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 بابورس اوراق بهادار  ی ها کارگزاری دفاتر کیفیت خدمات تحلیلتجزیه و 
  1سروکوآل استفاده از مدل

  
   2* محمدحسن زارع

   3 **دیوش فریدار
   4***حبیب زارع احمدآبادی

   ****یوکیروح اله خان ب
 : چکیده

 شـان رویکـرد     وریتمی خدماتی متناسب با آرمان و ما      ها  Ĥنها به خصوص سازم     از سازمان بسیاری  
بـا توجـه بـه اهمیـت        این مقاله درصدد آن است تـا         .ریت آن نموده اند   ای به مبحث کیفیت و مدی       ویژه

 مـدل تحلیـل شـکاف و تکنیـک          بـا اسـتفاده از     ،هـا   کـارگزاری فـاتر    د  در رسانی کیفیت خدمت موضوع  
 ـ     .بپـردازد  یکـارگزار دفـاتر    خـدمات    تجزیـه و تحلیـل کیفیـت       بهسروکوال   ر مبنـای   بـدین منظـور ب
 ســطح ادراکــات و انتظــارات ســنجشبــا هــدف ای  ، پرســشنامه گانــه کیفــی خــدمت5هــای  شــکاف
ای اسـتان یـزد       در بـورس اوراق بهـادار منطقـه        ها  کارگزاریدفاتر از خدمات    کارگزاران و   انگذار  سرمایه

  .طراحی و پیمایش شده است
 خـدمات،   یف ـی ک یهـا   شـکاف  ی دار یل معن ـ ی ـ تحل ی برا متریکا آزمون های آماری ناپار    با کاربرد 

 .ه مـوردی ارائـه گردیـده اسـت        ع ـ در سـطح مطال    ها  کارگزاریپیشنهاداتی جهت بهبود کیفیت خدمات      
های آماری در پنج حوزه مفهومی شکل دهنده کیفیت خـدمات شـامل ملموسـات، پاسـخگویی،                   آزمون

ارات و ادراکـات    بـین انتظ ـ  کـه   نتایح نـشاندهنده آنـست       .صورت گرفته است  تضمین، اعتبار و همدلی     
  .  وجود داردها تفاوت معنی داری  حوزه یتمام در ها کارگزاری دفاتر  از کیفیت خدماتانگذار سرمایه
 قـادر خواهنـد بـود تـا         ،های تحلیل کیفیـت خـدمات       مدلاز  با استفاده   ،  ها  کارگزاریدفاترران  یمد
 را  هـا   کـارگزاری کـارگزاران    و   انگـذار   سـرمایه  ارائه خدمت، یعنـی      طرف شده بین دو     های ایجاد   شکاف

          .ها بپردازند ریزی جهت تقویت و احیانا اصلاح نابسامانی شناخته و به برنامه
  

  : کلیدیگان واژ
  دفاتر کارگزاری بورس اوراق بهادار، کیفیت خدمات ، مدل تحلیل شکاف، سروکوآل

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Servqual  Model 

  )نویسنده اول و مسئول مکاتبات( مؤسسه مطالعات و پژوهشهای بازرگانیپژوهشگر *
   زدیات علمی دانشگاه یار و عضو هیاستاد** 

  دانشگاه علامه طباطباییمدیریت دانشجوی دکتری  ***
  زدیت بازرگانی دانشگاه یریدانشجوی کارشناسی ارشد مد ****
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  مقدمه
دیریت کیفیـت  همزمان با گسترش حوزه تجاری و اقتصادی بخـش خـدمات، نیـاز بـه م ـ            

 هرچند موانعی چون فناپذیر بودن خـدمت،        1.فراگیر در این بخش بیش از پیش مطرح گردید        
تفکیک ناپذیری خدمت از خدمت دهنده و زمان و مکان ارائه آن، وابستگی کیفیت را به موارد             

