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 دهیچک

 محصولات هیسرما نیتأم درآمد، یاصل منابع است. نگیزیل شودیم ارائه یمال مؤسسات توسط که هیسرما نیتأم محصولات از یکی

 معاملات یبانیپشت خدمات با انیمشتر توسط یادراک خدمات تیفیک نییتع است. رگذاریتأث یمال مؤسسات یداریپا بر و است

 یبررس پژوهش نیا از هدف بود. خواهد متفاوت خدمات یهانهیگز در اعتبار نیتأم از یناش یهاسکیر تیماه به توجه با ،یمال

 یبرا  (Service quality & quantity) سروکوال کردیرو از است. خودرو نگیزیل صنعت در خدمات تیفیک ابعاد یچگونگ

 2۲ از موجود داده مجموعه است. شدهاستفاده خودرورانیا شرکت نگیزیل بازار بخش در خدمات تیفیک راتیتأث یریگاندازه

 ،ییروا سنجش در یدانشگاه خبرگان و کارشناسان نظرات از است. کرده استفاده خدمات تیفیک یهامؤلفه با ارتباط در سؤال

 مجموعه یبالا یدرون یهماهنگ میزان که شد استفاده داده مجموعه ییایپا نییتع منظوربه (=88/0α) کرونباخ یآلفا بیضر از

 یهاتیمحدود از یبعض شد. یسازهیشب MATLAB افزارنرم طیمح در یشنهادیپ سروکوال مدل .دهدیم نشان را هاداده

 .دریگ قرار یموردبررس پژوهش نیا در یاصل پارامتر سه است شده موجب نگ،یزیل یهاشرکت اطلاعات در ثبت عدم از یناش

 - یمشخط شکاف (،209/0) عیتوز نرخ -یمشتر با شکاف صورتبه شدهدهز نیتخم پارامتر سه نیب در قیتحق نیا یهاافتهی

 نیب شکاف دهدیم نشان قیتحق نیا از آمدهدستبه جینتا است. (449/0) عیتوز نرخ - لیتحو شکاف و (0۲0/0) عیتوز نرخ

 توسط غالباً و است لیتحو خدمات و تیفیک مشخصات خدمات نیب فاصله که خدمات یتیفیک مشخصات و تیریمد ادراک

 جهینت نیا به تیدرنها گردد. برطرف آموزش مانند یانسان منابع تیریمد یابزارها با دیبا شود؛یم جادیا نگیزیل شرکت کارکنان

 است تهتوانس خودرورانیا نگیزیل بازار بخش در خدمات تیفیک راتیتأث نیتخم ینهیزم در یشنهادیپ سروکوال مدل میرسیم

 .بپردازد خودرو نگیزیل بخش در خدمات تیفیک راتیتأث ییشناسا به و دهد قرار یابیارز مورد را شکاف گانة-جپن ابعاد یخوببه
 

 .هیسرما نیتأم خودرو،رانیا شرکت ،یمشتر خدمات، تیفیک نگ،یزیل بازار :یدیکل واژگان
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 مقدمه

 و یافتهیشافزا عمومی رفاه اطلاعاتی، فناوری رشد با امروزه

 افزایش باعث مختلف جوامع در زندگی سطح رفتن بالاتر

 حال در .است گردیده مشتریان انتظارات و آگاهی سطح

 رایب الزام یک صورتبه گرایییمشتر رویکرد پذیرش حاضر

 این با را خود که سازمانی و است شدهیلتبد هاسازمان

 .دش خواهد محکوم شکست و نابودی به ندهد تطبیق رویکرد

 رمحو و شتهدا مدنظر را جامعه و یمشتر که هاییشرکت

 در اند،یرفتهپذ را یابیزاربا فلسفه یعنی اند،داده ارقر تعملیا

 یمشتر ارزش اوممد یشافزا و آوردن دجوو به ایبر شتلا

 و سرعت ت،خدما ،کیفیت مانند دیمتعد ملاعو هستند.

 ،نیروا ،مالی هایینههز دنبو مناسب همچنین و ضمانت

 هستند. مؤثر یمشتر ارزش یتقاار در ژینرا و نماز

 حاصل منافع که کندمی سحساا را ارزش هنگامی یمشتر

 و آوردن ستد به هزینه از بیشتر ت،خدما یا کالا از

 یندافر نندانتو نمشتریا ظاهربه شاید باشد. آن کارگیریبه

 در مقایسه ینا حتماً لیو ندوربیا نباز به را قفو اییسهمقا

 از خرید به تصمیم کهوقتی و گیردمی رتصو هاآن هنذ

 حقیقت در گیرندمی خاصی زهمغا یا خاصی شرکت لمحصو

 سایر به نسبت آن ارزش که نداهسیدر نتیجه ینا به

 شناسایی در برندها نقش ست.ا بالاتر دموجو تمحصولا

 نقشی وزی،مرا شگستر به رو یهازاربا در شرکت لمحصو

 و مسائل ،ستا مشخص که طورهمان ماا .ستا ناپذیررنکاا

 و باشندمی رمحو لمحصو ،برند هیژو باارزش مرتبط اردمو

 ونبد ،برند ارینگهد و خلق منظوربه وکارکسب انمدیر شتلا

 هیژو ارزش یتقاار و حفظ یمینهز در زملا ریزیبرنامه

 هاشرکت ایبر ایهعدید تمشکلا دیجاا به منجر ی،مشتر

 (.2008 ،1)کاتلر ددگرمی

 انکارشناس توجه که است یاگونهبه کشور اقتصادی نیازهای

 اقتصاد در موجود هایپتانسیل سایر به را نظرانصاحب و

 ازپیشبیش جدید، منابع به دسترسی منظوربه جهانی،

 هایروش کاربری به توجه ازجمله است، نموده معطوف

 بزرگ مؤسسات و هاکارخانه فروش بخش در لیزینگ

 خرید توانایی افزایش هدف با تجاری، صنعتی،

 مؤسسات برای جدید مالی منابع تهیه و کنندگانمصرف

                                                           
1. Kotler 

 تولید، جریان استمرار و وریبهره افزایش جهت به صنعتی

 کیفیت ارتقای و محصولات شدهتمام قیمت کاهش

 هایسهم جذب و رقابت برای را لازم شرایط کهنحویبه

 زا یکی شاید این باشد. عملی آن برای جهانی، بازار از جدید

 متغیرهای سایر نمودن متأثر در هاروش ترینمطلوب

 باشد. اقتصادی

 ارتقای در را یمؤثر نقش که جدیدی نسبتاً فنون از یکی

 السروکو خدمات کیفیت فن نماید،یم ایفا خدمات کیفیت

 نتعیی سازمان کیفیتی یهاشکاف ابتدا فن این در .است

 جهت در تلاش ،هاآن بررسی و سنجش با سپس شود،یم

 رد خدمات کیفیت فن .پذیردیم صورت هاشکاف این کاهش

 بین موجود، یهاشکاف میزان تعیین جهت ابزاری واقع

 سازمان یک در واقعی عملکرد سطوح و موردنظر سطوح

 در .است تولیدی سازمان یک خدماتی بخش یا و خدماتی

 تخدما تیفیک تأثیرات تخمین به پژوهش این راستا این

 شرکت نگیزیل بازار بخش در سروکوال رویکرد توسط

 پردازد.می خودروایران

 استراتژیک یزیربرنامه در غالب نگرش حاضر حال در

 مداری مشتری عمومی خدمات بخش در ژهیوبه هاسازمان

 یک عنوانبه ما کشور در مقوله این دیگر سویی از و است

 .است شدهمطرح عمومی خدمات بخش در هاسازمان معضل

 یفیتک پیشرفت صحیح یزیربرنامه نداشتن دیگر طرفی از

 عرضه زمان دوره افزایش خدمات، ضعیف عملکرد به خدمات

 مدتکوتاه و درازمدت کیفیت در ریتأث بازار، به خدمات

 از .انجامدیم خدمات ارائه و طرح هزینه افزایش و عملکرد

 از مشتریان حفظ در توانایی عدم و بازار سهم دادن دست

 کیفیت وجود عدم اثر در که است مشکلاتی نیترعمده

 شودیم مؤسسات سود و فروش کاهش باعث خدمات

 بردیم سؤال زیر نیز را مؤسسات وجودی فلسفه که یاگونهبه

 .سازدیم روبرو یاعمده یهاچالش با را هاسازمان و

 شنق بازارها تنظیم و اقتصادی توسعه در لیزینگ صنعت

 مالی تأمین زمینه در لیزینگ مؤسسات دارد. اساسی

 رد شرکت و صنعتی هاکارخانه تولیدی، هایکارگاه اشخاص،

 در نبنابرای کنند.می ایفا ارزشمندی نقش زیربنایی هایطرح

 مالی منابع دایته و تجهیز در اساسی نقش اقتصادی هر
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 مهـم هایحلقه از یکی مالی، مؤسسات عنوانبه و دارند

