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  مقدمه
ها قرار دارد و نقش اصلي آن در موفقيت رضايت مشتري در كجاي فرآيند توسعه سازمان

 هاي اخير ذهنالي است كه در سالؤهاي سازمان چيست؟ اين سسازي استراتژيپياده
-هاي خدماتي ايران، ارزشسو، سازماناز يك. خود مشغول كرده استمديران ايراني را به

از سوي ديگر در هنگام  اند اماهاي غربي به ارث بردهاز فرهنگ  هاي مشتري مداري را
اير مشتريان جهاني است و همين ها متفاوت از سهاي آنشناخت اين مشتريان، خواسته

آن، عدم شناخت  منشأايجاد كرده است كه سر "مشتري گريزي"ام له بحراني را به نمسئ
 .هاي فرهنگي و اجتماعي و نيز نيازهاي خاص هر دسته از مشتريان ايراني بوده استتفاوت

له اهميت رضايت ئها و بنگاهاي اقتصادي به مسدر عصر حاضر اكثر سازمانخوشبختانه 
-مداري بنا كردهن خود را بر مبناي مشتريموريت سازماأطوري كه مبه ،اندمشتري پي برده

 تأثير رضايتمندي مشتريان  .]2[كندماهيت سازمان با وجود مشتري معنا پيدا مي ؛ زيرااند
شگرف بر حيات حال و آينده سازمان خواهد داشت و عملكرد هر كسب و كار به موفقيت 

ي وجود دارد يكي مهمي كه در مورد رضايت مشتر مسئله. در حفظ مشتريان بستگي دارد
) مشتريان بالقوه(وفاداري و ديگري انتشار پيام كلامي مثبتي كه درباره سازمان به ديگران 

شود كه مندي آنان براي استفاده از محصولات سازمان ميكه اين خود باعث افزايش علاقه
وسعه و اي بالاتر به رشد، تل در درجه اول به حفظ و بقاي سازمان و در درجهيهمه اين مسا

- سازمان بورس اوراق بهادار محلي است كه با هدف جهت .]15[شودسود سازمان منجر مي

در اين راستا . ها به سمت آنان كه نياز به سرمايه دارند شكل گرفته استدهي سرمايه
سازمان بورس اوراق بهادار بايد وظايف خود را به نحو احسن انجام دهد تا بتواند به اهداف 

ر بازار اوراق بهادار يا همان بازار سرمايه عوامل ديگري نيز به غير از سازمان د. خود برسد
؛ زيرا خوبي انجام دهندكنند كه بايد وظايف خود را بهبورس اوراق بهادار فعاليت مي

شود اين عناصر نيز در رضايت سهامداران از بورس اوراق بهادار مطرح مي مسئلهكه زماني
گذاري، هاي سرمايهبانك :ند كه اين عوامل عبارتند ازهستيم شكل دادن اين رضايت سه

- شركت اوراق بهادار را بر عهده دارند،) درجه ريسك(سساتي كه وظيفه تعيين كيفيت ؤم
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كيفيت . گذاري، بازار سازها و كارگزارانهاي سرمايهگذاري، شركتهاي مشاوره سرمايه
در بورس انتشار را هايي كه سهامشان كار هر يك از عوامل بازار سرمايه و حتي شركت

ها و از اين جهت است كه شركت. ]6[شود منجر تواند به رضايت سهامداراناند ميداده
بر ايجاد رضايت در مشتريان و نيز ميزان  مؤثرها بايد در ابتدا به شناخت عوامل سازمان

زمان بپردازند، تا با رضايتمندي ايجاد شده در اثر برخورداري مشتري از كالا يا خدمات سا
دست آمده، راه را در جهت تحقق اهداف سازمان، كسب منافع هگيري از اطلاعات ببهره

المللي و نيز، هاي بيننگاهي به افزايش سرمايه. هموار سازند بيشتر و پيشي گرفتن از رقبا،
 اين واقعيت است كه همگي متكي به يدهندههاي اقتصادي نشانتوجه به گردش چرخ

اهميت توجه به مشتريان . هاي بورس اوراق بهادار هستندگذاريهاي ناشي از سرمايهتضمين
هاي توان با بيان نقش شركتهاي كارگزاري از بعد اقتصادي را ميبورس و شركت

 .گذاري و كمك به روند رشد اقتصادي، توضيح دادعنوان مؤسسات سرمايهكارگزاري به
ا اطميناني را كاهش داده و موجب امنيت شغلي، تداوم درآمد ن اين فرآيند،كه طوريبه

ها و ايجاد اعتبار گذاريآتي، افزايش سطح رفاه زندگي، حفظ ثروت ملي، توسعه سرمايه
هاي كارگيري مدل سروكوآل كه از مدلن پژوهش سعي بر آن دارد تا با بهاي. شودمي

بر رضايتمندي  مؤثرل عوامل ، به تحلياستشناخته شده سنجش كيفيت و رضايتمندي 
هاي تهران، اصفهان و هاي كارگزاري بورسشده شركت ارايهگذاران از خدمات سرمايه

يزد بپردازد تا با شناسايي نقاط قوت و ضعف هريك، راهنمايي را براي ايجاد مزيت رقابتي 
  . سازمان مربوط ايجاد نمايد

   
  چارچوب نظري

 هايي كهشود كه سازمان مايل است با ارزشلاق مياز ديدگاه نوين، مشتري به كسي اط
آفريني براي مشتري در جهت امروزه ارزش. گذارد تأثيرآفريند، بر رفتار وي مي
منظور از ارزش آن چيزي . گذاري بر رفتار وي از اهميت بالايي برخوردار شده استتأثير

