراکنده در بین افراد جامعه تقسیم و توزیع شده است. معمولا  ها به این صفات و مشخصه
کنند. در چنین وضعی  هایی تقسیم می ها یا خوشه گیری، جمعیت اصلی را به گروه برای سهولت امر نمونه

ای شکل  گیری مرحله ه. نمون)277، 1384(خاکی، باشد  ای می گیری، روش خوشه ترین روش نمونه مناسب
ای است. در این روش عناصر نمونه اصلی طی چند مرحله انتخاب  گیری خوشه گسترش یافته نمونه

  ).7، 1381شوند، یعنی انتخاب نمونه از نمونه دیگر (آذر و مومنی،  می
برای هر طبقه آماری  به پنج بخش (شمال، جنوب، شرق، غرب و مرکز) شهر تهرانتحقیق، این در 

و سپس  صورت تصادفی انتخاب گردیده ها به عنوان خوشه دفاتری به بخش و از بین این پنج یم شدهتقس
  گردیده است.تصادفی انتخاب  صورت به دفتراز هر  عناصر نمونه

  شود برای تعیین حجم نمونه در این تحقیق از فرمول زیر استفاده می 

 
دهـیم یعنـی    قـرار مـی   5/0بـر ایـن اسـاس مقـدار آن را در فرمـول       پارامتر مجهولی است، pچون 

، دقت برآورد یـا حـداکثر   εنظر قرار داده شده است.  ، حداکثر واریانس مدP (1-P) = 0 /25ضرب  حاصل
  در نظر گرفته شده است. ٪6خطای حدی است که در تحقیق حاضر مقدار آن  

  تخاب شده برابر است با:بر این اساس حجم نمونه، یعنی تعداد مشتریان ان

 
های منتشر شده است که ارتباط موضوعی با تحقیق  راه دیگر انتخاب حجم نمونه، مراجعه به پژوهش

شکلی با موضوع او مرتبط هستند مراجعه کند و میانگین  دارد. چنانچه محققی به تحقیقات گذشته که به
توان گفت که به میزان  عنوان اندازه نمونه خود انتخاب کند، می حجم نمونه حداقل سه تحقیق را به

که سه تحقیقی که در  این  ). با توجه به64، 1382زیادی نمونه مناسبی را انتخاب کرده است (بیابانگرد، 
، تحقیق آن سه از میانگین حجم نمونهباشند،  پیشینه تحقیق ذکر شده با موضوع تحقیق حاضر مرتبط می

پرسشنامه بین مشتریان  282و بر این اساس ن حجم نمونه، در تحقیق حاضر استفاده گردیده برای تعیی
   .ه استدیتوزیع گرد »10پلیس+«در دفاتر 
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گیری  نشان  گیری متناسب با حجم نمونه با استفاده از روش نمونه ) نمونه1در جدول زیر ( شماره 
  داده شده است.

  
  نمونهگیری متناسب با حجم  نمونه -1جدول 

مجموع غرب شرق جنوب شمال مرکز بخش

 73 15 14 15 14 15 تعداد دفتر در هر بخش
  15 3  3 3  3  3 ≈ 15×73÷15 تعداد دفاتر انتخابی از هر بخش

  282  58  54  58  54 58≈ 282×73÷15های توزیع شده در هر بخش تعداد پرسشنامه
  

ها از مشتریان از  آوری داده اشد که برای گردب ها در تحقیق حاضر، پرسشنامه می ابزار گردآوری داده
سوال بوده که پنج  22پرسشنامه استاندارد سروکوال استفاده گردیده است. پرسشنامه این تحقیق شامل 

از کند. لذا  گیری می گانه لیکرت اندازه را بر اساس طیف هفت» 10پلیس+«بعد کیفیت خدمات دفاتر 
عبارت، دور عددی که  22، برای هر یک از هایشان بر تجربهشود مبتنی  دهندگان خواسته می پاسخ
ین ا هبباشد دایره بکشند.  ، می»10پلیس+«دفاتر از خدمات های آنها  دهنده انتظارات و دریافت نشان

نشان  7نشان دهنده کاملا مخالف و  1که  ،7 تا 1ترتیب انتظارات و ادراکات مشتریان در مقیاسی بین 
  شده است.ست، سنجیده دهنده کاملا موافق ا