 که کشور یک مالی سیستم چنانچه د.هـستن صـنعت

 شند،با داشـته کارایی هستند آن از یئجز لیزینگ مؤسسات

 اقتصاد کارای هایبخش به بهینه صورتبه مالی منابع

 و اشتغال سطح تولید، افزایش موجب و یابدمـی تخـصیص

 طریق از مالی تأمین کهدرحالی .شد خواهد اقتصادی رشد

 است مدرن مـالی تأمین حیاتی هایبخش از یکی لیزینگ

 تاهمی لیزینگ در گیریتصمیم کنندهتعیین عوامل درک

 مهمی املعو تأثیر شناسایی بنابراین .کندمـی پیدا بیشتری

 میزان و شرکت ندازها ی،نمایندگ هایهزینـه بدهی، نظیر

 یهاهزینه مالیـات، اقتصادی، مختلف هایبخش در لیزینگ

 نعتص این در گیریتصمیم بر هاریسک انواع و ورشکستگی

 .(Kang, 1996) است ضروری

 رب مبتنی لیزینگ سیستم در بازاریابی و فروش ساختار

 هایسازمان و تولیدکننده هایسازمان تنگاتنگ همکاری

 هایهمکاری بازار ساختار اساس بر که است مالی و پولی

 کرده تعیین مدون و قانونی چارچوب یک در را خود مکمل

-می ارائه خدماتی چنین خواهان افراد به را جدید خدماتی و

 نیازمورد کالای موجر لیزینگ قرارداد اساس بر .دهند

 یا فروشنده از خود مالی منابع از استفاده با را مستأجر

 مدت برای را اجاره مورد و کرده تأمین تولیدکننده

 تصوربه تسهیلات( بازپرداخت )مدت قرارداد در شدهنییتع

 اختیار مستأجر البته دهد.می قرار مستأجر اختیار در اجاره

 را اجاره مورد تسویه از پس و قرارداد مدت پایان در دارد

 در مستأجر چنانچه کند. مسترد موجر به یا و نموده تملک

 باید باشد اجاره مورد تملک خواستار قرارداد مدت پایان

 یدمف عمر و استهلاک به توجه با دوره ابتدای در که را مبلغی

 طاسقا ارزش یا باقیمانده یا فروش قیمت عنوانبه اجاره مورد

 نمایند پرداخت موجر به را است گردیده تعیین اجاره مورد

 صفر معادل ارزش این خودرو مورد در ما کشور در که

 (.138۲ )حسینی، شودمی محاسبه

 آوردن فراهم لیزینگ که نمود بیان توانمی خلاصه، طوربه

 حق آن طی که است موجر سوی از اجاره تسهیلات شرایط

 وامباد و ایسرمایه کالای یا محصول مالکیت یا و برداریبهره

                                                           
1. Parasuraman 
2. Tangibility 
3. Reliability 

 طی در ایشده توافق شروط تحت و اجاره دریافت ازای در

 واگذار مستأجر به استفاده حق که مواردی )در اجاره دوره

 مالکیت حق که مواردی )در اجاره دوره پایان یا شود(می

 صورت در که گرددمی واگذار مستأجر به یابد(می انتقال

 مروزها .گویندمی تملیک شرطبه اجاره آن به مالکیت انتقال

 هابانک از بعد لیزینگ عملیات اطلاعات، و آمار اساس بر

 هایبخش در مالی تخصیص و تأمین شیوه دومین عنوانبه

 اداقتص به با تواندمی و شودمی محسوب گوناگون اقتصادی

 (.1991 )فیلیپ، بنماید شایانی کمک کشورها

 در را هاشرکت اقتصادی، هایمحیط در روزافزون رقابت

 خود سودآوری پیرامون که داشته آن بر جهان سراسر

 دلار میلیاردها سال هر که گونههمان کنند. عمل هوشیارتر

 برای هاراه مؤثرترین گردد،می ایسرمایه مخارج صرف

 دیرگمی قرار موردتوجه ازپیشبیش روز هر تجهیزات تحصیل

(Powell, 1998). 

 ند،کمی استفاده درآمد کسب هایروش مؤثرترین از که شرکتی

 ریدخ برابر در لیزینگ بنابراین برد؛ خواهد فایده رقابت این از

 تجهیزات تحصیل جهت گیریتصمیم لاینفک جزء عنوانبه

 (.2005 )ساراجین، گیردمی قرار موردتوجه ایسرمایه

-مقیاس از استفاده با خدمات کیفیت متمادی، هایسال برای

 هایمقیاس کهدرحالی شد،می گیریاندازه بعدیتک های

 مانند چندبعدی مفهوم یک گیریاندازه برای بعدیتک

 رد غالباً که ییهاروش از یکی نیستند. مناسب کیفیت

 لگویا است قرارگرفته مورداستفاده خدمات تیفیک یابیارزش

 الگو این گردید. ابداع 1پاراسورامان توسط که است سروکوال

 کیفیت ضعف و قوت نقاط هدفمند شناخت برای روشی

 و ادراکات مقایسه و گیریاندازه برای و بوده سازمان خدمات

 ردگیمی قرار مورداستفاده سازمانی خارج مشتریان انتظارات

(Cronin Jr & Taylor, 1994). 

 کیفیزی بعد شامل: خدمت بعد شش در را مشتریان ادراک ابزار، این

 ازجمله خدمت ارائه محیط فیزیکی فضای و )شرایط 2ملموس یا

 یتقابل بعد ارتباطی(، هایکانال و کارکنان تجهیزات، تسهیلات،

 عدب اعتماد(،قابل و مطمئن شکل به خدمت انجام )توانایی 3اطمینان

 5تضمین بعد مشتری( به کمک و همکاری به )تمایل 4پاسخگویی

4. Responsiveness 
5. Assurance 
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 به ناناطمی و اعتماد حس القای برای کارکنان توانایی و )شایستگی

 توجه با مشتریان از یک هر با ویژه )برخورد 1همدلی بعد مشتری(،

 را هاآن سازمان شوند قانع مشتریان کهطوریبه هاآن روحیات به

 دینمایم یریگاندازه 2دسترسی بعد و است( کرده درک

(Parasuraman & et al., 1988). 

 از مزایایی دارای کیفیت ارزشیابی هایروش سایر با مقایسه

 نواعا با آن ابعاد تطبیق امکان بالا، اعتبار و پایایی قبیل

 ادراک در آن گانهپنج ابعاد نسبی اهمیت خدماتی، هایمحیط

 یهایژگیو اساس بر تحلیل توانایی و خدمات کیفیت

 هکلی است. هانهیزم سایر و شناختیروان شناختی، جمعیت

 متفاوت نیازهای و هایژگیو به توجه با توانندیم هاسازمان

 این از اختصاصی طوربه مناسب، تغییرات ایجاد جهت خود،

 تخمین به پژوهش این راستا این در نمایند. استفاده مدل

 بخش در سروکوال رویکرد توسط خدمات تیفیک تأثیرات

 پردازد.می خودروایران شرکت نگیزیل بازار

 

 تحقیق پیشینه و نظری مبانی

 رد خدمات کیفیت تأثیرات تخمین مسئله سازیمدل برای

 یابیارز مسئله به نیاز سروکوال، مدل از استفاده با لیزینگ

 فیزیکی، ظاهر شامل خود بعد 5 با سروکوال مدل .است

 گرشین همدلی، و یریپذتیمسئول اطمینان، قابلیت تضمین،

 سروکوال، طراحی از کلی هدف دارد. خدمات کیفیت به

 است. مشتریان ادراک مبنای بر خدمات کیفیت ارزیابی

 بررسی به خدمات، کیفیت دادن قرار نظر در با مشتریان

 مورد عملکرد سطح و خدماتی عملکرد بین هماهنگی میزان

 .(Parasuraman & et al., 1988) پردازندمی انتظار

 یمبتن خدمات کیفیت برای اصلی هایویژگی تخمین جهت

 رابطه از لیزینگ مسئله در SERVQUAL مدل بر
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featuresT فوق، رابطه در که
 کیفیت برای تخمینی بسته 

 رابطه از هایژگیو برای هانیتخم کل میزان است. خدمات
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rQos فوق، رابطه طبق که
 یهابسته نمایش به tQos و 

 که پردازندمی داده بایت L از افتهیانتقال یا شده دریافت

endQosهمچنین است. داده اصلی هایویژگی همان
 

 صورتبه که است مشتریان قبلی انتظار مورد موارد

end t rQos Qos Qos 
 بنابراین ؛است 

( ) ( ) ( 1)t rQos p Qos EQos m    وجود 

 تعداد با برابر که 1m مقدار وجود دلیل به دارد.

 گلیزین شرکت از خدمات کیفیت انتظارات برای مشتریان

 دارد. وجود (3) رابطه است،
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1. Empathy 

 که
( )featuresh p

 یک در احتمالی هایویژگی تعداد 

 ؛است p مشتری به خدمات کیفیت از تخمین ساختار

r بنابراین tQos Qos
  صورتبه 
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 است. 