اكنون كه در  .]4[زداست كه مشكلي را از مشتري برطرف نمايد و نيازي را برآورده سا
توانند به ها ديگر نميزنند، سازماندنياي اقتصاد جهاني، مشتريان بقاي سازمان را رقم مي
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هاي ها و توانمنديها بايد همه فعاليتآن. تفاوت باشندهاي آنان بيانتظارات و خواسته
بنابراين . تندتنها منبع برگشت سرمايه مشتريان هس ؛ زيراخود را متوجه رضايت مشتري كنند

- سازمان. است پسندهاي مشترياولين اصل در دنياي كسب و كار امروزي، ايجاد ارزش

هايي هستند كه سازمان ينوع به كنند،مي ارايههايي كه خدمات و كالاهاي با كيفيت بالا 
از . اندهاي با كيفيت كمتر، سهم بيشتري از بازار را به خود اختصاص دادهنسبت به سازمان

ترين عاملي كه عملكرد گيري كرد كه در بلندمدت، مهمتوان چنين نتيجهمي اين يافته
دهد، كيفيت بالاي كالاها و خدماتي است كه سازمان الشعاع قرار ميها را تحتسازمان

زيرا كيفيت خدمات، يكي از عوامل اصلي و مهم  ؛كندنسبت به رقباي خود عرضه مي
توجه به كيفيت خدمات به سازمان اين امكان را . ]17[ رودمي شمارمورد توجه در رقابت به

دست ها متمايز سازد و از اين طريق مزيت رقابتي بهدهد تا خود را از ديگر سازمانمي
كيفيت بالاي خدمات در بلندمدت، سود قابل توجهي به همراه خواهد داشت و اين . آورد

حتي . هاي توليدي نيز صادق استاي سازمانهاي خدماتي بلكه برامر نه تنها براي سازمان
مطالعات نشان . دشوتر از كيفيت توليدات محسوب ميكيفيت خدمات از برخي جهات مهم

بر اساس يكي . سازدكيفيت پايين و ضعيف، مشتريان بالقوه را با كاهش مواجه مي،دهدمي
مات يك سازمان از مطالعات انجام گرفته، ميزان كلمات ناخوشايندي كه از كيفيت خد

تر از واژگاني است كه درباره كيفيت مطلوب خدمات سازمان برابر مخرب 6شود شنيده مي
بنابراين جبران و ترميم ذهنيت مشتريان از كيفيت پايين خدمات يك . شودشنيده مي

- علاوه، انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات بههب. آور استسازمان بسيار دشوار و هزينه

ها درباره كيفيت پايين خدمات، كه ميزان تحمل آندر حالي. تي در حال رشد استطور ثاب
اهميت روزافزون بخش خدمات و ميزان كيفيت  باوجود. ]4[ خود گرفته استسير نزولي به

خوبي توسعه م و متون مرتبط با كيفيت خدمات بهعنوان يك عامل رقابتي، مفاهيآن به
- علاوه، عقبهب. دمات از بخش صنعت عقب مانده استاز اين نظر بخش خ. اندنيافته

و » مديريت كيفيت جامع«ماندگي بخش خدمات از بخش توليد شامل مفاهيمي چون 
هاي ذاتي مشخص بخش خدمات، پيچيدگي كنترل ويژگي. دشونيز مي» بهبود مستمر«
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تر يچيدهدر محيط كسب و كار كه هر روز پ .]16[ كيفيت و بهبود را دو چندان كرده است
 هاشود، كسب رضايت مشتري در حال تبديل شدن به هدف اصلي سازمانتر ميو رقابتي

عمل آمده در هاي بهمثبت بر روي تلاش تأثيررضايت مشتري امري فراتر از يك . ستا
كند، بلكه منبع سودآوري نيز اين امر نه تنها كاركنان را وادار به فعاليت مي. سازمان است
كند رضايت مشتري مزاياي زيادي را براي سازمان ايجاد مي . ]8[دشوتلقي مي براي سازمان

حفظ مشتريان خوب در . شودو سطح بالاتر رضايت مشتري به وفاداري آنان منجر مي
بلندمدت نسبت به جلب مستمر مشتريان جديد، براي جايگزيني مشترياني كه به دلايل 

از سازمان  مشترياني كه. اند، سودمند استهمختلف رابطه خود را با سازمان قطع نمود
كنند و به اين ترتيب وسيله مثبت خود را به ديگران منتقل ميهاي رضايت دارند، تجربه

اين امر . دهندتبليغ براي سازمان شده و در نتيجه هزينه جذب مشتريان جديد را كاهش مي
ها از زيرا شهرت و اعتبار آن ؛دهندگان خدمات عمومي بسيار مهم استارايهبه ويژه براي 

رضايت بالاي مشتري، نوعي بيمه در . سوي ديگران، منبع مهم جلب اعتماد عمومي است
احتمالي سازمان است كه در نتيجه تغييرات مرتبط با توليد خدمات، وقوع  هايبرابر اشتباه

غماض بيشتري هايي امشتريان دائمي در مواجهه با چنين موقعيت. ناپذير استها اجتنابآن
- اندك سازمان را ناديده مي هايهاي خوشايند قبلي، اشتباههدليل تجربزيرا به ؛دارند

طولاني از طرح موضوع رضايتمندي مشتري و  گذشت زمان نسبتاً با وجود .]14[گيرند
دليل هاي سنجش و ارزيابي آن، نه تنها توجه به اين موضوع كاهش نيافته بلكه بهشيوه