  
  گیری تحقیق ابزار اندازه 1پایایی

عمل آمد، به این طریق که با مراجعه به دو  به 2برای سنجش پایایی این تحقیق یک نمونه آزمایشی
  آوری گردید. صورت تصادفی بین مشتریان توزیع و جمع پرسشنامه به 23، تعداد »10پلیس+«دفتر 

باشد، بر اساس  سوال می 22سشنامه تحقیق حاضر که حاوی ضریب پایایی محاسبه شده برای پر
صورت کلی  افزار آماری برای علوم اجتماعی) به نرمSPSS ( 3انجام آزمون آلفای کرونباخ توسط نرم افزار

 919/0ها  و برای دریافت 852/0دست آمده. که ضریب آلفای کرنباخ برای انتظارات  به 894/0برابر با 
های علوم  گیری در پژوهش که حداقل ضریب پایایی لازم برای ابزار اندازه جه به ایندست آمده. با تو به

دست آمده از این مقدار بیشتر بوده و  گردد که ضریب آلفای کرنباخ به باشد، ملاحظه می می 7/0انسانی 
  گیری مورد تایید است. بر این اساس پایایی ابزار اندازه

  
  ها روش تجزیه و تحلیل داده

های آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده اسـت. در   های تحقیق از روش تجزیه و تحلیل دادهبرای 
پردازد و عمل تعمیم نتایج حاصـل فقـط بـه افـراد      که صرفا به توصیف شرایط موجود می ها، توصیف داده

                                                 
1. Reliability 
2. Pilot 
3. Statistical Package for Social Sciences 
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مرکـز و  های گرایش بـه   و شاخص شود  اند محدود می گروه خاصی که مورد مطالعه و مشاهده قرار گرفته
پراکندگی متغیرهای تحقیق محاسبه و توصیف و گزارش شده اسـت در بخـش اسـتنباطی بـا اسـتفاده از      

  های تحقیق، آزمون و تفسیر شده است.  های متغیرهای تحقیق، فرضیه شاخص
گیری  ها براساس ماهیت متغیرها، رابطه بین متغیرهای مورد بررسی و مقیاس اندازه آزمون فرضیه

های  اند. در تحقیق حاضر فرضیه طور کلی براساس مساله و هدف تحقیق انتخاب شده همتغیرها و ب
های وابسته سروکار دارد که در آنها  صورت اندازه تحقیق با مساله دو متغیری، از نوع مقایسه مقادیر به

ت هدف مقایسه کیفیت خدمات مورد انتظار و کیفیت خدمات دریافت شده در زمینه ابعاد کیفیت خدما
ترین روش برای مقایسه مقادیر بین دو متغیر مورد مطالعه در تحقیق، مقایسه  است. بنابراین مناسب

های تحقیق مقایسه بین چند متغیر وابسته است  میانگین و یا میانگین رتبه است. مساله یکی از فرضیه
ناپارامتریک لازم دارد. در صورت پارامتریک و یا  که کاربرد آزمون تحلیل واریانس متغیرهای وابسته را به

های اول، دوم، سوم، چهارم، پنجم و از نوع مقایسه میانگین دو متغیری  واقع متغیرهای مربوط به فرضیه
های وابسته و یا تکراری است.  های چندگانه اندازه وابسته و متغیرهای آزمون فرضیه ششم مقایسه

دار  های علامت دو نمونه مستقل)، آزمون رتبه tهای: مقایسه دو میانگین مستقل ( بنابراین از آزمون
  تک نمونه استفاده شده است. tو آزمون مقایسه  2بندی فریدمن ، آزمون رتبه1کاکسون ویل

  
  توصیف و تحلیل متغیرهای تحقیق

های وابسته است، که در آن هدف تحقیق  در تحقیق حاضر مسائل مورد پژوهش، دو متغیری اندازه
از  باشد. این بررسی که ین کیفیت مورد انتظار و درک شده از ابعاد کیفیت خدمات میآشکار کردن تفاوت ب

نوع مقایسه است، یک مجموعه چند عنصری را از لحاظ چند صفت مورد آزمایش قرار داده و تفاوت بین 
، که بین مقدار مورد انتظار و درک شده تفاوت وجود داشته باشد نماید. در صورتی ها را مشخص می صفت

