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تجزيه و تحليل كيفيت خدمات دفاتر كارگزاريها با استفاده از مدل سروكوآل 
(Servqual)  

  
  4روح اله خان بيوكي، 3، دكتر محمد علي دهقان تفتي2حبيب زارع احمدآبادي، 1داريوش فريد

  يزدو عضو هيأت علمي دانشگاه استاديار 2و1
  و عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد، واحد يزداستاديار 3

  كارشناس ارشد مديريت بازرگاني، گرايش مديريت مالي، دانشگاه يزد 4
  
 

  چكيده 
موريتشان رويكرد متناسب با آرمان و ماً ،ها بخصوص سازمان هاي خدماتي بسياري از سازمان

ست تا با توجه به اهميت ا مقاله درصدد آناين .اي به مبحث كيفيت و مديريت آن نموده اند ويژه
ها، با استفاده از مدل تحليل شكاف و تكنيك رساني در دفاتر كارگزاري موضوع كيفيت خدمت

سروكوال به تجزيه و تحليل كيفيت خدمات دفاتر كارگزاري ارائه شده درمطالعه 
بر مبناي  ،بدين منظور. زدبپردا) اي استان يزددفاتركارگزاري بورس اوراق بهادار منطقه(موردي
اي با هدف سنجش سطح ادراكات و انتظارات سرمايه  كيفي خدمت، پرسشنامه گانه 5هاي  شكاف

با كاربرد آزمون هاي .گذاران و كارگزاران از خدمات دفاتركارگزاريها طراحي و پيمايش شده است
جهت بهبود  هاييشنهادآماري ناپارامتريك براي تحليل معني داري شكاف هاي كيفي خدمات، پي

هاي آماري در پنج  آزمون. موردي ارائه گرديده است ها در سطح مطالعهكيفيت خدمات كارگزاري
حوزه شامل ملموسات، پاسخگويي، تضمين، اعتبار و همدلي  -كيفيت خدمات  مفهومي شكل دهنده - 

سرمايه گذاران از كيفيت  ست كه بين انتظارات و ادراكاتا نتايح نشاندهنده آن. صورت گرفته است
- مديران دفاتركارگزاري. ها تفاوت معني داري وجود دارد ها در تمامي حوزهخدمات دفاتر كارگزاري

هاي ايجاد شده بين دو  هاي تحليل كيفيت خدمات، قادر خواهند بود تا شكاف ها، با استفاده از مدل
ريزي جهت  اريها را شناخته و به برنامهخدمت، يعني سرمايه گذاران و كارگزاران كارگز وجه ارائه

 .        اصلاح نابساماني ها بپردازند ،تقويت و احياناَ

  
  .دفاتر كارگزاري، كيفيت خدمات، مدل تحليل شكاف، سروكوآل، بورس اوراق بهادار :هاي كليدي واژه
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  مقدمه
تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نياز به مـديريت كيفيـت فراگيـر     همزمان با گسترش حوزه

هرچند موانعي چون فناپـذير بـودن   ). Roberts,1999(در اين بخش بيش از پيش مطرح گرديد
خدمت، تفكيك ناپذيري خدمت از خدمت دهنده و زمان و مكان ارائه آن، وابسـتگي كيفيـت را   

ه گيــري آن را بســيار پيچيــده تــر مــي  زبــه مــوارد نســبي و مــبهم بيشــتر و بنــابراين انــدا 
هاي دانشمنداني چون پاراسورامان و زيـت هامـل   ، وليكن تلاش)ekinci & hang,2002(نمود

در شناسايي و معرفي ابعاد و مؤلفه هاي كيفي، راه را براي اندازه گيري كيفيـت در سـازمان   
ه تحـولات صـورت   نظر ب ـاز طرف ديگر، ). allan & brady,2002(هاي خدماتي هموار ساخت

هـا،  مين مالي شـركت هاي اخير و نقش و اهميت كليدي بازار سرمايه در امر تاًگرفته در سال
ها به عنوان واسطه بين شركتها و سرمايه گـذاران در جهـت غنـي    سنجش عملكرد كارگزاري

  . رسدضروري به نظر مي يسازي كيفيت خدمات ارائه شده توسط آنها امر
هاي خـدماتي از سـنجش فراينـد    ت گرفته در سنجش عملكرد سازمانبا توجه به جهش صور

هـاي نـوين   هاي ستاده محور و مشتري گرا، استفاده از تكنيـك گرا و درون محور به ارزيابي
تواند به ارتقاي سطح كيفيت خـدمات آن هـا   ها ميسنجش كيفيت خدمات در دفاتر كارگزاري

ترين تكنيك ارائه شـده جهـت سـنجش كيفيـت     سرو كوآل به عنوان نوين. كمك شاياني نمايد
هاي به چالش كشيدن مسائل و مشـكلات موجـود دفـاتر كارگزاريهـا     تواند زمينهخدمات، مي

  .رافراهم ساخته و به گسترش عملكرد كيفي آنها كمك نمايد
  

  چارچوب نظري تحقيق
هايي است كـه از طريـق تحليـل شـكاف بـين انتظـار و       يكي از مدلServqual) 1(مدلسروكوال