خصوص اقتصادهاي مدرن و پيشرفته، نقش ده خدمات در اقتصاد كشورها بهاهميت فزاين
ل يدر زمينه كيفيت خدمات موسسات مالي و مسا .]9[ آن بيش از پيش اهميت يافته است

جايي كه اين پژوهش در از آن .]10[هاي متعددي انجام شده استپيرامون آن پژوهش
هايي كه در ، برخي از پژوهشاستسسات مالي ؤصدد ارزيابي رضايتمندي مشتريان م

عنوان مثال، در پژوهشي به. دشوبررسي ميط با اين موضوع انجام گرفته است، ارتبا
در اين . پيمايشي، كيفيت خدمات بانك هاي ايالات متحده مورد بررسي قرار گرفت

از  هعمدطور بههاي ايالات متحده انجام شد، نفر از مشتريان بانك 800كه بر روي  پژوهش
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آوري روش جمع .ه استدشها استفاده افراد در مورد رضايتشان از خدمات بانك ياهنظر
ها اعتقاد دارند كه اكثر مشتريان بانك ،نتايج نشان داد. ها بر اساس پرسشنامه بودداده

تعداد شكايات . سال گذشته بهبود نيافته است 5شده در بانك ها طي  ارايهكيفيت خدمات 
 25همچنين . درصد افزايش يافته است 4/8ها نسبت به سال قبل ده به بانكش ارايهمكتوب 

هاي درصد از مشتريان شركت كننده در اين پيمايش، اعلام نمودند كه در مورد حساب
از نتايج اين  .]11[ جاري خود، شاهد وقوع مشكل، ناشي از اشتباه كاركنان بانك بوده اند

ريان بانك نسبت به كيفيت خدمات بسيار بالا بوده حساسيت مشت ،توان دريافتمي پژوهش
-شدت افزايش ميو همچنين در صورت وجود اشتباه از سوي بانك، نارضايتي مشتريان به

شده با رضايت و انتظارات  ارايهدر پژوهش ديگري، رابطه بين كيفيت خدمات . يابد
ها در ر از مشتريان بانكنف 1951اين مطالعه با پرسش از . مشتريان مورد مطالعه قرار گرفت

مدل رگرسيون چند "الگوي مورد استفاده در اين پژوهش، . كشور استراليا انجام شد
شده و رضايت مشتري باعث  ارايهكيفيت خدمات  ،عنوان نمودند پژوهشگران. بود "متغيره
) تمدت و بلندمدكوتاه(اول اينكه آيا مشتري در آينده : مطرح شود هاؤالشود تا اين سمي

به بانك باز خواهد گشت؟ در واقع آيا مشتري به بانك وفادار خواهد ماند؟ دوم اينكه آيا 
با  ،مشتري، بانك خود را به شخص ديگري توصيه خواهد نمود يا خير؟ نتايج نشان داد

بررسي رفتار فرد و ادراك مشتري از كيفيت خدمات دريافت شده و همچنين سنجش 
بيني نمود كه آيا اين فرد بانك را به شخص ديگري پيش توانرضايت او از بانك، مي
توان به اهميت نقش كيفيت خدمات مي پژوهشدر اين  . ]12 [ توصيه خواهد نمود يا خير

شده و همچنين رضايت مشتري، در توصيه بانك به اشخاص ديگر و همچنين وفادار  ارايه
ها در بانك مشتريان يتمنديرضااي ديگر، در مطالعه .ماندن مشتري به بانك، پي برد

در اين پژوهش از معيارهاي . سسات مالي ايالات متحده مورد بررسي قرار گرفتمؤو
ان بر پژوهشگر. ه استدشبراي طراحي پرسشنامه، استفاده  "يند كيفيت خدماتآفر "مدل

معيار، نظرات مشتريان را در مورد انتظارات و ادراكاتشان از كيفيت خدمات  14اساس 
سطح كيفيت خدمات  ،نتايج نشان داد. سسات مالي جويا شدندؤشده در بانك ها و م هاراي
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- همطالعهمچنين . ها بالاتر بوده استزمينه، از بانك 11سسات مالي، در ؤشده توسط م ارايه
سسات ؤدرصد از پاسخ دهندگان، علت قطع ارتباط خود با بانك و م 50 ،دادنشان مي ها

- خدمات ممتاز اعلام كرده ارايهشده و ناتواني آنان در  ارايهدمات مالي را، كيفيت پايين خ

سسات مالي توصيه نمودند تا مؤها ودر پايان پژوهش خود به بانكپژوهشگران . اند
 -شده ارايهاز طريق بهبود سطح كيفيت خدمات  -هايي را براي نگهداري مشترياناستراتژي

 ارايهدر موارد متعددي،  ،توان دريافتميپژوهش از اين  . ]13[ طراحي و اجرا كنند
ماكهرجي و نات در  .شودمي منجر خدمات با كيفيت پايين به قطع رابطه مشتري با بانك

. گيري كيفيت خدمات در صنعت بانكداري پرداختنداي به مقايسه سه روش اندازهمطالعه
از (تابع اتلاف  و) گيريهاي تصميماز تكنيك(آيا تكنيك تاپسيس  ،ها بررسي كردندآن

ناسب براي مدل سروكوآل در توانند جايگزيني ممي) سري مدل هاي تحقيق در عمليات
اطلاعات مورد نياز از مشتريان يك بانك . ندشوگيري كيفيت خدمات استفاده اندازه