گیرد. متغیرهای تحقیق با استفاده از چندین  شدت و جهت اندازه تفاوت، مورد تجزیه و تحلیل قرار می
های گرایش مرکزی و پراکندگی این  صورت متغیر درآمده است. شاخص گیری شده و به نشانگر اندازه

چ یک از دهد که هی ) نمایش داده شده است. نتایج جدول نشان می2متغیرها، در جدول شماره (
های بدون پاسخ ندارد. میانگین مورد انتظار هر یک از ابعاد مورد مطالعه شامل  متغیرهای تحقیق داده
اطمینان و  همدلی مورد انتظار، پاسخگویی مورد انتظار، قابلیت اعتماد مورد انتظار، ملموسات مورد انتظار

است. انحراف استاندارد این متغیرها بین  6است. همچنین میانه این متغیرها بالای  6بالای  مورد انتظار
در تغییر است. چولگی همه این متغیرها منفی و  839/0تا  539/0واریانس آنها بین  92/0تا  72/0

، ملموساتکشیدگی آنها مثبت است. میانگین کیفیت دریافت شده هر یک از ابعاد مورد مطالعه شامل 
قرار دارند. انحراف  4بالای میانگین و میانه نظری اطمینان و همدلی ، پاسخگویی، قابلیت اعتماد

در تغییر است. چولگی همه  56/2تا  54/1و واریانس آنها بین  60/1تا  24/1استاندارد این متغیرها بین 

                                                 
1. Wilcoxon Signed- Rank Test 
2. Fridman Ranking Test 
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، مثبت و کشیدگی دیگر ابعاد منفی اطمینانو  قابلیت اعتماداین متغیرها منفی است. کشیدگی متغیرهای 
  است.

  
  ای گرایش مرکزی و پراکندگی متغیرهای مورد مطالعه تحقیقه شاخص -2جدول 

  
  

  ی تحقیق ها نتایج حاصل از فرضیه
هـای پارامتریـک و ناپارامتریـک شـامل      کـارگیری آزمـون   آوری شده و به های جمع با استفاده از داده

ستقل) و آزمون مقایسه میـانگین رتبـه وابسـته بـه     دو نمونه م tمقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسه 
  دست آمده است. های تحقیق به گروه (آزمون ویل کاکسون) نتایج فرضیه

  
  فرضیه اول تحقیق 
 "10پلـیس+ "بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر کند که  فرضیه یک بیان می

  .از بعد قابلیت اعتماد تفاوت معناداری وجود دارد
  

  نتیجه آزمون فرضیه اول تحقیق -1
دو نمونـه مسـتقل) و نیـز     tبا استفاده از آزمون پارامتریک مقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسـه  

درصد اطمینـان   99آزمون ویل کاکسون)، فرضیه تحقیق با آزمون مقایسه میانگین رتبه وابسته به گروه (
  حفظ شده است.
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  اول تحقیق تفسیر نتیجه آزمون فرضیه -2
در بعـد قابلیـت اعتمـاد     »10پلـیس+ «دفـاتر  تحلیل آماری نشان داد که سطح مورد انتظار مشتریان 

صورت معنادار بیشتر از خدمات دریافت شده است. در واقع بـین خـدمات درک شـده و خـدمات مـورد       به
انـد سـطح    نتوانسته »10+پلیس«دفاتر ) وجود دارد و 656/1انتظار در بعد قابلیت اعتماد شکاف (به مقدار 
  انتظارات مشتریان را در این بعد پوشش دهند.

  
  فرضیه دوم تحقیق 
از  »10پلیس+«بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر کند که  فرضیه دو بیان می

  .بعد همدلی تفاوت معناداری وجود دارد
  

  نتیجه آزمون فرضیه دوم تحقیق -1
دو نمونـه مسـتقل) و نیـز     tپارامتریک مقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسـه   با استفاده از آزمون

درصد اطمینـان   99آزمون ویل کاکسون)، فرضیه تحقیق با آزمون مقایسه میانگین رتبه وابسته به گروه (
  حفظ شده است.