 ییها ، ولیکن تلاش  2نمود تر می  گیری آن را بسیار پیچیده     هزنسبی و مبهم بیشتر و بنابراین اندا      
گیـری   های کیفی، راه را برای انـدازه        در شناسایی و معرفی ابعاد و مؤلفه       توسط برخی محققین  

  .3ی خدماتی هموار ساختها نکیفیت در سازما
هایی است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظـار و ادراک   یکی از مدل 4سروکوال مدل   

ل همچنـین بـه مـدل تحلیـل     ایـن مـد  . مشتری سعی در سنجش میزان کیفیت خدمات دارد      
این . 9 گردید ابداع 8 و زیت هامل   7 توسط پاراسورامان   سروکوال مدل. 6نیز معروف است  5 شکاف

  : این پنج بعد عبارتند از.  بعد مورد ارزیابی قرار می دهد5مدل کیفیت خدمات ارائه شده را از 
  . کارکنانو ظاهر تجیهزات و وسایل و ابزار فیزیکی موجود در محل کار: 10ملموسات •
هـای خـود بـه طـور دقیـق و       توانایی سازمان خدمت دهنده در عمل به وعـده   : 11اعتماد •

  .مستمر
  .خدماتبه موقع تمایل و اشتیاق سازمان برای کمک به مشتریان و ارائه   :12ییپاسخگو •
دانش و مهارت و شایستگی کارکنـان و سـازمان در القـای حـسن اعتمـاد و                  : 13تضمین •

  .اطمینان به مشتری
نزدیکی و همدلی با مشتری و توجه ویژه و فردی به وی و تلاش در جهـت                 :  14لسوزید •

  .15درک نیازهای مشتری
انتظارات مشتریان از خـدمات و      ) حول ابعاد پنج گانه   ( مولفه   22 بر اساس    سروکوال مدل
هـا بـه بررسـی کیفیـت          را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحلیل شـکاف            ها  آنادراکات  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Roberts, Paula (1999)  
2.  Ekinci, Y and M Riley (1998) 
3. Mcnealy, R.M (1994) 
4 . Service Quality Model  
5 .Gap Analysis Model 
6 . Brooks, R.F. and I.N Lings and M.A Botschen (1999) 
7 . Parasuraman 
8 . Zeithaml 
9 . Caruana.A and MT Ewing (2000) 
10 . Tangibility 
11 . Reliability 
12 . Responsiveness  
13 . Assurance 
14 . Empathy 
15 . Batson, John (1997) 
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مان بـه سـوی تعـالی عملکـرد     هدف غایی این مدل، رهنمون ساختن ساز .1پردازد ات میخدم
. دهـد  ی و ارائه خدمات نشان م     یریگ  را در شکل   یفی پنج گانه ک   یها  شکاف 1شکل.  2باشد  می

 ی خـدمت رسـان  ین ادراکات و انتنظارات مراجعان به واحـدها ی فاصله بانگریبشکاف پنجم که  
   .3ده استی مرسوم گردیفیرو به شکاف ک نیباشد و از ا یمگر ید یها شکاف از یاست تابع

  
  4ل شکافی مدل تحل-1شکل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ان بـا اسـتفاده از      یمـشتر  یتمندیش و سنجش رضـا    ینه پا یدر زم  یادیات ز قیتابحال تحق 
ن ی ـ از ا  ی مشخـصات بعـض    1جدول  .  مختلف صورت گرفته است    یمدل سروکوال در حوزه ها    

  .دهد ی نشان مها را پژوهش
  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1 . Hang. K and G Bradley (2002) 
2 . Bodvarsson, B and WA Gibson (2002) 
3 . Brown, SW and PG Churchile (2000) 
4 . Allan, Y (2003) 