صورت مقايسه سه مدل، مورد تجزيه و نتايج اين بررسي به. دست آمدتجاري در هند به
كارگيري هر سه مدل، با هم آمده از به نتايج به ،اين مقايسه نشان داد. تتحليل قرار گرف
چنين نتيجه گرفتند كه دو روش جايگزين براي  پژوهشگران. خواني داردسازگاري و هم
خوبي كيفيت خدمات را توانند بهمي -يعني تكنيك تاپسيس و تابع زيان -مدل سروكوآل

موضوع را نيز عنوان نمودند كه هر كدام از سه روش مزايا  ها ايناما آن. گيري نماينداندازه
و معايب خاص خود را دارند و انتخاب روش سنجش كيفيت خدمات به سازمان مورد 

 رضايتمندي ازمختلفي در مورد  هايپژوهشدر ايران نيز  . ]18[ مطالعه بستگي دارد
 مؤثري به بررسي عوامل عنوان مثال، در پژوهشبه. انجام شده است سسات ماليؤمخدمات 

شده در شعب بانك ملت شهر تهران پرداخته  ارايهبر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات 
در اين پژوهش پس از بررسي انواع مدل هاي سنجش رضايت مشتريان، مدل تلفيقي . شد

گيري از همچنين در اين پژوهش با بهره. شد ارايهبر رضايت مشتريان  مؤثراز عوامل 
دسته تقسيم شده، كه در  5بر رضايت مشتريان به  مؤثرموضوع، عوامل مختلف ادبيات 

سپس  پژوهشگران. يكي از بخش هاي آن از معيارهاي مدل سروكوآل استفاده شده است
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بر اساس رويكرد (شده  ارايهبا استفاده از سنجش ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمات 
. اندشده در شعب بانك ملت پرداخته ارايهت به ارزيابي كيفيت خدما) مدل سروكوآل

بيانگر آن بود كه ميزان رضايت مشتريان بانك از تمامي معيارهاي كيفيت  پژوهشنتايج 
 همچنين نتايج نشان داد، بيشترين ميزان رضايت. توسط استخدمات، بيشتر از حد م

و  "ت مشترياناداره شكايا "ترين عامل نيز و مهم "ويژگي خدمات"مشتريان، از شاخص 
كيفيت  تأثيردر پژوهشي مرتبط با بانك كشاورزي، .  ]3[ است "دسترسي به خدمات"

. خدمات بانك كشاورزي بر ميزان رضايت مشتريان هدف بانك، مورد بررسي قرار گرفت
در اين مطالعه كه در منطقه غرب استان مازندران انجام شد، ادراكات مشتريان هدف از 

شده در شعب بانك و ميزان رضايتمندي آنان، مورد بررسي و تجزيه و  ارايهخدمات واقعي 
پژوهشگر . است» مدل سروكوآل«الگوي مورد استفاده در اين پژهش، . تحليل قرار گرفت
بر روي ) بر اساس مدل سروكوآل(ابعاد مختلف كيفيت خدمات را  تأثيردر پژوهش خود 

ش متغيرهايي چون جنسيت و سن علاوه وي نقبه. است دهركرضايت مشتريان بررسي 
كاركنان و همچنين ميزان تحصيلات را بر روي ادراك مشتريان از كيفيت خدمات تحليل 

اين نتيجه رسيده كه عملكرد واقعي  نفري خود به 57با بررسي نمونه  پژوهشگر. نموده است
ده كه گيري ديگري اعلام نموهوي در نتيج. بانك، بر روي رضايت مشتريان اثرگذار است

تفاوت در سطح عملكرد شعب بانك، ميزان رضايتمندي مشتريان از شعبات مختلف  باجود
در مواردي كه مشتريان از كيفيت  پژوهشگرنهايت در . اي با هم نداردملاحظهتفاوت قابل

ر د.  ]1[راهكار پرداخته است  ارايهاند، به شده در بانك رضايت نداشته ارايهخدمات 
گيري نامه خود به اندازهارتباط با صنعت بانكداري، سيم خواه در پايانپژوهش ديگري در 

وي در . و مقايسه كيفيت خدمات بانكي در شعب منتخب بانك كشاورزي پرداخته است
هاي لفهؤپژوهش خود پس از تعريف و تبيين معيارهاي ارزيابي كيفيت خدمات بر اساس م

مشتري شعب اصلي بانك كشاورزي 1270 شده را از ارايهمدل سروكوآل، كيفيت خدمات 
وي در پرسشنامه خود، ابتدا اهميت معيارها را جويا شده و . در شهر تهران، جويا شده است

وي . شده در شعب را تعيين نمايند ارايهسپس از مشتريان خواسته تا سطح كيفيت خدمات 
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ست ممكن ا MCDMهاي موجود در مدل هاي شاخص ،در پژوهش خود اعلام نموده
از . گيري نهايي استفاده شودبنابراين بهتر است از محاسبات فازي براي تصميم. فازي باشند

. استفاده نموده است FMCDMهاي هاي خود از رويكرد فازي و مدلرو وي در تحليلاين
بندي آلترناتيوها هاي فازي و همچنين مقايسه و رتبهكه براي ايجاد مجموعهبه اين صورت

گيري خود، سطح كيفيت وي در نتيجه. مورد استفاده قرار داده است Chang-Yehمدل 
هاي لفهؤخدمات و نقاط ضعف و قوت هر شعبه را با توجه به اهميت معيارها و بر اساس م

در ادامه بر اساس نمرات كيفيت خدمات، شعب مورد . مدل سروكوآل تعيين نموده است
ضعف راهكارهايي ان براي رفع هر يك از نقاطدر پاي پژوهشگر. اندبندي شدهبررسي رتبه