  

  تفسیر نتیجه آزمون فرضیه دوم تحقیق -2
صـورت   در بعد همدلی بـه  »10پلیس+«دفاتر مشتریان  تحلیل آماری نشان داد که سطح مورد انتظار

معناداری بیشتر از خدمات دریافت شده است. در واقع بین خدمات درک شده و خدمات مورد انتظار در بعد 
اند سطح انتظارات مشـتریان را   نتوانسته» 10پلیس+«دفاتر ) وجود دارد و 656/1همدلی شکاف (به مقدار 
   در این بعد پوشش دهند.

  
  فرضیه سوم تحقیق 
از  »10پلیس+«بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر کند که  فرضیه سه بیان می

  .بعد پاسخگویی تفاوت معناداری وجود دارد
  

  نتیجه آزمون فرضیه سوم تحقیق -1
تقل) و نیـز  دو نمونـه مس ـ  tبا استفاده از آزمون پارامتریک مقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسـه  

درصد اطمینـان   99آزمون ویل کاکسون)، فرضیه تحقیق با آزمون مقایسه میانگین رتبه وابسته به گروه (
  حفظ شده است. 

  

  تفسیر نتیجه آزمون فرضیه سوم تحقیق -2
پاسـخگویی  در بعـد   »10پلـیس+ «دفـاتر  تحلیل آماری نشان داد که سطح مـورد انتظـار مشـتریان    

تر از خدمات دریافت شده است. در واقع بین خدمات درک شـده و خـدمات مـورد    صورت معناداری بیش به
انـد سـطح    نتوانسـته  »10پلـیس+ «دفـاتر  ) وجود دارد و 773/1به مقدار شکاف(پاسخگویی انتظار در بعد 

  انتظارات مشتریان را در این بعد پوشش دهند.
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  فرضیه چهارم تحقیق
 »10پلیس+«ت و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر بین انتظاراکند که  فرضیه چهار بیان می

  .از بعد اطمینان تفاوت معناداری وجود دارد
  

  نتیجه آزمون فرضیه چهارم تحقیق -1
دو نمونـه مسـتقل) و نیـز     tبا استفاده از آزمون پارامتریک مقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسـه  

درصد اطمینـان   99آزمون ویل کاکسون)، فرضیه تحقیق با ( آزمون مقایسه میانگین رتبه وابسته به گروه
  حفظ شده است.

  

  تفسیر نتیجه آزمون فرضیه چهارم تحقیق -2
صـورت   بهاطمینان در بعد  »10پلیس+«دفاتر تحلیل آماری نشان داد که سطح مورد انتظار مشتریان 

ه و خدمات مورد انتظـار در بعـد   معنادار بیشتر از خدمات دریافت شده است. در واقع بین خدمات درک شد
اند سطح انتظارات مشتریان را  نتوانسته »10پلیس+«دفاتر ) وجود دارد و  312/1مقدار  شکاف (بهاطمینان 

  در این بعد پوشش دهند.
 

  فرضیه پنجم تحقیق
 »10پلیس+«بین انتظارات و خدمات ادراک شده توسط مشتریان دفاتر کند که  فرضیه پنجم بیان می

  د موارد ملموس تفاوت معناداری وجود دارداز بع
  

  نتیجه آزمون فرضیه پنجم تحقیق -1
دو نمونـه مسـتقل) و نیـز     tبا استفاده از آزمون پارامتریک مقایسه میانگین وابسته به گروه (مقایسـه  

 درصد اطمینـان  99آزمون ویل کاکسون)، فرضیه تحقیق با آزمون مقایسه میانگین رتبه وابسته به گروه (
  حفظ شده است.

  

  تفسیر نتیجه آزمون فرضیه پنجم تحقیق -2
ملمـوس  در بعـد مـوارد    »10پلـیس+ «دفـاتر  تحلیل آماری نشان داد که سطح مورد انتظار مشتریان 

صورت معنادار بیشتر از خدمات دریافت شده است. در واقع بـین خـدمات درک شـده و خـدمات مـورد       به
انـد سـطح    نتوانسته »10پلیس+«دفاتر ) وجود دارد و 886/1مقدار  شکاف (بهملموس انتظار در بعد موارد 

  انتظارات مشتریان را در این بعد پوشش دهند.
  