تحليــل "ايــن مــدل بــه مــدل . ادراك مشــتري ســعي در ســنجش ميــزان كيفيــت خــدمات دارد
 3توسط پاراسـورامان  Servqual)(مدل سروكوال ). brooks,1999(نيز معروف است2"شكاف

  ).caruana,2000(ابداع گرديد 4و زيت هامل
  

                                                            
1. Service Quality Model. 
2. Gap Analysis Model. 
3 .Parasuraman. 
4. Zeithaml. 
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 )8،  6(مدل تحليل شكاف  –) 1(شكل

  
: عبارتند از كه. بعد مورد ارزيابي قرار مي دهد 5اين مدل كيفيت خدمات ارائه شده را از   

  .زات و وسايل و ابزار فيزيكي موجود در محل كار و كاركنانيظاهر تجه: 1ملموسات •
دهنده در عمل به وعده هاي خود بـه طـور دقيـق و     توانايي سازمان خدمت: 2اعتماد •

  .مستمر
تمايل و اشتياق سازمان براي كمـك بـه مشـتريان و ارائـه بـه موقـع       :  3پاسخگويي •

  .خدمات
دانش و مهارت و شايستگي كاركنان و سازمان در القـاي حـس اعتمـاد و    : 4تضمين •

  .اطمينان به مشتري

                                                            
1. Tangibility. 
2. Reliability. 
3. Responsiveness. 
4. Assurance. 

ازتجربيات گذشته ارباب رجوع
 دريافت خدمات

نيازهاي شخصي ارباب
 رجوع

ارتباطات زباني ارباب رجوع در مورد 
 كيفيت خدمات 

خدمات مورد انتظار ارباب رجوع

خدمات دريافت شده از سوي ارباب
 رجوع

ارتباطات بيروني سازمان ها با
ارائه خدمات از سوي سازمان ها ارباب رجوع

خدمات ارائه شده ويژگيهاي كيفي
 از سوي سازمانها

برداشت و درك مديريت از 
 انتظارات ارباب رجوع

2شكاف

)گيرنده) خدمت(ارباب رجوع   

3شكاف

4شكاف

5شكاف

1 شكاف  

)خدمت دهنده(سازمان   



 ...تجزيه و تحليل كيفيت خدمات دفاتر  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداريوش فريد و همكاران 

81 

ويـژه و فـردي بـه وي و تـلاش در     نزديكي و همدلي با مشتري و توجه  : 1يدلسوز •
 ).allan,2003(جهت درك نيازهاي مشتري

انتظـارات مشـتريان از    ،)حول ابعاد پنج گانـه (لفه مو 22بر اساس  Servqual)(سروكوالمدل 
بـه   ،ادراكات آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليـل شـكاف هـا    نيز خدمات و

هدف غـايي ايـن مـدل، رهنمـون سـاختن      ).Mcnealy,1994(بررسي كيفيت خدمات مي پردازد
مربـوط بـه تحليـل مـدل      شـكل ). Bodvarsson,2002(اسـت سازمان به سوي تعـالي عملكـرد   

. خدمات نشان مي دهـد  كيفي را در شكل گيري و ارائه هاي پنج گانهشكاف ،)1شكل (شكاف 
را بين ادراكات و انتنظارات مراجعـان بـه واحـدهاي خـدمت رسـاني       شكاف پنجم كه  فاصله

سوم گرديده وم "شكاف كيفي"و از اين رو به  استاز شكاف هاي ديگر  دهد تابعينشان مي
  ).Andaleeb,1998(است

 
  پيشينه تحقيق

پاراسورامان در سـال  ها از نظر تاريخي نخستين بار توسط مقوله كيفيت خدمات در سازمان
اي را كه در چارچوب نظري بيان شد پاراسورامان پنج مولفه 1995مطرح شد در سال  1989

توان كيفيت خدمات را اندازه گيري نمود اين ابزار در ادبيات شناسايي كرد و به كمك آنها مي
پـايش و سـنجش    تحقيقات زيادي در زمينه ،حاله تاب. معروف است كيفيت، به نام سروكوال

در حوزه هاي مختلـف صـورت گرفتـه     سروكوال،مندي مشتريان با استفاده از مدل رضايت
 .ها را نشان مي دهدمشخصات بعضي از اين پژوهش )1(جدول . است

 
 هاي مختلفمندي مشتري در حوزهتحقيقات مشابه در زمينه سنجش رضايت): 1(جدول 

  شيوه مطالعه  محققين  عنوان
اثر مبادلات آن لاين بـر روي رضـايت مشـتريان در    

 مطالعــــه توصــــيفي از طريــــق پرسشــــنامه   دلبر جعفر پور  بورس اوراق بهادار تهران 
  2006سروكوال و مصاحبه با افراد در سال 

رضايت مشتريان، كيفيـت خـدمات در خريـدهاي آن    
   رعنا مستقل  لاين در ايران

كمي مطالعه-توصيفي با استفاده از پرسشنامه 
گـروه   4نفر در قالـب   1742سروكوال بر روي 

  2006درسال 

ارزيابي مـوزه بـه عنـوان يـك مكـان جهـانگردي بـا        
  2مارك، نوآكي  استفاده از روش سروكوال