   .]5[ كرده است ارايهرا جهت بهبود، به مسئولان بانك 
  
  روش پژوهش 

آوري منظـور جمـع  بـه . پيمايشـي اسـت   -تحليلـي پـژوهش  كارگرفته شـده در ايـن   روش به
ون يكي از فن. شوداي و ميداني استفاده ميكتابخانه پژوهشهاي اي از روشاطلاعات آميزه

ايفـا مـي    و رضـايتمندي مشـتري   ي را در ارتقاي كيفيت خدماتمؤثرجديد كه نقش  نسبتاً
هـاي كيفيتـي   در اين فـن، ابتـدا شـكاف   . است) SERVQUAL(نمايد، فن كيفيت خدمات 

هـا، تـلاش در جهـت كـاهش ايـن      شـود، سـپس بـا سـنجش و بررسـي آن     سازمان تعيين مي
اي براساس مدل كيفيـت خـدمات، پرسشـنامه   در روش ميداني  .پذيرد ها صورت ميشكاف

ها از كيفيت خدمات كارگذاري گذاران، طرح خواهد شد تا ميزان رضايت آنبراي سرمايه
ها بـا وضـع موجـود كيفيـت خـدمات،      هاي آنسنجيده شود، سپس براساس مقايسه خواسته

بـر روي   هـاي لازم شـود و تحليـل  گيـري مـي  ها انـدازه شكاف بين انتظارات و ادراكات آن
-و در سطح بورس 1388اين پژوهش در سال  .آوري شده، انجام خواهد شداطلاعات جمع

 87هــاي تهــران، اصــفهان و يــزد انجــام گرفتــه اســت و جامعــه آمــاري را كليــه مشــتريان    
كــارگزاري بــورس يــزد  11كــارگزاري بــورس اصــفهان و  33كــارگزاري بــورس تهــران، 

 10تـا   2هاي اكتشافي تعـداد نمونـه بايـد    در پژوهشبر طبق كتب آماري،  .دهندتشكيل مي
 24در اين پژوهش پرسشنامه توزيع شده شـامل   ].6] [4[ برابر تعداد متغيرهاي پژوهش باشد
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در زير مفاهيم هريـك از   .است عدد 344آوري شده برابر متغير بود و تعداد پرسشنامه جمع
  . گرددگانه مدل سروكوآل تشريح ميابعاد پنج

  در مدل سروكوآلمديريت كيفيت  ابعاد
 . هاي ارتباطي توجه دارندمواد و كانال ،پرسنل ،آلات ماشين ،ابزار ،مراجعان به بخش دولتي به تأسيسات فيزيكي ها  ملموس

ابل اتكا ها توانايي اجراي خدمت وعده داده شده را به نحو درست و ق هاي دولتي مايلند اين سازمانمراجعان سازمان قابليت اعتماد 
 . داشته باشند

 مندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و در كل كمك سازمان به مراجعان جهت دريافت بهترين خدمت هعلاق گوييپاسخ

 ها توانايي و دانش كاركنان در جلب اعتماد مشتريان جهت بازگشت مجدد آن اطمينان 

 فرد مشتريان احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به فرد  دلسوزي و تعهد 
  
  پايايي پرسشنامه 

گيري ميزان پايايي پرسشنامه وجود دارد اما يكي از هاي آماري مختلفي براي اندازهتكنيك
  :بر اين اساس. استها، آزمون آلفاي كرونباخ معتبرترين اين تكنيك

 

ام iال ؤواريانس س Siپرسشنامه و  هايؤالتعداد س nواريانس كل تست،  St بالادر رابطه 
متغير است و هرچه عدد محاسبه  -1و  1ميزان اعتبار ابزار بر اساس اين رابطه، بين . است

بر اين اساس پايايي پرسشنامه . تر باشد، اعتبار پرسشنامه بالاتر استنزديك 1شده به 
  . است پايايي بالاي اين پرسشنامه يدست آمد كه نشان دهندههب 873/0سروكوآل برابر با 

شده تا چه حد كند كه ابزار تهيهاز سوي ديگر روايي تعيين مي ايي پرسشنامهرو -3-2
گويد كه آيا مفهوم به بيان ديگر روايي به ما مي. گيردمي مفهوم خاص مورد نظر را اندازه

در اين پژوهش براي سنجش روايي  گيريم؟مي را اندازه) آنچه مد نظر بوده است(واقعي 
در   اليؤس 26با وجود اينكه اين پرسشنامه . شده استاستفاده  پرسشنامه از تحليل عاملي

 2اين بود كه  بيانگرهاي مشابه استفاده شده است، اما نتايج تحليل عاملي در پژوهش قبل
 سؤال 24شامل  پژوهشبنابراين پرسشنامه نهايي . از اين پرسشنامه بايد حذف شود سؤال
توان از است، در صورتي مي گفتني. ده استت كه در ميان جامعه آماري توزيع شاس

كه  شدها، پرسشنامه توزيع برابر شاخص 2تحليل عاملي استفاده نمود كه حداقل به تعداد 
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در بورس (ها بوده است برابر تعداد شاخص 3حداقل پرسشنامه توزيعي  پژوهشدر اين 
   :شرح زير استنتايج نهايي تحليل عاملي به). زدي

  هاي پرسشنامهو بارتلت در مورد شاخص KMOآزمون  .1جدول 
  815/0 (KMO)برداريشاخص كفايت نمونه