تجربیات گذشته ارباب رجوع از
 دریافت خدمات

نیازهای شخصی ارباب
 رجوع

ارتباطات زبانی ارباب رجوع در مورد 
 مات کیفیت خد

خدمات مورد انتظار ارباب رجوع

خدمات دریافت شده از سوی
 ارباب رجوع

 با اربابهاĤنارتباطات بیرونی سازم
 ها Ĥنارائه خدمات از سوی سازم رجوع

ویژگیهای کیفی خدمات ارائه شده از
 سوی سازمانها

دیریت از انتظاراتبرداشت و درک م
 ارباب رجوع

2شكاف

 ) گیرنده)خدمت(ارباب رجوع 

3شکاف

4شکاف

5شکاف

 1 شکاف

خدمت (سازمان 
)دهنده
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   مختلفی در حوزه هایت مندینه سنجش رضایقات مشابه در زمی تحق-1جدول 
  وه مطالعهیش  نیمحقق  عنوان

ت ی رضاین بر رویاثر مبادلات آن لا
ق پرسشنامه سروکوال ی از طریفیمطالعه توص  ر جعفر پوربدل  1 ان در بورس اوراق بهادار تهرانیمشتر

  2006و مصاحبه با افراد در سال 

ت خدمات در یفیان، کیت مشتریرضا
  رعنا مستقل  2رانین در ای آن لایدهایخر

 با استفاده از پرسشنامه یفیتوص-یمطالعه کم
 گروه 4 نفر در قالب 1742 یسروکوال بر رو

  2006درسال 
 یابیارز: ITت خدمات یفی کیریاندازه گ

 از یکیسروکوال در  یپرسشنامه سه قسمت  ی برادلم گراها،هلن کنگ  3با مدل سروکوال
  ی نفر98 نمونه یا بر روی استرالیدانشگاهها

ک مکان ی موزه به عنوان یابیارز
  یمارک نوآک  4 با استفاده از روش سروکوالیجهانگرد

 با استفاده از ی نفر102 نمونه یمطالعه بر رو
 ی از موزه هایکیپرسشنامه سروکوال در 
  لهستان

، نقش یت خدمات در آموزش عالیفیک
  5انینتظارات دانشجوا

گر واس، ترستن یرود
  نیگیزابل سزمیگرابر، ا

 در ییک دانشگاه اروپایدر  یفیتوصپژوهش 
ق پرسشنامه بر ی از طر2005و2004 یسالها
 29 و با مصاحبه از ی نفر53 نمونه یرو

  دانشجو
ت خدمات ارائه شده در کتابخانه یفیک

  6 زاهدانی دانشگاه علوم پزشکیمرکز
 یزهره سور، یمیرضا حک

  ینظام
 یپژوهش با استفاده از مدل سروکوال بر رو

  83زیی در پای نفر342نمونه 
ت انتظارات یرضا: ت خدمتیفی کیابیارز

 ی با استفاده از مدل سروکوال بر رویابیارز  آلتمنالن  , هرنون  تریپ  7کاگویان کتابخانه شیمشتر
  2002 در سال ی نفر523 ینمونه تصادف

ت خدمات در صنعت یفی کیریاندازه گ
  یهتل دار

 در ی تجارتیمطالعه در مورد هتلها
  8ه یترک

 لا آک بابایآت
ق پرسشنامه سه ی از طریفیپژوهش توص

ز یی در پای نفر250 نمونه ی، بر رویقسمت
2002  

  
 یبررس روش .1

مبنای د بر زی استان   یا  بورس اوراق بهادار منطقه    یکارگزاردفاتر  سنجش کیفیت خدمات    
 ای کیفی خـدمات ه بر اساس تعاریف مؤلفه. تحقق یافته است) کمی(تحلیلی ـ  یمایشیشیوه پ

نهـا اشـاره شـد،      ن بـه آ   که در قسمت پیشی   ) ملموسات، پاسخگویی، تضمین، اعتبار و همدلی     (

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1 . Jafarpour, D (2006) 
2 . Mostaghel, R (2006) 
3 . kang, H and G bradley (2002)  
4 . Nowacki, M (2005)  
5 . Voss,R and T Gruber and I Szmigin (2007) 