 زینگلی شرکت خدمات کیفیت تخمین سیستم که یدرزمان

 کار حال در سروکوال مدل بر مبنی هایژگیو بهبود برای

) یعنی است کردن )T p مشتری و 
p

 احتمال در

) است، شده تعیین انتخاب )T p است. (4) صورتبه 
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min فوق، رابطه طبق که ( )Qos p، از ویژگی حداقل 

 رابطه دو ترکیب است. 𝑝 کاربر به ارائه برای خدمات کیفیت

 شود.می (5) رابطه ایجاد به منجر (4) و (3)
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 یعنی خدمات کیفیت برای تخمینی یهابسته همچنین

featuresT
 خدماتی هایویژگی که زمانی عنوانبه 

QosT شود،می ارائه کاربر یک به لیزینگ شرکت
 دوباره 

 شود.می محاسبه (۲) رابطه صورتبه
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 مدل سروکوال، مدل در رگرسیون روش با ابتدا بخش این در

 محاسبه تخمین، ارزیابی برای دوم مرتبه خطی کامل

 مدل به اولیه جواب یک عنوانبه مدل این سپس .شودیم

 استخراج ترمناسب ضرایب روش، این با و شودمی وارد اصلی

 رویکرد همگرایی سرعت افزایش موجب عمل این .گرددیم

 در هاآن تأثیرات و خدمات کیفیت تخمین در پیشنهادی

 رشته یک عنوانبه ضرایب از مجموعه هر شد. خواهد لیزینگ

 هر در جواب یک قبولی شرط .شودیم گرفته نظر در جواب

 است: صورت دو به مرحله

 است. قبلی جواب از بهتر جدید جواب -1

 مورد سروکوال مدل در که بولتزمن احتمال تابع مقدار -2

 (1/0) بین تصادفی عدد یک از است، شده واقع استفاده

 شود.می محاسبه (1) معادله صورتبه که باشد تربزرگ
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 .است تخمین در هاجواب برازش تابع اختلاف مقدار fکه

 در حالت کمترین به رسیدن قسمت این در هدف تابع

 یبرا شدهدهز تخمین مقادیر بین در خطا مربعات میانگین

 است. آموزشی هایداده نفوذ عمق
 

  خارجی و داخلی پیشینه

 نگیزیل نقش به ایمقاله در (1391تابلی، و پور حیدری شاه)

 توسعه در لیزینگ نقش افزایش با پرداختند. اقتصاد در

 اب نیز توسعهدرحال کشورهای پیشرو، کشورهای اقتصادی

 دیمساع شرایط به رسیدن برای و کشورها این از الگوبرداری

 و هافتاد اقتصادی ابزار این از استفاده فکر به آنان، سطحهم

 .اندکرده ریزیبرنامه حوزه این در خود اهداف به رسیدن برای

 ویژهبه هاسازمان تمامی برای کنندهتعیین و مهم نکته

 اهداف توانست خواهند چگونه هاآن که است این ها لیزینگ

 عمر چرخه مراحل در را سودآوری( و رشد )بقا، خود اساسی

 ققتح ممکن وجه بهترین به و کنند پیگیری خود سازمانی

 مطلع و تنگناها به خود نظر داشتن معطوف لذا بخشند.

 هایشرکت تسهیلات از استفاده مزایای از مشتریان ساختن

 .بود خواهد موارد اهم از لیزینگ

 و عملکرد به ایمقاله در (139۲ ،حیدری و الدینیشمس)

 یکی پرداختند. نگیزیل یقراردادها اتیعمل چرخه سازوکار

 نوپا، تجاری واحدهای و هاشرکت برای هاروش نیترمهم از

 صنعت است. لیزینگ از استفاده مالی منابع تأمین جهت

 کردن پر برای و است جوان صنعتی ایران، در لیزینگ

 ست.ا نیاز خاص قوانین تصویب آن با مرتبط قانونی یخلأها

 ساده قرارداد ایران لیزینگ هایشرکت فعلی قراردادهای

 رهاجا است. بانکی محاسباتی روش با تملیک شرطبه اجاره

 هب اخیر هایسال در که است جدید عنوانی تملیک شرطبه

 شیوه این است. شده وارد حقوقی عرصه در روز نیازهای لحاظ

 و مشتریان آینده تحولات در پذیریانعطاف قابلیت تنهانه

 ازنی تنوع پاسخگوی ندارد، را لیزینگ شرکت نقدینگی

 پی در حاضر مقاله در نیست. هم قرارداد زمان در مشتریان

 نحوه گفت توانمی که هستیم لیزینگ هایمکانیسم بررسی

 را کالاها که است گونهاین لیزینگ هایشرکت عملکرد

 و کنندگانمصرف به اقساطی و دارمدت صورتبه

 موجب طریق بدین و کنندمی واگذار تولیدی هایکارخانه

 .شوندمی کشور در تولید افزایش و اشتغال

 تیفیک سنجش به ایمقاله در (139۲ زادگان، )عظیم

 :یمورد )مطالعه سروکوال روش از استفاده با بانک خدمات

 کیفیت امروزه است. پرداخته مشهد( پاسارگاد بانک شعب
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 برای استراتژیک مباحث از مشتری، رضایت و خدمات