نفري با اسـتفاده از   102مطالعه بر روي نمونه 
پرسشــنامه ســروكوال در يكــي از مــوزه هــاي 

  لهستان

                                                            
1. Empathy. 
2. Marek, Nowacki. 
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ــ ت خــدمات در آمــوزش عــالي، نقــش انتظــارات  كيفي
  ندانشجويا

روديگـــر واس، ترســـتن 
   1گرابر، ايزابل سزميگين

در  كمبـريج پژوهش توصيفي در يـك دانشـگاه   
از طريق پرسشـنامه بـر    2005و2004سالهاي 

ــه  ــاحبه از    53روي نمون ــا مص ــري و ب  29نف
  دانشجو 

  ــه ــده در كتابخان ــه ش ــدمات ارائ ــت خ ــزي  كيفي مرك
  دانشگاه علوم پزشكي زاهدان

رضـــا حكيمـــي، زهـــره 
   سوري نظامي

پژوهش با استفاده از مدل سـروكوال بـر روي   
  83نفري در پاييز 342نمونه 

رضـايت انتظـارات مشـتريان    : ارزيابي كيفيت خدمت
ارزيابي با استفاده از مدل سـروكوال بـر روي      2الن آلتمن ,هرنون  پيتر  كتابخانه شيكاگو

2002نفري در سال  523تصادفي  نمونه   

  اندازه گيري كيفيت خدمات در صنعت هتل داري
 3آتيلا آك بابا  مطالعه در مورد هتلهاي تجارتي در تركيه 

پــژوهش توصــيفي از طريــق پرسشــنامه ســه  
نفــري در پــاييز  250قســمتي، بــر روي نمونــه 

2002  

  
 روش تحقيق

اوراق بهادار منطقـه اي اسـتان يزدبـر مبنـاي      سنجش كيفيت خدمات دفاتر كارگزاري بورس
كمي(تحليلي-پيمايشي شيوه)(Cronin,1994 (بر اساس تعاريف مؤلفه هاي . تحقق يافته است

هاي پيشـين بـه   كه در قسمت) ملموسات، پاسخگويي، تضمين، اعتبار و همدلي( كيفي خدمات 
هاي سنجش انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران و همچنين ادراك  آنها اشاره شد، پرسشنامه

هاي كيفي خـدمات موجـود    مشخصه نيزارائه دهندگان خدمات از انتظارات سرمايه گذاران و 
سرمايه گذاراني كه بطور دائم در : دسته اول(سه گانه  طراحي شده و در بين سرمايه گذاران

سرمايه گذاراني كـه بـه صـورت تلفنـي اقـدام بـه       : دفاتر كارگزاريها حضور دارند دسته دوم
خريد و فروش مي كنند و دسته سوم سرمايه گذاران گذري هستند كه هر چند وقت يكبار به 

و كارگزاران دفاتر كارگزاري بورس اوراق بهادار منطقـه   )دفاتر كارگزاريها مراجعه مي كنند
فرضيات تحقيق متناسب بـا شـكافهاي اول، دوم    ،بر اين اساس و يمايش شدهاي استان يزد پ

  : گانه كيفي مدل به اين صورت تعريف گرديده است5و پنجم و در هريك از ابعاد 
  
  

  ; )شكاف ادراك( شكاف اول
                                                            
1. Roediger Voss, Thorsten Gruber, Isabelle Szmigin. 
2. Peter hernon, Ellen Altman. 
3. Atilla Akbaba. 
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  :سرمايه گذاران دسته اول
هـا از  و برداشت كارگزاران كارگزاري دسته اول بين انتظارات سرمايه گذاران: صفر فرضيه

 .تفاوت معني داري وجود ندارد ،انتظارات آنها

هـا از  و برداشت كارگزاران كارگزاريدسته اول بين انتظارات سرمايه گذاران : مقابل فرضيه
  )Dabholkar,2000(تفاوت معني داري وجود دارد ،انتظارات آنها

  :سرمايه گذاران دسته دوم
هـا از  و برداشت كارگزاران كارگزاري دسته دوم بين انتظارات سرمايه گذاران: صفر فرضيه

 .تفاوت معني داري وجود ندارد ،انتظارات آنها

ها از و برداشت كارگزاران كارگزاريدسته دوم بين انتظارات سرمايه گذاران : مقابل فرضيه
  .تفاوت معني داري وجود دارد ،انتظارات آنها

  :گذاران دسته سومسرمايه 
ها از و برداشت كارگزاران كارگزاري دسته سوم بين انتظارات سرمايه گذاران: صفر فرضيه

 .تفاوت معني داري وجود ندارد ،انتظارات آنها

ها از و برداشت كارگزاران كارگزاريدسته سوم بين انتظارات سرمايه گذاران : مقابل فرضيه
  .تفاوت معني داري وجود دارد ،انتظارات آنها

شكاف اول، ادراك كارگزاران كارگزارايها در مورد انتظارات سـرمايه گـذاران در دفـاتر ايـن     
كارگزاريها را در هريك از ابعاد كيفي ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي و حتي 