  ) 1384(حکیمی، رضا و زهره سوری نظامی. .6
7 . Hernon, p and E altman (2002) 
8 . Akbaba, A (2006)  
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گان دچنـین ادراک ارائـه دهن ـ     و هم ان  گذار  سرمایهت و ادراکات    اهای سنجش انتظار    پرسشنامه
ود طراحـی  هـای کیفـی خـدمات موج ـ     همچنین مشخصه وارانگذ هیرماس انتظارات خدمات از 

 اسـتان   یا  بورس اوراق بهادار منطقه    یکارگزاردفاتر  کارگزاران   و   ارانگذ هیرماسشده و در بین     
و پنجم  های اول، دوم     بر این اساس فرضیات تحقیق متناسب با شکاف       . پیمایش شده است  زد  ی

  : صورت تعریف گردیده استگانه کیفی مدل به این5و در هریک از ابعاد 
  

  :)شکاف ادراک(  شکاف اول
از انتظـارات   هـا  کـارگزاری  کـارگزاران  و برداشت    ارانگذ هیرماسبین انتظارات   : فرضیه صفر 

  .اری وجود ندارد  تفاوت معنیها آن
از انتظـارات    هـا   کارگزاریکارگزاران   و برداشت    ارانگذ هیرماسبین انتظارات   : فرضیه مقابل 

  .داری وجود دارد اوت معنی تفها آن
ایـن  در دفـاتر     انگـذار   سرمایهدر مورد انتظارات    ها  یکارگزاران کارگزارا شکاف اول، ادراک    

 را در هریک از ابعاد کیفی ملموسات، اعتبار، پاسخگویی، تضمین و همدلی و حتی             ها  کارگزاری
 مـورد   انگـذار   ایهسـرم گانه با انتظـارات واقعـی       22به صورت جزئی تر در هریک از مؤلفه های          

از این طریق مـی تـوان بـه ریـشه یـابی علـت تفـاوت برداشـت ذهنـی                     . مقایسه قرار می دهد   
  . و ارائه دهندگان خدمت پرداختانگذار سرمایه
  

  :شکاف طراحی خدمت(  شکاف دوم
های   و مشخصهگذاران هیسرما از انتظارات ها کارگزاریکارگزاران بین برداشت   : فرضیه صفر 

   .داری وجود ندارد معنی  تفاوتکیفی خدمات
 و گــذاران هیســرما از انتظــارات هــا کــارگزاریکــارگزاران بــین برداشــت : فرضــیه مقابــل

  .داری وجود دارد معنی  های کیفی خدمات تفاوت مشخصه
، دهـی خـدمت     است و شـکل     شدنی های کیفی تعریف   طراحی خدمات به صورت مشخصه    

در صورت  .  است گذاران هیسرمااز انتظارات   ) گان خدمت ارائه دهند ( کارگزاران متاثر از برداشت  
 آن  ها  کارگزاریکارگزاران  های خدمتی که     نظر و مشخصه   مورد های وجود شکاف بین برداشت   

بررسـی  . لازم وجود نخواهد داشـت و بـالعکس        دانند، در طراحی خدمات کیفیت     را موجود می  
مؤلفه کیفی ممکن بـوده و      22آن در مورد    تر از    گانه و دقیق  5این شکاف نیز در هریک از ابعاد        
  .نتایج جالبی در پی خواهد داشت
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  :)شکاف کیفیت خدمت( شکاف پنجم 
تفاوت معنی داری   ،  خدمات  از کیفیت  انگذار  سرمایهبین انتظارات و ادراکات     : فرضیه صفر 
  وجود ندارد

تفـاوت معنـی    ، از کیفیـت خـدمات  انگـذار  سرمایهبین انتظارات و ادراکات  : فرضیه مقابل 
 داری وجود دارد