  فرضیه ششم تحقیق
گانه موثر بر کیفیت خدمات (موارد ملموس، قابلیـت   های پنج بین مولفهکند که  فرضیه ششم بیان می

تفـاوت   »10پلـیس + «گذاری بـر کیفیـت خـدمات     اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و همدلی) از جهت تاثیر
  .معناداری وجود دارد
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  نتیجه آزمون فرضیه ششم تحقیق -1
درصـد   99با استفاده از آزمون فریدمن و آزمون مقایسه میانگین رتبه ویل کاکسون فرضیه تحقیق با 

  اطمینان حفظ شده است.
  

  تفسیر نتیجه آزمون فرضیه ششم تحقیق -2
عنـوان   دهد که از نظر اهمیـت بعـد اطمینـان دریافـت شـده بـه       سون نشان مینتایج آزمون ویل کاک

ترین بعد و بعد از آن به ترتیب ابعاد قابلیت اعتمـاد، پاسـخگویی و همـدلی قـرار دارنـد و ملموسـات        مهم
) نشـان  3ترین بعد از نظر مشتریان شناخته شده است. این نتـایج در جـدول شـماره (    عنوان کم اهمیت به

  است. داده شده
  

  بندی فریدمن برای مقایسه ابعاد کیفیت خدمات نتیجه آزمون رتبه -3جدول 
  وضعیت ابعاد در مقایسه با یکدیگر  میانگین رتبه  ابعاد کیفیت خدمات

  رتبه اول3.91@شده@دریافت@اطمینان
  رتبه دوم3.21 شده@دریافت@اعتماد@قابلیت

  رتبه سوم 2.84@شده@دریافت@پاسخگویی
  رتبه چهارم2.78@شده@افتدری@همدلی

  رتبه پنجم 2.26@شده@دریافت@ملموسات
  بندی فریدمن های آزمون رتبه شاخص

  سطح معنی داری درجه آزادی تعداد تعداد
28228240.000

  
 »10پلیس+« دفاترتوسط مشتریان انتظارات و خدمات ادراک شده شش فرضیه تحقیق تفاوت بین 

دست آمده نشان داده است که تفاوت بین  رد آزمون قرار داده است. نتایج بهابعاد کیفیت خدمات مو ازرا 
تفاوت معناداری دارند. » 10پلیس+«دفاتر توسط مشتریان از خدمات خدمات ادراک شده انتظارات و 

  ) نمایش داده شده است.4ها در جدول شماره ( نتایج حاصل از آزمون فرضیه
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  ت آمده از آزمون فرضیه های تحقیق: خلاصه نتایج بدس4جدول شماره 

  
  

  گیری کلی بندی و نتیجه جمع
بـا توجـه بـه     »10پلـیس+ «خدمات ارائه شده به مشتریان در دفاتر ارزیابی کیفیت در این تحقیق به 

کـه بـین خـدمات    است  دست آمده در تحقیق بیانگر این نتایج به ایم. گانه کیفیت خدمات پرداخته ابعاد پنج
کیفیت  گانه در کلیه ابعاد پنج »10پلیس+«مورد انتظار مشتریان و خدمات ارائه شده به آنها از سوی دفاتر 

میـزان ایـن شـکاف در     ) نشان داده شده است5. همانطور که در جدول شماره (شکاف وجود داردخدمات 
و همدلی با نتـایج تقریبـا مشـابه،     عد، قابلیت اعتمادبُ از بقیه ابعاد کمتر است. بعد از این اطمینانمورد بعد 
در بین پـنج   ترین شکاف را عمیقابعاد پاسخگویی و موارد ملموس در نهایت و دارند  بیشتریهای  شکاف

در » 10پلـیس+ «دهد که انتظارات مشتریان از خدمات دفـاتر   همچنین نتایج نشان می د.نباش دارا می بعد
اند در همـه ابعـاد کیفیـت خـدمات،      نیز توانسته» 10پلیس+«در این راستا دفاتر سطح بالایی قرار دارد و 

 اهمیـت نسـبی  همچنین در این تحقیـق   نسبت به متوسط انتظارات مشتریان، خدمات بهتری ارائه دهند.
» 10پلـیس+ «در  (موارد ملموس، اطمینان، همدلی، پاسخگویی و قابلیت اعتمـاد) کیفیت خدمات  پنج بعد