  آزمون بارتلت
  492/0  مقدار آزمون
  0001/0  سطح معناداري

  
  گانه بعد از چرخش واريماكس5ماتريس نهايي عوامل  . 2جدول

-شماره سؤال
  ها

  عوامل كلي استخراج شده
1  2  3  4  5  

1 165/0491/0071/0664./ 142/0 
2 693/0308/0322/0298/0 332/0 
3 12/091/006/0059/0 101/0- 
4 07/0744/0109/0086/0 354/0- 
5 222/0941/0173/0238/0 032/0- 
6 942/0105/0204/0004/0 001/0 
7 219/0073/0907/0227/0 049/0- 
8 139/0403/0560/0848/0 129/0 
9 323/0308/0568/0298/0- 332/0 

10517/0654/0146/0-302/0- 244/0 
11117/0083/0-165/0-561/0 272/0 
1294/0119/0205/0011/0 01/0 
13328/0 211/0 286/0 198/0  691/0  
14101/0923/0208/0104/0 051/0- 
15075/0-023/0-256/0801/0 011/0 
16803/0196/0136/0-078/0- 013/0- 
1708/0-022/0321/0135/0 809/0 
18022/0091/0-102/0-32/0 869/0 
19251/0-811/0136/0-182/0- 253/0 
20151/0937/0081/0065/0 123/0- 
2194/0119/0205/0011/0 01/0 
22 096/0 432/0 354/0 213/0  724/0  
23 097/0109/0909/0151/0 143/0- 
24 103/0 312/0 234/0 076/0  952/0  

كه بر اساس  شدبندي بعد دسته 5ها در طور كه از جدول بالا مشخص است شاخصهمان
اگر يك همبستگي خطي و قوي بين متغيرها  ،است گفتني. گذاري شدابعاد سروكوآل نام
را  KMOمقدار  1974كايزر در سال  .نزديك يك خواهد بود KMOو جود داشته باشد 

  : ]7[صورت ذيل تقسيم كرد به
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  ها بسيار مفيد استيعني تجزيه عامل ؛باشد KMO ≤ 9/0اگر  .1
 .ها خوب استيعني تجزيه به عامل ؛باشد KMO ≤ 8/0 > 9/0اگر  .2

 .ها مفيد نخواهد بودصورت تجزيه به عاملدر آن ؛باشد > KMO 5/0اگر  .3

ها مناسب تجزيه شاخصها به عامل و0.815با توجه به اينكه در اين مطالعه، اين مقدار برابر با 
  .است

  هاتجزيه و تحليل داده -4
و پيش  استبا توجه به اينكه متغيرهاي مورد استفاده در اين پژوهش از نوع مقياس كيفي 

هاي مركزي و اي كه شاخصها برقرار نيست، به گونهفرض نرمال بودن در مورد آن
چنين نتايج حاصل از آزمون كولموگروف و هم ستندمعين ني پژوهشي جامعه پراكندگي

براي ) ويتني -من(يك هاي ناپارامتراز آزمون بنابراين، )Sig < 0.05(  اسميرنوف –
 –آزمون كولموگروف نهايي  نتايج. شودمي  استفاده پژوهش هايبررسي فرضيه

  :شرح زير استهاي مورد مطالعه بهاسميرنوف براي هريك از بورس
 ) .tailed = Asymp. Sig-2 (0.002                                  بورس تهران

  ) .tailed = Asymp. Sig-2 0.04 (                              بورس اصفهان
 ) .tailed= Asymp. Sig-2  (0.035                                    بورس يزد

گذاران از كيفيت دراكات سرمايهدر اين قسمت از پژوهش به تحليل شكاف انتظارات و ا
شناسي آسيب .هاي تحت بررسي خواهيم پرداختشده در هريك از بورس ارايهخدمات 

گذاران در مورد ابعاد ملموسات، تضمين، بروز شكاف بين انتظارات و ادراكات سرمايه
ن دفاتر را از درك ناصحيح مسئولا مسئلهت گرفتن اين أاعتبار و همدلي، امكان نش

ن انجام اين مهم از آزمو براي. كندگذاران تقويت ميها از انتظارات سرمايهگزاريكار
-اين آزمون وجود اختلافات بين زوج. استفاده شده است آماري غير پارامتري من ـ ويتني

ـ ويتني پركاربردترين جايگزين  آزمون من. دهدهاي ناهمبسته را مورد بررسي قرار مي
صورت زير براي هريك از ي بهياههبدين منظور فرض. ستقل استهاي مبا نمونه tآزمون 
  . دشوها طراحي ميبورس
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داري اذاران از كيفيت خدمات، تفاوت معنگبين انتظارات و ادراكات سرمايه: فرضيه صفر
  .وجود ندارد
داري ناذاران از كيفيت خدمات، تفاوت معبين انتظارات و ادراكات سرمايه گ: فرضيه مقابل

  .داردوجود 
  ويتني در بورس اوراق بهادار تهران -نتايج آزمون من: 3جدول 

 همدلي تضمين اعتبار گويي پاسخ ملموسات  هاي مورد آزمونمؤلفه

 -Z  209/1- 052/1- 225/1- 432/2- 919/1آماره 

 132/0 125/0 023/0 03/0 15/0  )دو دامنه(داري  اسطح معن

 بالاداري مندرج در جدول اسطوح معن ،)رصدد 5(با توجه به سطح خطاي مورد آزمون 
كارگزاران دفاتر كارگزاري بورس  گويياعتبار و پاسخ ابعاد آن است كه تنها در بيانگر

  .اندگذاران نداشتهانتظارات سرمايه زدرك مناسبي اتهران اوراق بهادار 
  اي اصفهانويتني در بورس منطقه -نتايج آزمون من .4 جدول