رمايه گذاران مـورد  گانه با انتظارات واقعي س22به صورت جزئي تر در هريك از مؤلفه هاي 
از اين طريق مي توان به ريشه يابي علت تفاوت برداشت ذهني سرمايه . مقايسه قرار مي دهد

  .گذاران و ارائه دهندگان خدمت پرداخت
  

  ; )شكاف طراحي خدمت( شكاف دوم
  :سرمايه گذاران دسته اول

 و  دسـته اول  گذارانها از انتظارات سرمايه بين برداشت كارگزاران كارگزاري: صفر فرضيه
  .داري وجود ندارد امشخصه هاي كيفي خدمات تفاوت معن

دسـته اول  ها از انتظارات سرمايه گذارانبين برداشت كارگزاران كارگزاري: مقابل فرضيه 
  .داري وجود دارد او مشخصه هاي كيفي خدمات تفاوتمعن
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  :سرمايه گذاران دسته دوم
 و  دسـته دوم  كارگزاريها از انتظارات سرمايه گـذاران  بين برداشت كارگزاران: صفر فرضيه

  .داري وجود ندارد امشخصه هاي كيفي خدمات تفاوت معن
و  دسته دوم بين برداشت كارگزاران كارگزاريها از انتظارات سرمايه گذاران: مقابل فرضيه

  .داري وجود دارد امعنتمشخصه هاي كيفي خدمات تفاو
  :سرمايه گذاران دسته سوم

 سـوم  بين برداشت كارگزاران كارگزاريها از انتظارات سرمايه گذاران: صفر فرضيه و  دسته
  .داري وجود ندارد امشخصه هاي كيفي خدمات تفاوت معن

و  دسته سوم ها از انتظارات سرمايه گذارانبين برداشت كارگزاران كارگزاري: فرضيه مقابل
  .داردداري وجود  امشخصه هاي كيفي خدمات تفاوتمعن

طراحي خدمات به صورت مشخصه هاي كيفي تعريف شدني است و شكل دهي خدمت، متاثر 
در صـورت  . از انتظارات سرمايه گذاران اسـت ) ارائه دهندگان خدمت(از برداشت كارگزاران 

هاي خدمتي كه كـارگزاران كارگزاريهـا   وجود شكاف بين برداشت هاي موردنظر و مشخصه
. ر طراحـي خـدمات كيفيـت لازم وجـود نخواهـد داشـت و بـالعكس       داننـد، د آن را موجود مي

 ،كيفـي  مؤلفـه 22تـر از آن در مـورد   گانه و دقيـق 5بررسي اين شكاف نيز در هريك از ابعاد 
 .ممكن بوده و نتايج جالبي در پي خواهد داشت

  
  ؛)شكاف كيفيت خدمت( شكاف پنجم

 :سرمايه گذاران دسته اول

اول  بين انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران: صفر فرضيه از كيفيـت خـدمات، تفـاوت     دسـته
  .داري وجود نداردامعن

اول  بين انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران: مقابل فرضيه از كيفيـت خـدمات، تفـاوت     دسـته
  .داري وجود داردامعن

 :سرمايه گذاران دسته دوم

دوم  بين انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران: صفر فرضيه از كيفيـت خـدمات، تفـاوت     دسـته
  .داري وجود نداردامعن
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دوم بين انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران: مقابل فرضيه از كيفيـت خـدمات، تفـاوت     دسته
 .داري وجود داردامعن

 :سرمايه گذاران دسته سوم

سوم  راكات سرمايه گذارانبين انتظارات و اد: صفر فرضيه از كيفيـت خـدمات، تفـاوت    دسته
  .داري وجود نداردامعن

از كيفيت خـدمات، تفـاوت    دسته سوم بين انتظارات و ادراكات سرمايه گذاران: مقابل فرضيه
 .داري وجود داردامعن

 
 "شكاف كيفيـت "به  ، هاي خدمت رساني بوده و از اين رو شكاف پنجم تابعي از ساير شكاف

صـفر بـه معنـاي آن اسـت كـه كيفيـت خـدمات         ييـد فرضـيه  عدم تاً ،در واقع. تعبير مي گردد
پاسخگوي ) كيفي مؤلفه22تر در هريك از و با نگاه دقيق( كارگزاريها در هريك از ابعاد كيفي 

  ).Hensher,2003(انتظارات مشتريان نيست 
  

  ها آوري داده جمع
مورد بررسـي، سـنجش كيفيـت خـدمات دفـاتر       نههاي كيفي سه گاشكاف ،بر اساس تعاريف

آوري اطلاعات در موارد ذيل  اي استان يزد نيازمند جمعكارگزاري بورس اوراق بهادار منطقه
  :است
  ،پيش از دريافت خدمات از دفاتر كارگزاريهر سه دسته انتظارات سرمايه گذاران ) الف
  ،خدمات از دفاتركارگزاريپس از دريافت هر سه دسته ادراكات سرمايه گذاران ) ب
هـر سـه    هـا از انتظـارات سـرمايه گـذاران    برداشت و يا انتظار كارگزاران دفاتركارگزاري) ج

  دسته،
  ها از مشخصه هاي كيفي موجوددرك كارگزاران دفاتر كارگزاري) د
شامل  كه. به منظور پيمايش داده هاي مربوط به مؤلفه هاي فوق، پرسشنامه اي طرح گرديد 