 ارائه امروز، رقابتی دنیای در هستند. خدماتی هایسازمان

 ،خدماتی هایسازمان برای ضرورت یک بالا کیفیت با خدمات

 رایب بالا کیفیت با خدمات ارائه باشد.می هابانک خصوصبه

 و درک به نیاز است. ضروری سازمان سودآوری و بقا

 ارائه که مزایایی به توجه با خدمات کیفیت گیریاندازه

 وفاداری مشتری، حفظ همچون بالا کیفیت با خدمات

 دارد، سازمان برای غیره و جدید مشتریان جذب مشتری،

 و بررسی پژوهش این از هدف است. قرارگرفته موردتوجه

 است. سروکوال مدل از استفاده با خدمات کیفیت سنجش

 4 و 2 ناحیه شعب مشتریان کلیه را پژوهش آماری جامعه

 طبق که دادندیم تشکیل مشهد شهرستان در پاسارگاد بانک

 عنوانبه نفر 113 تعداد (1912 ،کرجسی– مورگان) جدول

 در شدند. انتخاب یاطبقه تصادفی صورتبه نمونه حجم

 کیفیت ابعاد یسؤال 22 داده مجموعه از حاضر تحقیق

 مقیاس از آن سنجش جهت که سروکوال خدمات

 گردیده، طراحی 1985 سال در که همکارانش و پاراسورامان

 زارافنرم از استفاده با و گردید استفاده است، شدهاقتباس

 سنجش هایمؤلفه از یک هر اهمیت به 8/8 نسخه لیزرل

 از تفادهاس با هاداده وتحلیلتجزیه نتایج شد. پرداخته کیفیت

 هرتب در پاسخگویی مؤلفه داد، نشان ساختاری معادلات مدل

 عوامل ترتیب به و دوم رتبه در همدلی عامل و اهمیت اول

 رتبه در اطمینان قابلیت عامل و خاطر اطمینان محسوس،

 .دارند قرار اهمیت پنجم

 یابیبازار نقش یبررس به ایمقاله در (1395 مودی، و )بهاری

 گلیزین یهاشرکت امروزه، پرداختند. نگیزیل یهاشرکت در

 رد وضعیت هستند. روبرو چالش با دیگری زمان هر از بیش

 ختهیروگجسته تصمیمات و کشور سیاسی اقتصاد تغییر حال

 هایتشرک داخلی، و المللیبین محیط متغیر شرایط از متأثر

 روروبه عمل حوزه در یجد و جدید هایچالش با را لیزینگ

 نندهما صنعت، این در موفقیت توصیف، این با است. ساخته

 عوامل به توجه مستلزم کشور، اقتصادی هایبخش سایر

 هب نیاز هاآن شناخت که است ایکنندهتعیین و رگذاریتأث

 مقاله این در ما هدف دارد. موشکافانه و گسترده هایبررسی

 آوریسود و رشد بقا، تضمین در بازاریابی ضرورت تا است این

 موردمطالعه بازارگرایانه رویکردی با را لیزینگ هایشرکت

 یم.کن تحلیل منطقی مدلی اساس بر را آن ابعاد و دهیم قرار

 و رشد بقا، در بازاریابی که ضرورتی به توجه با همچنین

 و بازاریابی از سیستماتیک تحلیلی دارد، سازمان سودآوری

 .است شدهارائه سازمانی اهداف تحقق برای بازارگرایی

 ایمقاله در (1391 ،مکی و میرمهدی ینالدکمال و )جعفری

 اجاره یا اقساطی خرید مشتریان اعتبارسنجی یرتأث بررسی

 لیزینگ شرکت مشتریان قراردادی معوقات کاهش در خودرو

 لیزینگ صنعت دانیممی همانطورکه .پرداختند غدیر خودرو

 اشخاص مالی ینتأم در ایکنندهیینتع نقش جهان در

 اقتصادی توسعه یهامحرک از یکی و دارد حقوقی و حقیقی

 تسهیلات اعطای فرایند در مرحله ینترمهم .آیدیم حساببه

 تتسهیلا اخذ متقاضی اعتبارسنجی مرحله اعتباری، و مالی

 نآ تبعبه و نقدینگی مثبت جریان روند تداوم چراکه است،

 بستگی مطالبات وصول به شرکت، حیات ادامه و سودآوری

 رودرگ مطالبات، وصول و دارد بستگی مطالبات وصول و دارد

 دفه لذا است. تسهیلات اخذ متقاضیان دقیق اعتبارسنجی

 شتریانم ارزیابی بر یرگذارتأث موارد تعیین پژوهش این اصلی

 کاهش از جلوگیری جهت خودرو اجاره یا اقساطی خرید

 این بود. غدیر( خودرو لیزینگ شرکت )مشتریان معوقات

 اجرایی، امکانات و موضوع ماهیت و اهداف به توجه با پژوهش

 این در آماری جامعه .باشدیم پیمایشی نوع از توصیفی

 شرکت فروش و مالی بخش مدیران و مسئولان تحقیق

 شدهیآورجمع اطلاعات اساس بر باشندیم خودرو لیزینگ

 الس در که است این بیانگر غدیر خودرو لیزینگ شرکت از

 چون هستند. کار به مشغول در نفر 50 انسانی 1391-139۲

 آماری جامعه کل لذا بود، کم مطالعه این آماری جامعه تعداد

 یهاروش شد. انتخاب نمونه حجم عنوانبه را نفر 50

 ینا در بود. میدانی و یاکتابخانه صورتبه اطلاعات گردآوری

 است. شدهاستفاده ساخته محقق نامه پرسش از مطالعه

 نیروی متخصصین از آزمون و نامه پرسش اعتبار تعیین

 کسب با )روایی( اعتبار ازلحاظ نامه پرسش و شد نظرخواهی

 مشاور و راهنما محترم اساتید و کارشناسان از نفر ده نظر

 متغیره تک t آزمون استفاده با گرفت. قرار یدتائ مورد

 از حاصله نتایج گرفت. آزمون مورد تحقیق یهاسؤال

 سرمایه، وضعیت که؛ است این بیانگر وتحلیلیهتجز

 قراردادی معوقات کاهش در وثیقه ظرفیت، شخصیت،

 ند.هست یرگذارتأث غدیر( ورخود لیزینگ شرکت )مشتریان

 وضعیت اول، رتبه در وثیقه داد، نشان فریدمن یبندرتبه
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 هرتب در شرایط سوم، رتبه در ظرفیت دوم، رتبه در سرمایه

 قراردادی معوقات کاهش در پنج رتبه در ضخیت و چهارم

 .ندهست یرگذارتأث غدیر( خودرو لیزینگ شرکت )مشتریان

 در مؤثر عوامل بررسی مقاله در (1391 اعلمی، و نگار)زرین

 .پرداختند سروکوال مدل اساس بر مشتری رضایت و وفاداری

 که است خدماتی یا کالا مصرف خرید نتیجه مشتری رضایت

 انتظار مورد نتایج با خرید هایینههز و عایدی مقایسه از

 یجهدرنت که است احساسی همچنین است، آمده دستبه

 سروکوال طراحی از هدف .است شدهحاصل خدمات ارزیابی

 .است مشتریان ادراک مبنای بر خدمات کیفیت ارزیابی

 اساس بر را خدمات کیفیت موردنظر یهاگروه در یانمشتر

 مورد عملکرد سطح و خدماتی عملکرد بین هماهنگی میزان

 پژوهش .دهندیم قرار مباحثه مورد مختلف ابعاد در انتظار

-توصیفی نوع از هاداده گردآوری نحوه و کاربردی حاضر،

 .آیدیم شمار به میدانی مطالعات شاخه از و غیرآزمایشی

 هب که امین لاستیک فروشگاه مشتریان شامل آماری نمونه

 بر آماری نمونه حجم .است گرفته صورت تصادفی روش

 همچنین و شدهانتخاب نفر 120 حدود مورگان جدول اساس

 وتحلیلیهتجز مورد spss15 افزارنرم در هاداده کلیه

 و ناناطمی قابلیت بین همبستگی ضرایب .است قرارگرفته

 پذیرییتمسئول و اطمینان قابلیت (۲81/0) ضمانت

 قابلیت (589/0) همدلی و اطمینان قابلیت (45۲/0)

 آمدهدستبه (211/0) فیزیکی و ظاهری ابعاد و اطمینان

 در دانش هرچه که است کرده بیان حاصله نتیجه .است

 مالی خدمات بین موجود شکاف بوده بیشتر فروش و بازاریابی

 .است یافتهکاهش شدهارائه خدمات و انتظار مورد

 یهیندرزم گرفتهانجام اخیر المللیینب تحقیقات همچنین

 باشد.یم زیر قرار از سروکوال رویکرد

(Pathirana, 2019) ابعاد تأثیر» عنوان با خود مقاله در 

 اندهندگارائه به نسبت مشتری رضایت برای سروکوال مدل

 .ردک استفاده سروکوال مدل از ؛«سریلانکا در خودرو لیزینگ

 با یانامه پرسش هاداده تحقیق اهداف به دستیابی برای

 لیزینگ خدمات دهندگانارائه اخیر مشتری 100 نمونه

 شد مشخص هاداده وتحلیلیهتجز از .شد یآورجمع خودرو

 بتاًنس کنندیم دریافت که خدمتی به نسبت مشتریان که

 طهراب خدمات کیفیت و مشتری رضایت بین و دارند رضایت

 یپاسخگوی در زیادی تأثیر دهدیم نشان که دارد وجود مثبت

 .دارد وجود خدمات کیفیت برای

(Ramanathan et all., 2018) عنوان با یامقاله در 

 بر اتخدم کیفیت راتیتأث شناسایی برای سروکوال رویکرد"

 ماهیت تعیین به "آلمان مالی بخش در لیزینگ بازار بخش

 رد مشتریان مطلوب رفتارهای و خدمات کیفیت بین رابطه

 خدمات کیفیت سنجش مدل از استفاده با لیزینگ بازار

 اییشناس با بیشتر گام یک نویسندگان .پرداختند مناسب

 مشتریان در خدمات کیفیت ریتأث در احتمالی هایتفاوت

 روش از استفاده با تجاری معاملات آن و شرکتی، و خصوصی

 بین رابطه و آلمان لیزینگ بازار در the تست برای استنتاج

 نامه شپرس .برداشتند مطلوب، رفتاری نتایج و مشتری رضایت

 رویکرد از ایماده 22 مقیاس اساس بر شدهداده توسعه

 انتخاب راحتی معیارهای اساس بر هانمونه .باشدمی سروکوال

 ابعاد اب ریتأث سطوح در را هاییتفاوت نویسندگان که شوندمی

 رد همچنین و خصوصی و شرکتی مشتریان روی بر مختلف

 .اندیداکردهپ مختلف اجاره قرارداد یهاباارزش مشتریان میان

 تشرک از "تضمین" که است مشخص رگرسیون هایتحلیل از

 بر وجهیتقابل ریتأث که است سروکوال بعد ترینمهم لیزینگ،

 یانمشتر وفاداری و رضایت کسب و خدمات کیفیت کلی درک

 دماتخ تمام که شدند متوجه نویسندگان (.رفتاری نتایج) دارد

 یمشتر تقاضاهای به پاسخگویی برای یکسان طوربه مالی

 زا خدمات کیفیت از مشتری انتظارات رو،ینازا اند.نشده ایجاد

 درک مطالعه با نویسندگان .بود خواهد متفاوت خدمات این

 مالی هایجنبه کردن مشخص با خدمات کیفیت از مشتری

 .کردند کمک بازاریابی ادبیات به اجاره، یعنی مالی، خدمات

 با الیم خدمات در سروکوال مدل ادبیات به بیشتر نویسندگان

 که هاییآن و مشتریان از مختلف نوع دو به مشتریان تقسیم

 .اندکرده کمک هستند، متنوع اجاره قرارداد ارزش دارای

 فیتیک ابعاد در شدهداده هایاولویت که دریافتند نویسندگان

 ادبیات در هرگز مفاهیم این .است متفاوت هاآن توسط خدمات

 دارد این بر اشاره همچنین امر این نگرفتند. قرار توجه مورد

 نای باید مالی خدمات بازاریابی یزمینه در یآت مطالعات که

 .بشناسند رسمیت به تحقیقات در را هاتفاوت

(Munawir, 2018) خدمات کیفیت» عنوان با یامقاله در 

 شهر لیزینگ و خرید مرکز در مشتری رضایت درک و

Bandar Aceh دادند نشان «سروکوال روش از استفاده با 

 و دارد شاغلان برای زیادی منافع خدمات کیفیت بهبود
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 کی عملکرد تواندمی خدمات کیفیت که معتقدند بسیاری