  آزمونهاي مورد مؤلفه
ملموسا
 ت

 همدلي تضمين اعتبار گويي پاسخ

 -Z  101/2- 813/2- 13/1- 247/1- 802/1آماره 

دو (داري اسطح معن
  )دامنه

15/0 000/0  012/0 000/0  001/0 

 بالاداري مندرج در جدول ا، سطوح معن)درصد 5(ي مورد آزمون با توجه به سطح خطا
كارگزاران دفاتر  ويي، تضمين و همدليگاعتبار، پاسخ ابعاد آن است كه در بيانگر

و  اندگذاران نداشتهانتظارات سرمايه زدرك مناسبي ااي اصفهان منطقهكارگزاري بورس 
  . گذاران تنها در بعد ملموسات برآورده شده استانتظارات سرمايه

  
  اي يزدويتني در بورس منطقه - نتايج آزمون من .5جدول

 ملموسات  هاي مورد آزمونمؤلفه
-پاسخ

 گويي 
 همدلي تضمين اعتبار

 -Z  274/1- 341/2- 452/1- 212/2- 992/1آماره 

 209/0  132/0 19/0 001/0 01/0  )دو دامنه(داري اسطح معن
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 بالاداري مندرج در جدول ا، سطوح معني)درصد 5( مورد آزمون با توجه به سطح خطاي 
ران دفاتر كارگزاري بورس كارگزاگويي ملموسات و پاسخ ابعاد آن است كه در بيانگر
  . اندگذاران نداشتهانتظارات سرمايه زمناسبي ا كدراي يزد منطقه

  ، اصفهان و يزدگذاران بورس اوراق بهادار تهرانشكاف انتظارات و ادراكات سرمايه .6جدول 
  يزد  اصفهان  تهران شاخص

 -59/1 -13/0 -09/0 . )فزار كامپيوتري، حسابداري واافزار و نرمسخت(برخوردار بودن دفتر كارگزاري از تجهيزات جديد
فرم اطلاعات شخصي، فرم ،فرم درخواست خريد و فروش(هاي معاملاتي اعم ازظاهر جذاب و قابل فهم فرم

 ...)درخواست وجه و 
14/0 48/0- 12/2- 

 45/0 1/0 09/0ظاهر آراسته و منظم كاركنان دفتر كارگزاري
را در اختيار مراجعه كنندگان خود ...كلاسور،كيف و،بليغاتي نظير سررسيد تبليغاتيدفتر كارگزاري، لوازم ت

 قرار دهد
38/0 03/0 3/0- 

 -8/0 -12/0 -09/0فيزيكي و دكوراسيون دفتر كارگزاريمحيط جذاب، تميز و آراسته
راجعه كنندگان صورت اينترنتي در اختيار مبر خدمات موجود، خدمات خود را بدفتر كارگزاري علاو

 قرار دهد
81/0- 1/1- 03/1- 

 -56/0 -53/1 -7/0دفتر كارگزاري به هر تعداد و با هر ارزش معاملاتيهاي مراجعانبرآورده كردن درخواست
 -49/0 14/0 -37/2انجام خدمت مورد نياز مراجعه كنندگان بدون اتلاف وقت و در زمان تعيين شده

 -1/1 -85/0 -7/0هيچ عيب و خطايي توسط دفاتر كارگزاريبدون،خدمات معاملاتي ارايه
 -0.9 -91/1 -1/0 كنندگانقرار دادن منابع اطلاعاتي نظير بولتن اطلاعاتي و يا كارشناس تحليل گر بازار در اختيار مراجعه

 ارايهام قرار دادن اطلاعات دقيق و كامل در اختيار مراجعه كنندگان توسط كاركنان دفتر كارگزاري در هنگ
 خدمات

36/1- 09/0- 54/0- 

كاركنان دفاتر كارگزاري با بياني واضح و قابل فهم اطلاعات مالي و تحليلي بازار را در اختيار مراجعان قرار 
 دهند

24/0 36/1- 19/0- 

 14/0 -05/1 1/0جانشيني براي وي مشخص شود،در صورت غايب بودن يا مرخصي فرد مسئول
 12/0 06/0 4/0ضور كاركنانمناسب بودن ساعات ح

 14/0 -7/0 0دهندارايهبه صورت تمام وقت خدمات خود را دفاتر كارگزاري
 54/0 51/1 0كاركنان دفاتر كارگزاري، ادب و تواضع را نسبت به مراجعان رعايت نمايند

 42/0 -35/01 -6/0 ندكاركنان دفاتر كارگزاري نسبت به حفظ اطلاعات شخصي مراجعان تمامي تلاش خود را بنماي
ل مراجعان برخوردار يو لازم جهت حل مساكاركنان دفاتر كارگزاري از توانايي علمي و تخصصي كافي

 باشند
1/0- 16/1- 16/0 

گونه اي خاص برخورد كاركنان دفاتر كارگزاري به هر يك از مراجعان توجه ويژه اي داشته و با هركس به
 نمايند

1/0 85/0- 01/0 

 05/0 -56/0 -12/1ل مراجعان داشته باشنديخالصانه و واقعي براي حل مساين دفاتر كارگزاري، علاقهكاركنا
ها اي در اختيار مراجعان قرار دهند كه بهترين منافع عايد آنگونهكاركنان دفاتر كارگزاري، خدمات را به

 شود
09/0 84/0- 75/0- 

 23/0 -1.55 -48/0 ان سرمايه گذار، مشاوره لازم را در اختيار او قرار دهندكاركنان دفاتر كارگزاري در زمينه احتمال زي
را در اختيار ارباب ...)در تهران و(دفاتر كارگزاري، اطلاعات مربوط به شيوه دسترسي به مقامات مافوق