بنـدی فریـدمن و    های مشتریان با استفاده از آزمون رتبه اهمیت از نقطه نظر انتظارات و دریافتبه ترتیب 
و  همـدلی ، پاسـخگویی ، اعتمـاد  یـت قابل، اطمینـان آزمون مقایسه میانگین رتبه ویل کاکسـون بـه ابعـاد:    

  اختصاص دارد. ملموسات
ردان از کیفیـت خـدمات دفـاتر    هـای، زنـان و م ـ   دهد که انتظارات و دریافت همچنین نتایج نشان می

تقریبا یکسان است اما زنان در مقایسه با مردان از ملموسـات، انتظـارات بیشـتری دارنـد و     » 10پلیس+«
  های سنی مختلف تقریبا یکسان است. کیفیت خدمات درک شده در گروه

  
  
  



 

  
133  

له 
مج

بی
ریا

ازا
ت ب

یری
مد

  
س+

 پلی
فاتر

در د
ت 

دما
ت خ

کیفی
بی 

رزیا
ا

10 
ش 

ز رو
ده ا

ستفا
با ا

وال
روک

س
 

  ها از ابعاد کیفیت خدمات و شکاف بین آنها ات و دریافتانتظار مقایسه  -5جدول 

 بعد انتظارات دریافت ها شکاف tآماره  درجه آزادی ح خطاسط

 قابلیت اعتماد 6.487 4.831 1.656 22.42 281 0

 همدلی 6.251 4.594 1.656 20.64 281 0

 پاسخگویی 6.462 4.689 1.773 21.807 281 0

 اطمینان 6.53 5.218 1.312 18.132 281 0

 ملموسات 6.217 4.33 1.88 25.5 281 0

  
 
  مدیریتی -شنهادهای کاربردی پی

های قبلی آورده شده است، نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آماری، مهر تاییدی  همانطور که در بخش
تـوان تحقیـق    ها  مورد قبول واقع شدند کـه از ایـن جهـت مـی     ها زده است و کلیه فرضیه بر تمام فرضیه

دانسـت و از   »10پلـیس+ « ت خـدمات دفـاتر  منظور ارزیـابی کیفی ـ  بهحاضر را یک تحقیق مورد اطمینان 
و در نتیجـه بهبـود کیفیـت ارائـه      »10پلـیس+ «شناسایی نقاط ضعف و قوت دفـاتر   های آن برای  یافته

که بین خدمات مورد انتظـار مشـتریان و خـدمات     ها نشان داده نتایج آزمون فرضیه .استفاده نمودخدمات 
و  شـکاف وجـود دارد  کیفیت خـدمات   گانه ر کلیه ابعاد پنجد »10پلیس+«دفاتر  ارائه شده به آنها از سوی

بنـابراین دفـاتر    اند سطح انتظارات مشتریان را در ایـن ابعـاد پوشـش دهنـد.     نتوانسته »10پلیس+« دفاتر
  ها را کاهش دهند.  باید تلاش کنند تا این فاصله »10پلیس+«

باشند،  بعاد کیفیت خدمات در این دفاتر میترین ا که بعد اطمینان و قابلیت اعتماد، مهم با توجه به این
گیرندگان دفاتر بر روی این ابعـاد توجـه مسـتمر مبـذول دارنـد و بـا        شود، مسئولین و تصمیم پیشنهاد می

هـایی کـه در اتوماسـیون     ، کیفیت تعاملات در ارائه خدمت را بهبود بخشند و ضـعف بهتربازاریابی داخلی 
گردد را، بهبـود   قطع شدن ارتباط با مرکز و کند شدن ارائه خدمت می اداری این دفاتر وجود دارد و موجب

  بخشند.
همچنین ابعاد پاسخگویی و همدلی از اهمیت متوسط به پایینی برخوردار هسـتند و بـا متنـوع شـدن     

دنبال آن افزایش روزافزون تعداد مراجعه کنندگان به این دفاتر، لذا دفـاتر   و به »10پلیس+«خدمات دفاتر 
  تر از طریق افزایش تعداد کارکنان خود در نظر بگیرند. رسانی سریع تمهیداتی در جهت خدمت باید