 رابطه بررسی ،هاآن پژوهش از هدف .بخشد بهبود را شرکت

 مشتریان میان در مشتریان رضایت و خدمات کیفیت بین

 زا استفاده با تحقیق این .است آچه بندر شهر خرید مرکز

 یزمینه در انطباق فردمنحصربه ابعاد با سروکوال مدل

 صورتبه شدهآوریجمع هایداده .شد انجام خدماتی صنعت

 .شدند آوریجمع خرید مرکز در فرد یک توسط و منظم

 زا استفاده با ییدیتأ عاملی تحلیل طریق از نمونه هایداده

 ساختاری معادلات تحلیل و (cfa) اکتشافی عاملی تحلیل

(sem) کیفیت مقیاس که داد نشان نتایج .شد تحلیل 

 ترضای بعدیتک ابعاد بر مثبتی یرتأث خدمات، یچندبعد

 بالاترین سروکوال مدل ابعاد این، بر علاوه .دارد مشتری

 علاوه .داد نشان را شدهثابت کلی هایمدل در سهم ضریب

 مدیران برای عملی کاربردهای دارای تحقیق این ,این بر

 .بود مشتریان رفتاری الگوهای بهتر درک جهت

(Joy & Jisha, 2018) بررسی» عنوان با خود مقاله در 

 «سروکوال مدل از استفاده با خدمات کیفیت شکاف تجربی

 بانکی غیر یهاشرکت مانند مالی مؤسسات که دادند نشان

(NBFC) نقش هند مانند پررونق اقتصاد با کشور یک در 

 مؤسسات امروز، دنیای در اما ؛دارند مالی بخش در مهمی

 مشتریان به خدمات ارائه سنتی یهاروش از فراتر باید مالی

 درک خدمات کیفیت اهمیت هاآن تحقیق در .باشند خود

 .دش بررسی سروکوال مدل اساس بر هاشکاف تحلیل در شده

 اب ارتباط در را مشتریان عمده انتظارات همچنین تحقیق این

 تحقیق این .کرد بررسی NBFCs توسط شدهارائه خدمات

 و مشتریان رضایت جلب در را خدمات کیفیت هایژگیو

 بررسی دارد، وجود یتوجه قابل یهاشکاف که مناطقی

 به همدلی حس هرگاه که داد نشان تحقیق این .کندیم

 با همراه هاآن نیازهای به پرداختن شود،می داده مشتریان

 ایفا مؤثر خدمات ارائه در حیاتی نقش خدمات کیفیت

 دهن اقتصاد در تکنولوژی و اطلاعات آوریفن نقش کند.می

 تریانمش به شدهارائه خدمات بنابراین است، توجهقابل بسیار

 منظور به هاآن مالی متنوع انتظارات و نیازها توجه با باید

 شود. هارائ دنیا روز تکنولوژی توسط اقتصادی توسعه افزایش

(Wahyudi & et all., 2019) با خود مقاله در 

 ازارب در مشتریان رضایت برای خدمات کیفیت آنالیز"عنوان

 خشب در مشتری رضایت بر خدمات کیفیت تأثیر "لیزینگ

 ئلهمس به مقاله این در دادند. قرار ارزیابی مورد لیزینگ بازار

 ضایتر بر خدمات کیفیت ینترمهم از یک کدام اینکه یافتن

 اهداده یآورجمع روش .است متمرکز گذاردیم یرتأث مشتری

 یاکتابخانه تحقیقات و میدانی تحقیقات از تحقیق این در

 BFIکنندگانمصرف پژوهش، این آماری جامعه است.

Financial Cab در هاداده وتحلیلیهتجز روش .هستند 

 .است شده استفاده ساده رگرسیون آزمون یک از مطالعه این

 اصلح نتایج اساس بر که است آن از حاکی تحقیق این نتایج

 رب دارییمعن تأثیر متغیر خدمات کیفیت ،t متغیر آزمون از

 بین نامه پرسش توزیع به توجه با .دارد مشتری رضایت

 پاسخگو یهاشاخص که شد مشخص ،دهندگانپاسخ

 .هستند خدمات کیفیت بهبود  در معیار ینترمهم

(Li & et all. 2019) مورد در تحقیق» عنوان با یامقاله در 

 اتخدم کیفیت بهبود در هاآن رضایت و مشتریان بندیطبقه

 نشان «RFM – SERVQUAL مدل اساس بر کشاورزی

 الکترونیک، تجارت سریع توسعه ,حاضر حال در که دادند

 فیتکی بهبود و کنندگانمصرف فردی نیازهای مؤثر شناسایی

 هایشرکت برای کلیدی عوامل کنندگانمصرف برای خدمات

 نای در .آیندیم حساببه رقابتی مزیت کسب جهت بازرگانی

 ارائه و کشاورزی محصولات حوزه مطالعه برای مدلی مقاله

 جارتت پلتفرم کنندگانمصرف بندیبخش برای جدید هایایده

 بر .دکنمی معرفی خدمات کیفیت بهبود جهت در الکترونیکی

 رضایت ،خدمات کیفیت بهبود روش در تحقیق نتایج اساس

 دخری و کشاورزی محصولات آنلاین بررسی از مشتری کیفی

 شخصی خدمات بهبود و است ضروری محصولات این آنلاین

 .اردد عملی توسعه هایاستراتژی ارائه به نیاز کنندگانمصرف
 

 پژوهش سؤالات

 اصلی سؤال

 در خدمات تیفیک تأثیرات تخمین یبرا سروکوال یکردرو -

 دارد؟ تأثیری چه خودروایران شرکت نگیزیل بازار بخش

 فرعی سؤالات

 ارد؟د تأثیری چه خودرو نگیزیل صنعت در خدمات تیفیک ابعاد -

 دماتخ تیفیک تأثیرات ییشناسا یبرا سروکوال یکردرو -

 دارد؟ تأثیری چه
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 شناسی روش

 هایشرکت داده مجموعه یک اطلاعات از سازی،شبیه این برای

 ایهلیزینگ شامل که است شدهاستفاده خودروایران لیزینگ

 شرکت ،(/http://likco.ir) خودروایران لیزینگ شرکت

 شرکت (،www.parsianleasing.com) پارسیان لیزینگ

 لیزینگ شرکت (،www.leasingshahr.ir) شهر لیزینگ

 گسترش شرکت و (www.mellatleasing.com) ملت

 است. (www.ikido.org) خودروایران لیزینگ گذاریسرمایه

 هایسال بین که است موجود یاداده رکود 141540 مجموعاً

 خریدار عنوانبه نفر 98550 نیبنیازا .است 139۲ الی 1394

 گویان پاسخ جنسیتی توزیع هستند. زن نفر 48990 و مرد

 ۲1 گریدعبارتبه زن. درصد 33 و مرد درصد ۲1 از است عبارت

 مقاله این در هستند. زن درصد 33 و مرد مشتریان از درصد

 زینگلی شرکت بر آن تأثیر و خدمات کیفیت مسئله خواهیممی

 MATLAB محیط در سازیشبیه دهیم. قرار مدنظر را

 هدخوا استفاده کار این برای سروکوال روش از و گیردمی صورت

 یازن شود.می سیستم وارد کلی صورتبه داده ابتدا در لذا شد.

 اولیه مقداردهی سروکوال، روش متغیرهای سری یک تا است

 ار تحقیق یهاداده توصیفی یهاآماره ابتدا منظور، بدین شوند.

 انحراف از: اندعبارت توصیفی یهاآماره این .میکنیم محاسبه

 نرخ حداکثر و 10 برابر احتمال نرخ حداقل ،15 برابر اولیه معیار

 برای احتمال تابع که نقاطی تعداد است. 130 برابر احتمال

 تخمین پارامترهای و خروجی یهاستوگرامیه روی بر تخمین

 برای هیستوگرام نرخ حداکثر و است 100 تا 0 بازه در زندیم

 سروکوال مدل برای دهی مقیاس پارامتر است. 10000 رسم

 الی 1/0 عددی بازه در اصولاً که است شده گرفته نظر در 1/0

 خوانده داده مجموعه فیلدهای تمامی بعدازآن .است 9/0

 مجموعه اصلی هایویژگی ،سروکوال روش سپس و شودمی

 پارامترهایی همان هایژگیو این دهد.می قرار مدنظر را داده

 شود. زده هاآن روی بر تخمین بایستمی که هستند
 

 
 عتوزی نرخ – یمشتر با شکاف ستوگرامیه :1 شکل

 