رو به شـکاف کیفیـت       رسانی بوده و از این     های خدمت  شکاف پنجم تابعی از سایر شکاف     
در واقع عدم تاییـد فرضـیه صـفر بـه معنـای آن اسـت کـه کیفیـت خـدمات                     . گردد تعبیر می 
خگوی پاس) مؤلفه کیفی 22تر در هریک از      و با نگاه دقیق   (  در هریک از ابعاد کیفی     ها  کارگزاری

  1.انتظارات مشتریان نیست
  

  ها آوری داده جمع .2
  دفـاتر  گانه مورد بررسی، سنجش کیفیت خـدمات       های کیفی سه   بر اساس تعاریف شکاف   

آوری اطلاعات در مـوارد ذیـل          نیازمند جمع  زدی استان   یا  بورس اوراق بهادار منطقه    یکارگزار
  :باشد می

   یکارگزاردفاتر   از خدمات پیش از دریافتگذاران هیسرماانتظارات ) الف
  یکارگزاردفاتر پس از دریافت خدمات از گذاران هیسرماادراکات ) ب
  گذاران هیسرمااز انتظارات  ها کارگزاریدفاترکارگزاران برداشت و یا انتظار ) ج
  های کیفی موجود از مشخصه ها کارگزاریدفاتر ارگزاران کدرک ) د
ایـن  . ای طـراح گردیـد     های فوق، پرسشنامه   مؤلفههای مربوط به     به منظور پیمایش داده    

زیـت هامـل    ـ  گانـه کیفیـت پاراسـورامان    5باشد که در ابعـاد    سؤال می26پرسشنامه شامل 
هـای   گیری شـکاف   سؤال اندازه5باشد که  صورت می ترکیب سؤالات بدین. تسهیم شده است

 سؤال 9مت، پاسخگویی در     سؤال بعدی کیفیت را از نظر اعتبار خد        3کیفی در بعد ملموسات،     
از نظـر همـدلی در      گیری کیفیت     سؤال اندازه  3 سؤال اختصاص به تضمین و در نهایت         6بعد،  

  .سازد ارائه خدمت را محقق می
  
  
  
  
  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1 . Hensher D.A and P Stopher (2003) 
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   گانه کیفیت5 آزمون پایایی پرسشنامه سروکوال در ابعاد -2جدول

  
  گیری  نمونه.3

 و  انگـذار   مایهسـر اقدام به نمونه گیری تصادفی از       طراحی اولیه پرسشنامه مذکور،     پس از   
نفر  9و   انگذار  سرمایه نفر از    28شامل  (  نمونهسطح  ین  ادر  .  گردید یکارگزاردفاتر  کارگزاران  

پیمایشی  )بصورت تصادفی طبقه بندی شده برگزیده شده اند         که یدفاتر کارگزار کارگزاران  از  
  ، تـا رفـت صـورت گ  یکـارگزار  دفـاتر     از کیفیـت خـدمت     انگذار  سرمایه انتظارات و ادراکات     از

   .طریق بتوان روایی و پایایی پرسشنامه را سنجید بدین
  و بـا هـدف     درصـد  5، در سـطح خطـای       تعیین حجم نمونه با استفاده از جدول مورگـان        

آزمون پایایی پرسشنامه سـروکوال  .  انجام شداری کمتری بر فرایند تحقیق   های آم   اعمال فرض 
نتـایج آن    گانه کیفیت صورت گرفت که     5 ابعاد   کرونباخ در مورد هریک از    با استفاده از آلفای     

  .تلخیص شده است)2(در جدول 
بررسی روایی مفهومی پرسشنامه ها، بر اساس نظرات خبرگان و آشنایان با مـدل تحلیـل                
شکاف به عنوان پایه تئوریک پرسشنامه مقدور اسـت و از آن جـا کـه در طراحـی پرسـشنامه                     

  1.ایت شده، روایی مفهومی آن مورد تایید می باشدزیت هامل رع-دیدگاه کیفی پاراسورامان
  

  نتایج. 4
  شکاف پنجم، شکاف کیفیت   

 زوج های به هـم      (P,E) انگذار  سرمایهاز آنجا که داده های مربوط به انتظارات و ادراکات           
 در بررسی ایـن فرضـیه از آزمـون غیـر پـارا متـری ویلکاکـسون                 دهند، ه را تشکیل می   ـوابست