تركيـب  . نـد زيت هامـل تسـهيم شـده ا   -گانه كيفيت پاراسورامان5كه در ابعاد  استال سؤ 26
مـي   سؤال اندازه گيري شكافهاي كيفي در بعـد ملموسـات   5باشد كه سؤالات بدينصورت مي

سؤال بعد،  9، پاسخگويي در مي سنجد سؤال بعدي كيفيت را از نظر اعتبار خدمت 3، پردازند
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اندازه گيري كيفيت از نظـر همـدلي    ،سؤال 3 ،و در نهايت اردد سؤال اختصاص به تضمين 6
خدمت را محقق مي سازد در ارائه. 

  
  گيري جامعه آماري و نمونه

در محـدوده مكـاني مـوردنظر دربـر مـي      گذاران را سرمايه جامعه آماري تحقيق حاضر كليه
حضـور دارنـد،    گذاراني كه بطور دائم در بـورس و دفـاتر كـارگزاري   شامل سرمايهگيرد كه 
گذاراني كه كنند و سرمايهگذاراني كه بصورت تلفني به خريد و فروش سهام اقدام ميسرمايه

، نيـز و )سـرمايه گـذاران گـذري   ( كننـد هر چند وقت يكبار به در دفاتر كارگزاري مراجعه مـي 
حـي  پس از طرا. شوداي استان يزد ميكارگزاران دفاتر كارگزاري بورس اوراق بهادار منطقه

پرسشنامه مذكور، اقدام به نمونه گيري تصادفي از سرمايه گذاران و كارگزاران دفـاتر   اوليه
نفـر از   16اول،  دسـته نفـر از سـرمايه گـذاران     28(  در اين سطح از نمونه. كارگزاري گرديد

نفر از كارگزاران دفـاتر   9سوم و  سرمايه گذاراندستهنفر از  23دوم و  دستهگذاران سرمايه
پيمايشي از انتظـارات   ،)برگزيده شده اند گرديده،ارگزاري كه بصورت تصادفي طبقه بندي ك

 ،و ادراكات سرمايه گذاران از كيفيت خدمت دفاتر كارگزاري صورت گرفـت تـا بـدين طريـق    
  . بتوان روايي و پايايي پرسشنامه را سنجيد

بـر اسـاس نمونـه اوليـه،     تعيين حجم نمونه بر مبناي نمونه اوليه در نظر گرفتـه شـد، سـپس    
انحراف معيار نمونه مورد محاسبه قرار گرفت در ادامه با توجه به انحـراف معيـار نمونـه و    

2فرمول 
0

2
0

2
2/ .
ε
σα xZn = ،مورد نياز تعيين شد حجم نمونه.  

 هـاي مختلـف بـه شـيوه    پرسشنامه كيفيت خـدمات تهيـه و بـين گـروه     96بر اين مبنا، تعداد  
مورد كامل و بـدون نقـص بازگشـت داده     81از اين تعداد پرسشنامه، . تصادفي توزيع گرديد

سروكوال با استفاده از آلفاي كرونباخ در مورد هريك از ابعاد  آزمون پايايي پرسشنامه. شد
  .تلخيص شده است) 2(گانه كيفيت صورت گرفت كه نتايج آن در جدول  5

ا، بر اساس نظرات خبرگـان و آشـنايان بـا مـدل تحليـل      بررسي روايي مفهومي پرسشنامه ه
تئوريك پرسشنامه مقدور است و از آن جا كه در طراحـي پرسشـنامه   شكاف به عنوان پايه، 

زيــت هامــل رعايــت شــده، روايــي مفهــومي آن مــورد تاييــد   -ديــدگاه كيفــي پاراســورامان
  ).Kotler,1994(است
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 گانه كيفيت 5ر ابعاد آزمون پايايي پرسشنامه سروكوال د): 2(جدول

   درصدد پايايي  
  پرسشنامه  

  سرمايه گذاران
  پرسشنامه ارائه
  دهندگان خدمت

  پرسشنامه
  سرمايه گذاران

  پرسشنامه ارائه
  دهندگان خدمت

  
  تضمين  3/77  4/74  6/68  3/73  ملموسات
  همدلي  66/68  8/69  3/70  8/69  اعتبار

  كل ابعاد كيفي  4/81  8/80  2/72  4/80  گوييپاسخ

  
  تشريح نتايج 

مـوارد   ،نظير فيشر، اسپيرمن وپيرسون، اسميرنوف و نظاير آن ،به زعم دانشمندان علم آمار
  :توان بدين صورت بر شمردهاي تحليل ناپارامتريك را ميكاربرد شيوه

  اي باشند؛هاي متغيرها از نوع اسمي يا فاصلهكه مقياسزماني -1
رابطـه بـا توزيـع متغيـر تصـادفي و اسـتقلال       كه نه تنها مفروضات دقيقي در زماني -2

 ها و جوامع از يكديگر تعريف نمود؛نمونه

در شرايطي كه محقق بنا به شرايط تحقيق ترجيح دهد كه محدود نمودن فضاي حل  -3
 .مساله با مفروضات پارامتريك از روايي نتايج خواهد كاست