 هک است توزیع نرخ – مشتری با شکاف مسئله خروجی، اولین

 ت.اس مشتری درک و مشتری انتظارات بین شکاف شکاف، این

 (1) شکل به توجه با است. (1) شکل صورتبه آن خروجی

 عتوزی نرخ – مشتری با شکاف برای تغییرات دامنه بر احتمال

 هک دهدیم نشان متغیر این بررسی نتایج است. شدهداده نشان

 209/0 سطح در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات کیفیت

 که رسید 22/2 به t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛ قرار

 فیتکی تأثیرات سنجش برای ابزار این از استفاده ؛دهدیم نشان

 .است بوده مناسبی روش مشتری، با شکاف یزمینه در خدمات

 ظاراتانت بین شکاف است توانسته سروکوال مدل گریدعبارتبه

 ارزیابی یخوببه را خدمات کیفیت از مشتری درک و مشتریان

 نمودار و آمدهدستبه t آماره مقدار به توجه با همچنین .کند

 اب شکاف که گرفت نتیجه توانمی ،آمدهدستبه هیستوگرام

 تریانمش انتظارات بین شکاف و دارد قرار بالایی سطح در مشتری

 لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیت از مشتری درک و

 است. بالا خودروایران
 

http://likco.ir/
http://www.parsianleasing.com/
http://www.leasingshahr.ir/
http://www.mellatleasing.com/
http://www.ikido.org/
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 عتوزی نرخ – یمشخط شکاف ستوگرامیه :2 شکل

 

 بین شکاف که است مدنظر توزیع نرخ – یمشخط شکاف

 خروجی و است خدمات کیفیتی مشخصات و مدیریت ادراک

 بر احتمال (2) شکل به توجه با است. (2) شکل صورتبه آن

 ادهد نشان توزیع نرخ – مشیخط شکاف برای تغییرات دامنه

 فیتکی که دهدیم نشان متغیر این بررسی نتایج است. شده

 قرار 0۲0/0 سطح در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات

 که رسید 08/0 به t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛

 تأثیرات سنجش برای ابزار این از استفاده ؛دهدیم نشان

 مناسبی روش مشی،خط شکاف یزمینه در خدمات کیفیت

 کافش است توانسته سروکوال مدل گریدعبارتبه .است بوده

 یخوببه را خدمات کیفیتی مشخصات و مدیریت ادراک بین

 آمدهدستبه t آماره مقدار به توجه با همچنین .کند ارزیابی

 هک گرفت نتیجه توانمی ،آمدهدستبه هیستوگرام نمودار و

 بین شکاف و دارد قرار بالایی سطح در مشیخط شکاف

 بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات و مدیریت ادراک

 است. بالا خودروایران لیزینگ
 

 
 لیتحو خدمات و تیفیک مشخصات خدمات نیب فاصله ستوگرامیه :3 شکل

 

 که دبگیر قرار مدنظر بایستمی توزیع نرخ – تحویل شکاف

 تخدما و کیفیت مشخصات خدمات بین فاصله شکاف، این

 یجادا لیزینگ شرکت کارکنان توسط غالباً که است تحویل

 موزشآ مانند انسانی منابع مدیریت ابزارهای با باید و شودمی

 با .است (3) شکل صورتبه نیز آن خروجی .گردد برطرف

 ینب فاصله برای تغییرات دامنه بر احتمال (3) شکل به توجه



 113 خودرورانیشرکت ا نگیزیسروکوال در ل کردیخدمات توسط رو تیفیک راتیتأث نیتخم

 

 شدهداده نشان تحویل خدمات و کیفیت مشخصات خدمات

 کیفیت که دهدیم نشان متغیر این بررسی نتایج .است

 قرار 449/0 سطح در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات

 که رسید 15/1 به t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛

 تأثیرات سنجش برای ابزار این از استفاده ؛دهدیم نشان

 مناسبی روش تحویل، شکاف یزمینه در خدمات کیفیت

 اصلهف است توانسته سروکوال مدل گریدعبارتبه .است بوده

 یخوببه را تحویل خدمات و کیفیت مشخصات خدمات بین

 آمدهدستبه t آماره مقدار به توجه با همچنین .کند ارزیابی

 هک گرفت نتیجه توانمی ،آمدهدستبه هیستوگرام نمودار و

 دماتخ بین فاصله و دارد قرار بالایی سطح در تحویل شکاف

 لیزینگ بازار بخش در تحویل خدمات و کیفیت مشخصات

 است. بالا خودروایران

 

 
 نگیزیل یهاشرکت یبرا انیمشتر و کاربران طرف از انتظارات ریسا ستوگرامیه :4 شکل

 

 زده تخمین خروجی عنوانبه توزیع نرخ -ارتباطی شکاف

 همحاسب توانمی زمانی را مورد این که است بعدی بخش شده

 قیمت همراه به داده مجموعه در گذاریقیمت ارزش که نمود

 وجود مشتریان به هالیزینگ شدهفروخته قیمت و نهایی

 .نمود گیریاندازه را شکاف این تواننمی لذا باشد، داشته

 رد باید نیز تحویل و خودرو سفارش زمان محاسبه طورهمین

 وجود داده مجموعه در هم مورد این که باشد داده مجموعه

 ثبت را چیزی چنین لیزینگ هایشرکت اصولاً و ندارد

 ینب فاصله توزیع، نرخ – ارتباطی شکاف درواقع، .کنندنمی

 است نیاز طورهمین است. خارجی ارتباطات و تحویل خدمات

 برای مشتریان و کاربران طرف از که انتظاراتی سایر تا

 که شود بررسی و مدنظر دارد، وجود لیزینگ هایشرکت

 .است (4) شکل صورتبه آن خروجی

 مدل با مدنظر متغیر 5 از متغیر 4 تخمین اینجا، به تا

SERVQUAL شد. انجام خودروایران لیزینگ برای 

 زده تخمین بایستمی پارامتر 5 درمجموع که است ذکرقابل

 اما ،نمود بررسی را خدمات کیفیت تأثیرات بتوان تا شدمی

 شد یدق بردهنام دلایل با را توزیع نرخ -ارتباط شکاف پارامتر

 نهدام بر احتمالاتی هیستوگرام یک صورتبه تواننمی که

 داد. قرار مدنظر تغییرات

 

 گیرینتیجه و بحث

 به و صحیح ریزیبرنامه و منابع اتلاف از جلوگیری برای

 ارائه و درآمد افزایش و وریبهره میزان رسانیدن حداکثر

 مداوم طورهب باید ،مشتریان به بیشتر یفیتباک و بهتر خدمات

 یآنجائ از .پرداخت خدمات ارائه وضعیت بررسی و ارزیابی به

 محسوب سازمان سرمایه بهترین خرسند، مشتریان که

 ضروری و لازم امری هاآن رضایت کسب در تلاش ،شوندیم

 دبای سازمان مدیران که مهمی موارد از یکی .آیدمی حساببه

 شدهارائه خدمات از مشتریان رضایت میزان دهند قرار مدنظر

 است. هاآن انتظارات سطح و

 در را سازمان مدیران ،مطلوب و موجود وضعیت از آگاهی

 زا حاضر تحقیق .کندیم هدایت ترمناسب استراتژی تهیه

 شناخت، دنبال به سازمان در مؤثر و متفاوت هایجنبه میان
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 و مشتریان که است بوده رضایتی میزان ارزیابی و بررسی

 خدمات کیفیت مختلف ابعاد از خدمات کنندگانافتیدر

 ابعاد میان زا شناختی چنین به دستیابی منظوربه اند.داشته

 مدل گانهپنج ابعاد بر سازمان در خدمات کیفیت مختلف

 با شکاف بعد شامل بعد پنج این است. شده تمرکز سروکوال

 و ارتباطی شکاف تحویل، شکاف ی،مشخط شکاف مشتری،

 هدف این تحقق راستای در .شودیم کاربران انتظارات سایر

 صورت مناسب مدلی درک و شناخت جهت در مطالعاتی ابتدا

 زا مناسبی شناخت به مختلف جهات از بتواند که پذیرفت

 همچنین و سازمان در خدمات کیفیت موجود، وضعیت

 یتکیف مورد در مشتریان انتظارات از دقیق نسبتاً یبرآورد

 .نماید ارائه سازمان در شدهارائه خدمات

 و تحقیق اساسی اهداف به توجه با تحقیق روش و ادبیات

 ینترنتا شبکه و هاکتابخانه طریق از متعدد منابع به دسترسی

 یکل طرح تعیین و اولیه مطالعات از پس است شده یآورجمع

 یزینگل) تحقیق شدهفیتعر قلمرو در میدانی مطالعات تحقیق،

 فرضیه .گردید انجام تحقیق فرضیات قالب در (خودروایران

 فرضیه :از بودند عبارت آن با مرتبط قسمت پنج و تحقیق اصلی

 خدمات. کیفیت در مؤثر هایشاخص دید از (:اهم) اصلی

 

 :اخص های هفرضی

 مشتری. با شکاف بعد نظر از (1

 .یمشخط شکاف بعد نظر از (2

 تحویل. شکاف بعد نظر از (3

 ارتباطی. شکاف بعد نظر از (4

 .مشتریان انتظارات سایر بعد نظر از (5

 میدانی مختلف هایروش از استفاده با تحقیق های فرضیه

 141540 تعداد شد، بررسی داده مجموعه توزیع ویژهبه

 این مشتریان مختلف هایگروه از حاصل داده مجموعه

 با هاآن از آمدهدستبه هایداده و آمد آمدهدستبه سازمان

 در هیستوگرام نمودار و سروکوال مدل ،t آماره از استفاده

 گرفت. قرار تحلیل مورد MATLAB افزارنرم

 