(Wilcoxon matched-pairs signed rank)نتـایج  % 5آماری  در سطح خطای.  استفاده گردید
 اعم از ملموسـات،     یفیچکدام از ابعاد ک   یهدر  نکه  یبا توجه به ا    آزمون فرض حاکی از آنست که     

 بـه   یدار ی در ارائـه خـدمت، سـطح معن ـ        یت خدمت، اعتبار و همدل    یفین ک ی، تضم ییپاسخگو
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1 . Kotler, P (1994)  

    درصد پایایی
پرسشنامه

  گذاران سرمایه
پرسشنامه

  ن خدمتدهندگا  ارائه
پرسشنامه

  گذاران سرمایه
پرسشنامه 

  دهندگان خدمت  ارائه

  

  تضمین  3/77  4/74  6/68  3/73  ملموسات
  همدلی  66/68  8/69  3/70  8/69  اعتبار

  کل ابعاد کیفی  4/81  8/80  2/72  4/80  پاسخگویی
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، که این امر مـستلزم     )3جدول  (د نمود   یی توان تا  یرا نم ه صفر   یست، فرض ی بزرگ ن  یاندازه کاف 
  .باشدیان مگذار سرمایه در جهت جلب رضایت ها کارگزاریتلاش بیشتر تصمیم گیرندگان 

  
  )شکاف کیفیت( نتایج آزمون فرضیات مربوط به شکاف پنجم -3جدول

 دمیانگین ابعا همدلی تضمین پاسخگویی اعتبار ملموسات  مؤلفه های مورد آزمون

 -Z  4,131- 4,230- 4,281- 4,156- 3,315- 4,509آماره 

 000/0 001/0 000/0  000/0 000/0 000/0  داری سطح معنی

  
  شکاف اول، شکاف ادراک

ابعاد ملموسات،    در مورد  انگذار  سرمایهشناسی بروز شکاف بین انتظارات و ادراکات         آسیب
دفـاتر  ه را از درک ناصحیح مـسئولین        تضمین، اعتبار و همدلی، امکان نشات گرفتن این مسال        

آزمون فرضیات مربوط بـه شـکاف اول        .  تقویت می کند   انگذار  سرمایهاز انتظارات    ها  کارگزاری
 و برداشـت    هـا   کـارگزاری دفـاتر    از کیفیـت خـدمات       انگذار  سرمایهیعنی شکاف بین انتظارات     

 نشانگر وجود شـکاف ادراک مـورد        د می توان  ها  آن از انتظارات    ها  کارگزاری و مدیران    کارگزاران
 (Mann-Whitney)  این مهم از آزمون آماری غیر پارامتری من ـ ویتنیمبرای انجا. سؤال باشد

این آزمون وجود اختلافات بین زوج های ناهمبسته را مـورد بررسـی قـرار               . استفاده شده است  
  . ه های مستقل است با نمونtـ ویتنی پر کاربردترین جایگزین آزمون  آزمون من. می دهد

  
  )شکاف ادراک( نتایج آزمون فرضیات مربوط به شکاف اول-4جدول

 میانگین ابعاد همدلی تضمین سخگوییپا اعتبار ملموسات  مؤلفه های مورد آزمون

-Z  958/1آماره   851/0-  233/2-  455/1-  411/1-  336/2-  

051/0  )دامنه دو( داری سطح معنی  395/0  026/0  146/0  158/0  019/0  

  
داری مندرج در جدول فوق      سطوح معنی  ،) درصد 5( با توجه به سطح خطای مورد آزمون      

بهـادار   بـورس اوراق  یدفـاتر کـارگزار  کـارگزاران   ییپاسـخگو  بعـد    در تنهـا مؤید آن است که     
صفر  رو فرضیه  از این  .اند  نداشته انگذار  سرمایه ی ار انتظارات  درک مناسب زد  ی استان   یا منطقه