بـوده و مفروضـات دقيــق    در ايـن مقالـه، از آنجـا كــه متغيرهـاي تحقيـق از مقيـاس ترتيبــي      
هـاي آمـاري ناپارامتريـك در    از شيوه،كندپارامتريك در مورد آنها كمكي به روايي نتايج نمي

  .ه استآزمون فرضيات استفاده شد
  

  شكاف پنجم، شكاف كيفيت
زوج هـاي بـه هـم     (P,E)هاي مربوط به انتظارات و ادراكات سرمايه گـذاران  از آنجا كه داده

  دهند، در بررسي ايـن فرضـيه از آزمـون غيـر پـارا متـري ويلكاكسـون       وابستهرا تشكيل مي
(Wilcoxon matched-pairs signed rank)  دشاستفاده.  

سـت كـه بـا توجـه بـه اينكـه در       ا نتايج آزمون فرض حـاكي از آن % 5در سطح خطايĤماري  
خگويي، تضمين كيفيت خدمت، اعتبـار و همـدلي   هيچكدام از ابعاد كيفي اعم از ملموسات، پاس

اخدمت، سطح معن در ارائه      در مـورد  صـفر را  داري به انـدازه كـافي بـزرگ نيسـت، فرضـيه



 1388دوم، پاييز و زمستان شماره  ،سال اولكاوشهاي مديريت بازرگاني ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشريه 

88 

مسـتلزم تـلاش بيشـتر     ،كه اين امر) 3جدول (نمي توان تاييد نمود  سرمايه گذاران دسته اول
  .دسته اولاست ها در جهت جلب رضايت سرمايه گذارانتصميم گيرندگان كارگزاري

در مورد سرمايه گذاران دسته دوم، با توجه به اينكه سـطح معنـا داري مربـوط بـه بعـدهاي      
بيشتر است، پس مي توان نتيجه گرفت كه كارگزاران توانسـته   05/0پاسخگويي و تضمين از 

  .اند اين دو بعد را در مورد سرمايه گذاران دسته دوم برآورده سازند
ها تنها در مـورد بعـد پاسـخگويي،    ذاران دسته سوم، دفاتر كارگزارياما در مورد سرمايه گ

در نهايت، آزمونهاي مربوط به شكاف پـنجم  . موفق به جلب رضايت سرمايه گذاران شده اند
  .نشان مي دهد براي جلب رضايت سرمايه گذاران تلاش هاي بيشتري بايد صورت پذيرد

  
  در مورد سرمايه گذاران دسته اول)شكاف كيفيت(پنجم نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف): 3(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

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

 0005/0 001/0 0005/0  0005/0 0005/0 0005/0  داري اسطح معن

  
  در مورد سرمايه گذاران دسته دوم)شكاف كيفيت(فرضيات مربوط به شكاف پنجمنتايج آزمون ): 3(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  3,991 - 4,404 - 1,315 1,475 3,410 - 4,112آماره 

 0005/0 001/0 0951/0  0573/0 0005/0 0006/0  داري اسطح معن

 
  در مورد سرمايه گذاران دسته سوم)شكاف كيفيت(نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف پنجم ):3(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  3,670 - 4,108 - 1,108 4,007 - 2,775 - 4,709آماره 

 0005/0 002/0 0005/0  0661/0 0005/0 0006/0  داري اسطح معن

  
  شكاف اول، شكاف ادراك

آســيب شناســي بــروز شــكاف بــين انتظــارات و ادراكــات ســرمايه گــذاران در مــورد ابعــاد 
له را از درك ناصـحيح  ت گـرفتن ايـن مسـاً   ملموسات، تضمين، اعتبار و همـدلي، امكـان نشـاً   

فرضـيات  آزمـون  . مسئولين دفاتر كارگزاريها از انتظارات سـرمايه گـذاران تقويـت مـي كنـد     
از كيفيـت خـدمات    سه گانـه  مربوط به شكاف اول يعني شكاف بين انتظارات سرمايه گذاران

دفاتر كارگزاريها و برداشت كارگزاران و مديران كارگزاريهـا از انتظـارات آن هـا مـي توانـد      
از آزمـون آمـاري غيـر     ،براي انجام ايـن مهـم  . وجود شكاف ادراك مورد سؤال باشد هنشان
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اين آزمون وجود اختلافـات بـين   . استفاده شده استMann-Whitney)(ن ـ ويتني  پارامتري م
آزمون منـ ويتني پر كاربردترين جايگزين . زوج هاي ناهمبسته را مورد بررسي قرار مي دهد

  . با نمونه هاي مستقل است tآزمون 
  

  گذاران دسته اولدر مورد سرمايه )شكاف ادراك(نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف اول):4(جدول
 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

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

 019/0 026/0 146/0 158/0 395/0 051/0  )دو دامنه(داري  اسطح معن

  
  در مورد سرمايه گذاران دسته دوم)ادراكشكاف (نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف اول): 4(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  112/1 - 511/0 - 655/1 - 297/1 - 113/1 - 419/1آماره 