 استفاده با تحقیق های فرضیه آزمون از حاصل نتایج

 SERVQUAL مدل از

 شانن متغیر این بررسی نتایج :مشتری با شکاف بعد (1

 در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات کیفیت که دهدیم

 t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛ قرار 209/0 سطح

 برای ابزار این از استفاده دهد؛یم نشان که رسید 22/2 به

 با شکاف یزمینه در خدمات کیفیت تأثیرات سنجش

 مدل یگردعبارتبه است. بوده مناسبی روش مشتری،

 درک و مشتریان انتظارات بین شکاف است توانسته سروکوال

 نهمچنی کند. ارزیابی یخوببه را خدمات کیفیت از مشتری

 هیستوگرام نمودار و آمدهدستبه t آماره مقدار به توجه با

 رد مشتری با شکاف که گرفت نتیجه توانیم ،آمدهدستبه

 درک و مشتریان انتظارات بین شکاف و دارد قرار بالایی سطح

 ودروخرانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیت از مشتری

 .است بالا

 اننش متغیر این بررسی نتایج :یمشخط شکاف بعد (2

 در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات کیفیت که دهدیم

 t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛ قرار 0۲0/0 سطح

 برای ابزار این از استفاده دهد؛یم نشان که رسید 08/0 به

 شکاف یزمینه در خدمات کیفیت تأثیرات سنجش

 مدل یگرد عبارت به است. بوده مناسبی روش ی،مشخط

 و مدیریت ادراک بین شکاف است توانسته سروکوال

 ینهمچن کند. ارزیابی یخوببه را خدمات کیفیتی مشخصات

 هیستوگرام نمودار و آمدهدستبه t آماره مقدار به توجه با

 رد یمشخط شکاف که گرفت نتیجه توانیم ،آمدهدستبه

 و مدیریت ادراک بین شکاف و دارد قرار بالایی سطح

 لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات

 .است بالا خودرورانیا

 نشان متغیر این بررسی نتایج :تحویل شکاف بعد (3

 در سروکوال مدل اعمال از پیش خدمات کیفیت که دهدیم

 t آماره مقدار مدل اعمال از پس اما دارد؛ قرار 449/0 سطح

 برای ابزار این از استفاده دهد؛یم نشان که رسید 15/1 به

 ل،تحوی شکاف یزمینه در خدمات کیفیت تأثیرات سنجش

 سروکوال مدل یگردعبارتبه .است بوده مناسبی روش

 دماتخ و تیفیک مشخصات خدمات نیب فاصله است توانسته

 ارمقد به توجه با نیهمچن .کند یابیارز یخوببه را لیتحو

 ،آمدهدستبه ستوگرامیه نمودار و آمدهدستبه t آماره

 قرار ییبالا سطح در لیتحو شکاف که گرفت جهینت توانیم

 لیتحو خدمات و تیفیک مشخصات خدمات نیب فاصله و دارد

 .باشدیم بالا خودرورانیا نگیزیل بازار بخش در
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 د،ش بیان نیز چهارم فصل در همانطورکه :ارتباطی بعد (4

 خدمات بین فاصله همان که ارتباطی شکاف متغیر مورد در

 محدودیت دلیل به باشد؛یم خارجی ارتباطات و تحویل

 همراه به گذاریقیمت ارزش ارائه عدم در هاداده مجموعه

 ،مشتریان به ها لیزینگ شدهفروخته قیمت و نهایی قیمت

 محاسبه همچنین نمود. گیریاندازه را شکاف این تواننمی

 این یهاداده مجموعه در نیز تحویل و خودرو سفارش زمان

 یاداده چنین لیزینگ هایشرکت اصولاً و ندارد وجود مطالعه

 اصلهف توزیع، نرخ – ارتباطی شکاف درواقع، کنند.نمی ثبت را

 بنابراین ؛باشدمی خارجی ارتباطات و تحویل خدمات بین

 بردهنام دلایل با را توزیع نرخ – ارتباطی شکاف پارامتر

 دامنه بر احتمالاتی هیستوگرام یک صورتبه تواننمی

 شدهن گنجانده تحقیق این نتایج در و قرارداد مدنظر تغییرات

 است.

 ،نیز بعد این مورد در :مشتریان انتظارات سایر بعد (5

 شد موجب هاداده مجموعه در ذکرشده هاییتمحدود همان

 راینبناب و نشود گرفته نظر در آماری تحلیل در بعد این که

 است. نشده گنجانده نیز مطالعه این نتایج در

 

 یریگجهینت

 سروکوال مدل گفت؛ توانیم کلی گیرییجهنت یک در

 رد خدمات کیفیت تأثیرات تخمین یزمینه در پیشنهادی

 بعادا یخوببه است توانسته خودرویرانا لیزینگ بازار بخش

 شناسایی به و دهد قرار ارزیابی مورد را شکاف یگانهپنج

 .بپردازد خودرو لیزینگ بخش در خدمات کیفیت تأثیرات

 شرکت مدیران که دهدمی نشان حاضر مطالعه هاییافته

 لکردعم که باشند واقف نکته این به باید خودرویرانا لیزینگ

 از ترکم مشتریان، نظر از کل در و گانهپنج ابعاد تمام در شرکت

 اتخدم کیفیت تأثیرات شناسایی نتایج .هاستآن انتظارات

 مشتریان انتظارات برآورد در شرکت این که است آن از حاکی

 انتظارات بین شکاف یعنی مشتری با شکاف یزمینه در

 .کند عمل یخوببه است نتوانسته مشتری درک و مشتریان

 آنان یژهو نیازهای و مشتریان شناسایی برای تلاش یگردعبارتبه

 د.دار وجود پایینی سطح در همدلی و نگرفته صورت یخوببه

 بین شکاف یعنی یمشخط شکاف یزمینه در همچنین

 شرکت خدمات؛ کیفیتی مشخصات و مدیریت ادراک

 یفیتک در را انتظارات این است نتوانسته یخوببه خودرورانیا

 از ناشی تواندیم امر این و سازد برآورده خود خدمات

 هک باشد مدیریت غلط درک یا کیفیت غلط استانداردهای

 بخش در شرکت این هایگذارییاستس در است لازم

 ی،خدمات هایمشی و خط و گیرد قرار مدنظر بیشتر لیزینگ

 کارکنان برای اجرایی هایروش و هادستورالعمل قوانین

 شکاف یزمینه در همچنین .شود تدوین مدیران توسط

 تاس نتوانسته خودرویرانا شرکت لیزینگ بخش تحویل،

 پر ار تحویل خدمات و کیفیت مشخصات خدمات بین فاصله

 دمانن انسانی منابع مدیریت ابزارهای گریدعبارتبه کند؛

 است. نشده لحاظ شرکت، این در یخوببه آموزش

 فوق هایمطالعه در شده گزارش هاییافته با نتایج این

(Maghsoodi et all., 2019, Halvitigala, 2018)، 

(Kuo et all., 2019, Ali & Raza, 2017) دارد. همخوانی 

 

 تحقیق هاییافته بر مبتنی پیشنهادات

 دست هب تحقیق هایفرضیه تحلیل از که نتایجی به توجه با

 نههرگو که داشت توجه باید شدند. تأیید هافرضیه همه آمد،

 هایمحدودیت نظرگرفتن در با باید پیشنهاد و گیرینتیجه

 یادآوری باید این بر علاوه گیرد. قرار ملاحظه مورد تحقیق

 و شده انجام خودرو ایران شرکت در تحقیق این که کرد

 سایر در آن نتایج از استفاده و پذیریتعمیم است ممکن

 اربردیک استفاده برای یا و نباشد امکانپذیر صنایع و سازمانها

 د.باش داشته وجود تکمیلی تحقیقات به نیاز متغیر، ازهر

 در که کارکنان برای مختلف آموزشی یهادوره برگزاری -1

 تا شود. داده آموزش آنان برای مداری مشتری اهمیت آن

 به جدیت آنان رضایت جلب و مشتریان با برخورد در آنان

 این در t آماره بررسی و سروکوال مدل اعمال دهند. خرج

 کدر و مشتریان انتظارات بین شکاف که داد نشان مطالعه

 ودروخرانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیت از مشتری

 .است بالا

 دربردارنده رجوع ارباب تکریم طرح اجرایی نامهنیآئ -2

 لذا .باشدیم خدمات کیفیت دهندهیلتشک هایمؤلفه

 در خودروایران در مربوطه مسئولین تا گرددیم پیشنهاد

 طرح مفاد اجرای جهت در مشتریان رضایت افزایش راستای

 الاعم با مشتری با شکاف بعد بررسی نتایج ورزند. اهتمام

 که داد نشان مطالعه این در t آماره بررسی و سروکوال مدل

 کیفیت از مشتری درک و مشتریان انتظارات بین شکاف
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 .است بالا خودرورانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات

 رددگیم پیشنهاد فیزیکی شواهد بعد ارتقای راستای در -3

 رجوعانارباب انتظار و مراجعه جهت مناسبی هایمحل

 رجوعارباب با مستقیم رابطه که کارکنانی و گردد طراحی

 ضمن در نماید. استفاده کدستی و منظم هایلباس از دارند

 نمشتریا مراجعات کاهش و الکترونیک دولت یسوبه حرکت

 تأثیر آنان رضایت افزایش در خودروایران به رجوعانارباب و

 شفاف اعلام و مدرن تجهیزات از استفاده دارد. مستقیم

 أثیرت مشتری رضایت افزایش در مشتریان به مقررات و قوانین

 ارابز استفاده که داد نشان مطالعه این از حاصل نتایج دارد.