رد شـده و در سـایر        با آنها    ییپاسخگودر   انگذار  سرمایهاز انتظارات   کارگزاران  راک  اددر مورد   
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 در درک انتظـارات     هـا   کـارگزاری  بـه عبـارتی      .د است یهای مفهومی این فرضیه مورد تای      حوزه
های مذکور ناتوان بوده و باید برداشت خود را در این مورد تغییـر دهـد               از مؤلفه  انگذار  سرمایه

  .های کیفی مناسبتری تعریف نماید شخصهتا بتواند م
  

  شکاف دوم، شکاف طراحی خدمت
کیفی خـدمت متـاثر از برداشـت ارائـه دهنـدگان            ی  شکی نیست که طراحی مشخصه ها     

با یک رویکـرد رو بـه عقـب و بـا هـدف              .  است انگذار  سرمایهاز انتظارات    ها  کارگزاریخدمات  
شـکاف بـین انتظـارات و ادراکـات         ، وجـود    یکـارگزار دفـاتر   آسیب شناسی کیفیـت خـدمات       

کاف بین این برداشت ها ش هست و یا ب  ها  آن یا ناشی از درک و برداشت نادرست         انگذار  سرمایه
بین شـکاف هـای اول و دوم        .  می گردد  بر  کارگزاران یکارگزار موجود خدمات    و واقعیت های  

 مبرهن شده در    توالی زمانی از جهت وقوع مشاهده می گردد که ریشه یابی نقاط ضعف کیفی             
 بـرای   با استفاده از آزمون ویلکاکسون نتایج ذیـل از        . تحلیل شکاف پنجم را ساده تر می نماید       

 واقعیت های موجود خـدمات       و انگذار  سرمایه از انتظارات    وجود شکاف بین ادراکات کارگزاران    
   .د می باش5 که نتایج به شرح جدولگانه کیفی بدست آمد5 در هریک از ابعاد یکارگزار
  

  )شکاف طراحی( نتایج آزمون فرضیات مربوط به شکاف دوم-5جدول

 میانگین ابعاد همدلی تضمین سخگوییاپ اعتبار ملموسات  های مورد آزمون مؤلفه

-Z  521/2آماره   826/1-  770./-  178./-  032/2-  007/1-  

/.012  )دامنه دو( ارید معنی سطح  068./  441./  859./  042./  314./  

  
بوده  دار معنی یهمدل و   ملموسات که وجود شکاف طراحی در مورد ابعاد         شود یملاحظه م 

های موجود خدمات در      در مورد واقعیت   ها  کارگزاریدفاتر  کند تا مدیریت     و بنابراین ایجاب می   
که پـیش از    ) شکاف اول ( با توجه به نتایج آزمون شکاف ادراک      . دینمااین ابعاد توجه بیشتری     

 بــا ییپاســخگو در مــورد بعــد کیفــی گزاران آنجــا کــه برداشــت کــاراز ایــن مطــرح گردیــد،
 نیـست، در مـورد ایـن بعـد پیـشنهاد مـی شـود تـا                  ها  آن منطبق بر انتظارات     ،انگذار  سرمایه
  .  مقایسه گرددانگذار سرمایهرسانی با انتظارات واقعی  های موجود خدمات واقعیت

ت اربــاب رجوعــان بــر طراحــی  از انتظــاراگزاراناز ســویی چــون ادراک مــدیریت و کــار
، طراحـی خـدمت در ابعـاد        )5( های کیفی دخالت مستقیم دارد، مطابق نتایج جدول        مشخصه



  54

 هـای مرکـزی و پراکنـدگی      مقادیر شاخص  همچنین . دچار نابسامانی است   یهمدل و   ملموسات
شکاف طراحی خدمت، و همبستگی بین ابعاد کیفی از منظر شکاف           ) میانگین و انحراف معیار   (