 027/0 149/0 126/0 077/0 287/0 056/0  )دو دامنه(داري  اسطح معن

 
  در مورد سرمايه گذاران دسته سوم)شكاف ادراك(مربوط به شكاف اولنتايج آزمون فرضيات ):4(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  859/2 - 752/0 - 198/1 - 033/2 - 688/1 - 016/2آماره 

 034/0 116/0 105/0 086/0 039/0 063/0  )دو دامنه(داري  اسطح معن

  
، سطوح معني داري مندرج در جـدول فـوق   )درصد 5( با توجه به سطح خطاي مورد آزمون 

كارگزاران دفاتر كارگزاري بورس اوراق بهـادار منطقـه    همدليمؤيد آن است كه تنها در بعد 
از ايـن رو  . نداشـته انـد   دسـته اول  اي استان يزد درك مناسبي ار انتظارات سـرمايه گـذاران  

بـه آنهـا رد    همـدلي ادراك كارگزاران از انتظارات سرمايه گـذاران در  فرضيه صفر در مورد 
ها در به عبارتي كارگزاري. شده و در ساير حوزه هاي مفهومي اين فرضيه مورد تاييد است

درك انتظارات سرمايه گذاران از مؤلفه هاي مذكور ناتوان بوده و بايد برداشـت خـود را در   
همچنين بـا توجـه    .خصه هاي كيفي مناسبتري تعريف نمايداين مورد تغيير دهد تا بتواند مش

بيانگر آنست كه در تمامي  به سطح خطاي مورد آزمون، سطوح معني داري مندرج در جدول
ابعاد كارگزاران درك صحيحي از انتظارات سرمايه گذاران دسته دوم داشته اند و در مـورد  

جـه بـه سـطح خطـاي مـورد آزمـون،       سرمايه گذاران دسته سوم، در مورد بعد اعتبار بـا تو 
  .كارگزاران درك مناسبي از انتظارات آنها نداشته اند
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  شكاف دوم، شكاف طراحي خدمت
ثر از برداشت ارائه دهنـدگان خـدمات   متاً ،كيفي خدمتي شكي نيست كه طراحي مشخصه ها

آسـيب  با يك رويكرد رو به عقـب و بـا هـدف    . گذاران استها از انتظارات سرمايهكارگزاري
گذاران شناسي كيفيت خدمات دفاتر كارگزاري، وجود شكاف بين انتظارات و ادراكات سرمايه

-هـا و واقعيـت  يا ناشي از درك و برداشت نادرست آنهاست و يا به شكاف بين اين برداشت

  .گرددهاي موجود خدمات كارگزاري كارگزاران بر مي
يابي نقـاط  كه ريشه شودقوع مشاهده ميتوالي زماني از جهت و ،هاي اول و دومبين شكاف 

  . نمايدتر ميضعف كيفي مبرهن شده در تحليل شكاف پنجم را ساده
نتايج ذيل از براي وجود شكاف بين ادراكات كارگزاران از  ،با استفاده از آزمون ويلكاكسون

انـه  گ5هاي موجود خدمات كـارگزاري در هريـك از ابعـاد    گذاران و واقعيتانتظارات سرمايه
  . دبه دست آم 5كيفي به شرح جدول

  
  در مورد سرمايه گذاران دسته اول )شكاف طراحي(نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف دوم): 5(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات مؤلفه هاي مورد آزمون

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

 /.314 /.042 /.859 /.441 /.068 /.012  )دو دامنه(داري  امعنسطح 

  
  در مورد سرمايه گذاران دسته دوم)شكاف طراحي(نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف دوم): 5(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  991/1 - 229/1 - 610./- 201./- 112/2 -  814/1آماره 

 /.279 /.046 /.809 /.498 /.057 /.022  )دو دامنه(داري  اسطح معن

  
 در مورد سرمايه گذاران دسته سوم )شكاف طراحي(نتايج آزمون فرضيات مربوط به شكاف دوم): 5(جدول

 ميانگين ابعاد همدلي تضمين گوييپاسخ اعتبار ملموسات  مؤلفه هاي مورد آزمون

 - Z  964/3 - 135/2 - 883./- 164./- 981/2 -  503/1آماره 

 /.293 /.038 /.892 /.321 /.051 /.009  )دو دامنه(داري  اسطح معن

  
،در مـورد هـر   ملاحظه مي شود كه وجود شكاف طراحي در مورد ابعاد ملموسـات و همـدلي  

كنـد تـا مـديريت دفـاتر     ايجـاب مـي   ،دار بـوده و بنـابراين  معنـي سه دسته از سرمايه گذاران 
بـا  . دن ـنمايبهاي موجود خدمات در ايـن ابعـاد توجـه بيشـتري     ها در مورد واقعيتكارگزاري

كه پيش از اين مطـرح گرديـد، از آنجـا كـه     ) شكاف اول(توجه به نتايج آزمون شكاف ادراك 
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گـذاران، منطبـق بـر انتظـارات آنهـا      با سـرمايه  همدليبرداشت كارگزاران در مورد بعد كيفي 
رسـاني بـا انتظـارات    هاي موجود خدماتشود تا واقعيتن بعد پيشنهاد مينيست، در مورد اي