دهد که بعد ملموسات دارای کمترین اهمیت در بین دیگر ابعـاد کیفیـت خـدمات دارد     نتایج نشان می
تـر   دفـاتر وسـیع  گردد که فضای  اند انتظارات مشتریان را برآورده کنند، لذا پیشنهاد می ولی دفاتر نتوانسته

کنندگان و بخصوص سالمندان دچـار نـاراحتی    گردد و مکان این دفاتر در طبقه همک قرار گیرد تا مراجعه
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نگردند. همچنین با استفاده از تابلوهای راهنما و نصب مراحل ارائـه خـدمت و اطلاعـات کـافی در مـورد      
  کنندگان جلوگیری شود.  مجدد مراجعهمدارک مورد نیاز برای ارائه خدمت، از ایجاد سردرگمی و مراجعه 

شود  باشد، پیشنهاد می که انتظارات و ادراکات مشتریان در طول زمان در حال تغییر می با توجه به این
سنجیده شود و موجب بهبود  »10پلیس+«صورت مستمر انتطارات و ادراکات مشتریان از خدمات دفاتر  به

  کنندگان گردد. مراجعهارائه خدمات و در نتیجه رضایت و خشنودی 
حسـاب   تـر صـورت   تر و مناسـب  شود راهکاری برای پرداخت راحت همچنین به این دفاتر پیشنهاد می

کنندگان پیدا کنند و در بعضی از مناطق تهران که دفاتر آن توانـایی پاسـخگویی بـه حجـم زیـاد       مراجعه
  مراجعه کنندگان را ندارند، دفاتر جدیدی تاسیس شود.
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  مĤخذ منابع و
، چاپ سوم، جلد 1381انتشارات سمت، » آمار و کاربرد آن در مدیریت«آذر، عادل و مومنی، منصور  .1

 اول.
، 1382، انتشارات مهربان نشر، »های تحقیق در علوم انسانی و اجتماعی روش«بیابانگرد، اسماعیل  .2

  چاپ اول.
 .1384بازتاب،  انتشارات» نویسی روش تحقیق با رویکرد پایان نامه«خاکی، غلامرضا  .3
بهمن فروزنده، انتشارات » اصول و مدیریت بازاریابی خدمات«لاولاک، کریستوفر و رایت، لارن  .4

 ، چاپ اول.1385نشر آموخته، 
های  کیفیت خدمات بررسی و نقد مدل سروکوال و ارایه مدل« و پاراسورامان آوالری آ  زیتامل .5

  ، چاپ اول.1387سا کاوش، کامبیزحیدرزاده و علی حاجیها، انتشارات ک» نوین
شرکت پژوهش و توسعه ناجی، کاتالوگ آشنایی با برخی از خدمات شرکت پژوهش و توسعه ناجی،  .6
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Evaluating the Service Quality 
 of Police + 10 Offices Using SERVQUAL 
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Abstract 
The purpose of this paper is to assess the quality of services delivered in 
“Police+10 offices” through the application of the SERVQUAL approach, 
which is an instrument for measuring service quality and identifying and 
analyzing the existing gaps between the expectations and perceptions of 
those who receive these services.  

In this paper, we examine the extent of existing gaps between the 
expectations and the services perceived by the customers of “Police +10 
offices” in each of the five service quality dimensions, and then ranking 
these service quality dimensions on the basis of their relative importance 
from the customers’ viewpoints. The present research method is applied in 
its goals and objectives, and is descriptive with regard to the type and nature 
of the issue, goals, and research questions. We used a surveying method to 
gather information. All customers of the “Police +10” offices in Tehran form 
the statistical population of this investigation. Of this population, a statistical 
sample of 283 people was selected; they were given a standard 
questionnaire, which is referable in international studies, and the data 
collected by statistical methods were used for testing the research 
assumptions.  

The results of this investigation showed that there are gaps in the 
customers’ expectations of services and services delivered to them by the 
“police +10 offices” in all five service quality dimensions. As to the relative 
importance of each of these dimensions, assurance was the most important 
dimension, followed in order by reliability, responsibility, and empathy. 
Tangibles were the least important dimension. Moreover, the largest gap 
between expectations and perceptions was in tangible dimension, and the 
smallest gap between these areas was associated to the reliability dimension.  
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