هـای    در مورد مطالعه نیز خود به آسـیب یکارگزاردهندگان خدمات    دوم بیانگر آنست که ارائه    
 انگـذار   سـرمایه از آنجا که کنترل ادراکات       طراحی خدمت در برخی از ابعاد کیفی اذعان دارند        

 با توجه به مقـادیر  یکارگزارست، ترسیم نمودار کنترل کیفیت خدمات ها آنمتاثر از انتظارات  
، کمک مؤثری به شناسـایی وضـعیت ادراکـات          انگذار  سرمایهگین وانحراف معیار انتظارات     میان

  .داخل و خارج از کنترل می نماید
  

  بحث. 5
لازم اسـت تـا     گانـه،    هـای سـه    شـکاف داری   بررسی معنی مده از   توجه به نتایج بدست آ    با  

بطه حوزه های مفهـومی      در را  زدی استان   یا  بورس اوراق بهادار منطقه    یکارگزاردفاتر  مدیریت  
 سـه در واقع در این     . ریزی و دقت بیشتری به خرج دهد       برنامه یملموسات و همدل   ،ییپاسخگو

 هم از جهت شکاف دوم و هم از جهـت شـکاف پـنجم و                ی دو بعد ملموسات و همدل     یبرا،  بعد
ی دار شـکاف پـنجم تفـاوت معنـی    از جهت هم از جهت شکاف اول و هم         یی بعد پاسخگو  یبرا
رو  ایـن  از.  مشاهده گردید  ها  کارگزارین  یکارگزاران ا  و   انگذار  سرمایهانتظارات و ادراکات    ن  یب

 موجـود در    یک ـیزیل و ابـزار ف    یزات و وسا  یظاهر تجه  به ها  کارگزاریلازم است تا مدیریت این      
 توجـه   انگـذار   سـرمایه ن در جهت ارائه خدمات بـه موقـع بـه            یو همچن  گزارانمحل کار و کار   

از سـوی   .  را فراهم آورد   انگذار  سرمایهشتر  یت ب یموجبات رضا ، تا از این طریق      ندی نما یشتریب
، احـساس   سـهامدار ی برقراری ارتباط با      شیوه ها  موزشتوان با دادن آ     دیگر در بعد همدلی می    
     . به وجود آوردانگذار سرمایهبا  ها کارگزاریکارگزاران بهتری از حیث همراهی 

در  هیبازار سـرما  های اخیر و نقش و اهمیت کلیدی         ه در سال  نظر به تحولات صورت گرفت    
 ـ       ها  کارگزاریسنجش عملکرد   ،  ها  شرکت یمالن  یتامامر    و  هـا   شـرکت ن  ی بـه عنـوان واسـطه ب

نظـر   بـه  یت خدمات ارائه شده توسط آنها امر ضرور       یفی ک ی ساز یان در جهت غن   گذار  سرمایه
ی خدماتی از سـنجش     ها  نارد سازم  با توجه به جهش صورت گرفته در سنجش عملک         .رسد یم

های نـوین    گرا، استفاده از تکنیک    های ستاده محور و مشتری     محور به ارزیابی   فرایندگرا و درون  
 هـا   آنتواند به ارتقای سطح کیفیت خـدمات          می ها  کارگزاریدفاتر  در  سنجش کیفیت خدمات    

 جهت سـنجش کیفیـت   ترین تکنیک ارائه شدهوین سرو کوآل به عنوان ن    . کمک شایانی نماید  
  راها کارگزاریدفاتر های به چالش کشیدن مسائل و مشکلات موجود  تواند زمینه خدمات، می

دفـاتر  گـردد تـا      لذا پیشنهاد می  .  کمک نماید  ها  آنفراهم ساخته و به گسترش عملکرد کیفی        
رار داده و  با استفاده از ابزار فوق، کیفیت خدمات ارائه شده خود را مورد سنجش ق              ها  کارگزاری

  .ی بهبود کیفیت آن را فراهم سازندها زمینه
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