  . گذاران مقايسه گرددواقعي سرمايه
چـون ادراك مـديريت و كـارگزاران از انتظـارات اربـاب رجـوع بـر طراحـي          ديگـر،  از سوي
، طراحـي خـدمت در ابعـاد    )5(هاي كيفي دخالت مستقيم دارد، مطابق نتـايج جـدول   مشخصه
هـاي مركـزي و پراكنـدگي    مقـادير شـاخص   و نيز. و همدلي دچار نابساماني است ملموسات

شكاف طراحي خدمت، و همبستگي بين ابعاد كيفي از منظر شكاف ) ميانگين و انحراف معيار(
مورد مطالعه نيز خـود بـه   زمينه  دهندگان خدمات كارگزاري درست كه ارائها آن نشانه دوم 
از آنجـا كـه كنتـرل ادراكـات      ،ي از ابعاد كيفي اذعان دارنـد هاي طراحي خدمت در برخآسيب

سرمايه گذاران متاثر از انتظارات آنهاست، ترسيم نمودار كنترل كيفيت خدمات كارگزاري بـا  
گذاران، كمك مؤثري به شناسـايي  توجه به مقادير ميانگين و انحراف معيار انتظارات سرمايه

  .نمايديوضعيت ادراكات داخل و خارج از كنترل م
  

  كاربردي هاينتيجه گيري و پيشنهاد
با توجه به نتايج بدست آمده از بررسي معني داري شكافهاي سه گانه، لازم است تا مديريت 

حـوزه هـاي مفهـومي     زمينـه دفاتر كارگزاري بورس اوراق بهادار منطقه اي اسـتان يـزد در   
در ايـن سـه    ،در واقع. دنبرنامه ريزي و دقت بيشتري به خرج ده ،، ملموسات و همدلياعتبار

،براي هر سه دسـته  بعد، براي بعد ملموسات  از جهت شكاف دوم و هم از جهت شكاف پنجم
براي بعد همدلي هم از جهت شـكاف دوم و هـم از جهـت شـكاف پـنجم       واز سرمايه گذاران 

كاف اول بـراي دسـته اول سـرمايه    براي هر سه دسته از سرمايه گذاران و هـم از جهـت ش ـ  
و هـم از  براي دسته سوم سرمايه گـذاران  هم از جهت شكاف اول  اعتباربراي بعد  گذاران و

تفاوت معني داري بـين انتظـارات و   براي هر سه دسته از سرمايه گذاران جهت شكاف پنجم 
  .ادراكات سرمايه گذاران و كارگزاران اين كارگزاريها مشاهده گرديد

هـا بـه ظـاهر تجهيـزات و وسـايل و ابـزار       مديريت ايـن كـارگزاري   كهلازم است  ،ن رواز اي 
فيزيكي موجود در محل كار و كـارگزاران و همچنـين در جهـت ارائـه خـدمات بـه موقـع بـه         

گـذاران  موجبات رضايت بيشتر سـرمايه  ،گذاران توجه بيشتري نمايند تا از اين طريقسرمايه
هـاي برقـراري   توان با دادن آمـوزش شـيوه   در بعد همدلي مي ،از سوي ديگر. را فراهم آورد
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-گذار، احساس بهتري از حيث همراهي كـارگزاران كارگزاريهـا بـا سـرمايه    ارتباط با سرمايه

پديد آورد و از بعد اعتبار با تحقق وعده ها به طور دقيق و مسـتمر، اعتمـاد سـرمايه     گذاران
  .گذاران را به خود جلب نمود

  
  پژوهشي هايپيشنهاد

اي استان يزد آشنايي دقيقـي از وضـعيت   با انجام اين پژوهش در بورس اوراق بهادار منطقه
گذاران از خدمات ارائه شده موجود هر يك از ابعاد كيفيت و همچنين ميزان انتظارات سرمايه

ه با توجه به اين آگاهي، بستر مناسبي جهت انجام يكسري تحقيقات ديگر ب. حاصل شده است
  گردد؛د آمده كه در اينجا به منظور آگاهي ساير محققان ارائهميوجو

بايـد بـه دنبـال     ،از آنجا كه پس از نياز سنجي و مشخص كـردن دقيـق كاسـتي هـا     -1
شـود پژوهشـي در قالـب    هاي مناسب جهت برآوردن آنها برآمد توصـيه مـي  روش
QFD      يك و در سازمان به اجرا درآيد تا انتظـارات مشـتريان بـه صـورت سيسـتمات
  .ها و خصوصيات خدمات ارائه شده به درستي منعكس گردددر ويژگي ،دقيق

افـزايش دقـت و    ،وري كارگزاران در محيط كـار و در نتيجـه  به منظور افزايش بهره -2
شـود تحقيقـي   خـدمات بـه مشـتريان توسـط كـارگزاران، توصـيه مـي        سرعت ارائه

 .به عمل آيد 5sسازي پيرامون اجرا و پياده

راهكارهاي بهينه براي افزايش ميزان رضايت مشتريان از كيفيت  شود كهتوصيه مي -3
ريزي خدمات در سازمان بررسي شود و جهت رفع موانع موجود در اين راه برنامه

 . و اقدام صورت گيرد
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