 یزمینه در خدمات کیفیت تأثیرات سنجش برای سروکوال

 مقدار به توجه با .است بوده مناسبی روش تحویل، شکاف

 ،آمدهدستبه ستوگرامیه نمودار و آمدهدستبه t آماره

 قرار ییبالا سطح در لیتحو شکاف که گرفت جهینت توانیم

 لیتحو خدمات و تیفیک مشخصات خدمات نیب فاصله و دارد

 .باشدیم بالا خودرورانیا نگیزیل بازار بخش در

 تضمین بعد از مشتریان رضایت افزایش جهت در تلاش -4

 رعاس در مشتریان به خدمات ارائه طریق از گرددیم پیشنهاد

 مشتریان، به کمک جهت کارکنان در مندیعلاقه ایجاد وقت،

 زمان اعلام و بهتر پاسخگویی منظوربه کارکنان تراکم کاهش

 ،دگرد اقدام کارکنان توسط مشتریان به خدمات ارائه دقیق

 اعمال از بعد و قبل مطالعه این در آمده دست به t آماره

 و مدیریت ادراک بین عمیق شکاف دهنده نشان سروکوال

 لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات

 است. خودرورانیا

 بعد از مشتریان رضایت شیافزا جهت در تلاش -5

 آگاهی و دانش افزایش گرددیم پیشنهاد پاسخگویی

 تعاملات در مشتریان امنیت احساس افزایش کارکنان،

 زا مشتریان در اعتماد تدریجی ایجاد ،خودروایران با نیمابیف

 نانکارک مؤدبانه رفتار و هاآن با کارکنان صحیح رفتار طریق

 دهش انجام مطالعه نتایج به توجه با گردد. اقدام مشتریان با

 بین عمیقی شکاف ،t یآماره و سروکوال با بررسی از پس

 بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات و مدیریت ادراک

 دارد. وجود خودرورانیا لیزینگ

 از همدلی بعد از مشتریان رضایت افزایش راستای در -۲

 تنظیم مشتریان، فردی نیازهای به کارکنان توجه طریق

 را مشتریان خاطر رضایت کهطوریبه سازمان کاری ساعات

 و مشتریان از یک هر به کارکنان خاص توجه آورد، فراهم

 دستیابی بر مبنی سازمان رسالت یسازشفاف و تبیین

 دست هب نتایج شود.می پیشنهاد منابع بهترین به مشتریان

 مشخصات و مدیریت ادراک بین بالا شکاف گویای آمده

 است. خودرورانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیتی

 قابلیت بعد از مشتریان رضایت افزایش راستای در -1

 مشتری، به خدمت ارائه زمان دقیق اعلام طریق از اطمینان

 ارائه مشتری، مشکل رفع جهت در صادقانه و جدی تلاش

 اب مطابق مشتری نیاز رفع وقت اسرع در مشتری به پاسخ

 به صحیح و اشتباه بدون خدمت ارائه و آنان هایخواسته

 العهمط نتایج به توجه با گیرد. صورت لازم اقدامات مشتریان

 یکیفیت مشخصات و مدیریت ادراک بین شکاف شده انجام

 .باشدیم بالا خودرورانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات

 را نمشتریا رضایت موجبات که کارکنانی در انگیزه ایجاد -8

 نتایج ی،سالارستهیشا اصل بر دیتأک و سازندیم فراهم

 و مدیریت ادراک بین شکاف که داد نشان آمده دستبه

 لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات

 .باشدیم بالا خودرورانیا

 اجرایی و مشتریان سازنده هاییشنهادپ و نظرات دریافت -9

 اتخدم کیفیت بهبود راستای در آنان منطقی نظرات نمودن

 t آماره مقدار به توجه با آمده دست به نتایج ،شدهارائه

 دهدمی نشان ،آمدهدستبه هیستوگرام نمودار و آمدهدستبه

 یتکیف از مشتری درک و مشتریان انتظارات بین شکاف که

 .باشدیم بالا خودرورانیا لیزینگ بازار بخش در خدمات

 واصله شکایات به عادلانه و سریع پاسخگویی -10

 شکاف پژوهش، این نتایج از استفاده با ،رجوعانارباب

 .باشدیم بالا خودرورانیا لیزینگ بازار بخش در مشیخط

 بهبود راستای در کارکنان عملکرد بر مستمر نظارت -11

 بعد از مطالعه این از آمده دستبه نتایج ،خدمات کیفیت

 و مدیریت ادراک بین شکاف که داد نشان یمشخط شکاف

 لیزینگ بازار بخش در خدمات کیفیتی مشخصات

 .باشدیم بالا خودرورانیا

 
 

 آتی تحقیقات برای یهاشنهادیپ

 ره ساکنین مالی و اجتماعی فرهنگی، تفاوت به توجه با -1

 یهایندگینما در مشابه یزمینه در تحقیقاتی شهر
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 افزایش جهت سپس و انجام متفاوت شهرهای خودرورانیا

 یمدون و مشخص استراتژی مشتریان یمندتیرضا سطح

 شود. ابلاغ و تنظیم

 اتخدم از مشتریان پائین یمندتیرضا سطح به توجه با -2

 آمده وجود به یهاشکاف بهبود راستای در و خودرورانیا

 هب نسبت پدیده این علل بررسی جهت در گرددیم پیشنهاد

 و دیدگاه از اعم مختلف هایزمینه در علمی تحقیقات

 ،لیزینگ یواحدها عملکرد سطح مشتریان، انتظارات

 شود. انجام غیره و مدیران انتخاب در یسالارستهیشا

 تمامی کامل همکاری و هماهنگی یعنی واحد مدیریت -3

 و زیاد وظایف به توجه با که باشدمی شهر در هادستگاه

 با ادارات تعامل میزان خصوص در شهرداری، سنگین

 ارائه جهت در و رسان خدمات ادارات خصوصاً خودروایران

 .باشدمی نیاز زیادی تحقیقات مشتریان به خدمات

 رویکرد هردو از آینده تحقیقات در شودمی پیشنهاد -4

 MATLAB افزارنرم در سروکوال مدل و محور نامه پرسش

 کلیه و خدمات کیفیت گانة 5 ابعاد تمامی و شود استفاده

 نظرسنجی رویکرد از استفاده با خدمات یزمینه در هاشکاف

 هایداده نهایت در و شود گردآوری مصاحبه و چهره به چهره

 همچنین و نظرسنجی و مصاحبه طریق از شدهیگردآور

 مورد تریقدق صورتبه هاشرکت در موجود هایداده مجموعه

 گیرد. قرار وتحلیلیهتجز
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Abstract 
 

Leasing as one of the financing products offered by financial institutions. Financing products 

is the main source of income and the sustainability of financial institutions depends on it. Due 

to the intrinsic risks associated with financing service options, the quality of perceived customer 

service will be different from financial transaction support services. This thesis examines the 

dimensions of service quality in the automotive leasing industry. Therefore, the SERVQUAL 

(Service quality & quantity) approach in the leasing market sector of Iran Khodro Company 

was used to estimate the impacts of service quality. Data collection includes interviewing and 

dataset, which were conducted among leasing experts, academic experts, and a group of clients. 

The existing dataset contains 26 questions related to service quality components. The validity 

of the questionnaire was evaluated by academic experts, and also Cronbach's alpha coefficient 

(α = 0.88) was used to determine the reliability of dataset with a high internal consistency of 

the dataset. The proposed SERVQUAL model was simulated in MATLAB software 

environment. In this study, due to some limitations in non-registration of leasing companies’ 

information, only 3 main parameters were evaluated. Our findings included three estimated 

parameters namely customer gap - distribution rate (0.209), policy gap - distribution rate (0.060) 

and delivery gap - distribution rate (0.449). According to our results, the gap between the 

management perception and service quality characteristics arising from leasing company 

employees, which originally is the gap between service quality characteristics and delivery 

services, should be addressed by HRM tools such as training. As a general conclusion, the 

proposed SERVQUAL model for estimating service quality impacts on the Iran Khodro leasing 

market sector provides a good evaluation of the five-dimensional gap and identifies the impacts 

of service quality in the automotive leasing sector. 
 

Key Words: Leasing Market, Service Quality, Customer, Iran Khodro Company, Capital 

Financing. 
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