 رجوع بگذارند
16/0 77/1- 72/0- 

 04/0 15/0 -01/0 ها برسانندخدمات را به اطلاع آندفاتر كارگزاري، اطلاعات مربوط به حقوق مراجعان در دريافت
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هاي گذاران در بورسنتايج بر گرفته شده از تحليل شكاف بين انتظارات و ادراكات سرمايه
هايي كه نيازمند بهبودند در هريك از سه بورس آن است كه شاخص انگريسه گانه ب
ند، در هستازمند بهبود هاي داراي شكاف منفي نيشاخص ،است گفتني. هستندمتفاوت 

  .آيندمي   حساب هاي داراي شكاف مثبت جزء نقاط قوت سازمان بهكه شاخصحالي
  

  )CSI(محاسبه شاخص رضايت مشتري 
هاي ذهني به دو طبقه هاي سنجش رضايتمندي مشتري، مدلبندي كلي مدلدر طبقه  

شاخص رضايتمندي . اندبندي شدهمدار طبقههاي ويژگيمدار و روشحادثه هايروش
شاخص رضايتمندي مشتري عددي است كه . شودبندي ميطبقه مشتري جزء هر دو روش

شاخص . كنداي از زمان مشخص ميدوره ميزان ايجاد رضايتمندي مشتري را در
توان اين شود كه بدين ترتيب ميمي هاي مختلف محاسبهرضايتمندي مشتري براي دوره

ضرب نرخ اهميت مشتريان با درجه . ختلف مقايسه نمودهاي مها را در دورهشاخص
صورت درصد كند كه بهمطلوب كيفيت، شاخصي كه رضايتمندي باشد را حاصل مي

اما پيش از محاسبه اين شاخص لازم است بدانيم كه آيا بين ميانگين . شودمحاسبه مي
اين فرضيه، فرض براي آزمون  امتيازات سه جامعه اختلاف معناداري وجود دارد يا خير؟

  :شرح زير مورد بررسي قرار گرفتآماري به
  . بين ميانگين امتيازات سه بورس اوراق بهادار، اختلاف معناداري وجود ندارد

بين ميانگين امتيازات سه بورس اوراق بهادار، اختلاف معنـاداري  
   .وجود دارد

 
 Leveneآزمـون   و )ANOVA(براي آزمون اين فرض آمـاري، از روش تحليـل واريـانس    

شرط لازم براي استفاده از ايـن آزمـون ايـن اسـت كـه ابتـدا فرضـيه         ماا. ه استدشاستفاده 
كـه ايـن فرضـيه و    در صورتي. هاي سه دسته عوامل مورد بررسي قرار گيردبرابري واريانس

هاي دسته عوامـل تحـت بررسـي همگـن و     توان ادعا كرد كه واريانسشرط تأييد شود، مي
توان از آزمون فـرض تحليـل واريـانس بـراي مقايسـه ميـانگين ايـن عوامـل         ه و ميبرابر بود

321: µµµ ==oH

3211 : µµµ ≠≠H
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-شده ابتدا به بررسي همگني و برابري واريانس گفتهبنابراين با توجه به موارد . استفاده نمود

صورت زير تعريـف  اي بهبنابراين براي اين بررسي فرضيه. پردازيمهاي پنج دسته عوامل مي
   :كنيممي

3
2

2
2

1
2: δδδ ==oH  

 .اختلاف معناداري وجود ندارد ،بين واريانس سه بورس اوراق بهادار

3
2

2
2

1
2

1 : δδδ ≠≠H  
  .تفاوت معناداري وجود دارد ،بين واريانس سه بورس اوراق بهادار

 
  هاي حاصل از بررسي آزمون برابري و همگني واريانسيافته .7جدول

  سطح معناداري  2درجه آزادي  1درجه آزادي  Leveneآماره   ها و عوامل كليدسته
  بورس اوراق بهادار تهران

  اي اصفهانبورس منطقه  366/0  500  4  079/1
  اي يزدبورس منطقه

 sigدهد، مقدار هاي نشان ميكه نتايج حاصل از بررسي آزمون برابري واريانسطوريهمان
 oH، فرضيهاست 05/0بيشتر از  sigمقدار بنابراين چون . است 366/0برآورد شده برابر با 

هاي سه بورس اين امر بدين معناست كه بين واريانس. شودتأييد مي% 95در سطح اطمينان 
هاي جهت استفاده از اختلاف معناداري وجود ندارد و شرط برابري و همگني واريانس

توان آزمون هت بررسي فرضيه پژوهش ميبنابراين، ج. آزمون تحليل واريانس برقرار است
  .نمايش داده شده است نتايج اين آزمون در جدول زير. كار گرفتتحليل واريانس به

  
  هاي حاصل از بررسي آزمون تحليل واريانسيافته.. 8جدول 

  سطح معناداري  Fآماره   ميانگين مربعات  درجه آزادي  مجموع مربعات  منبع تغييرات
  9/80  4  235/3  تيمارها

  255/0  500  555/127  خطا  000/0  170/5
    504  790/130  جمع

، چون %95بنابراين در سطح اطمينان . استبرآورد شده طبق جدول برابر با صفر  sigمقدار 
توان ادعا كرد كه بين ميانگين امتيازات درجه رضايت سه ، مي05/0كمتر از sigمقدار 

 .جود داردبورس اوراق بهادار، اختلاف معناداري و
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  % 64 :بورس اوراق بهادار تهران) CSI(شاخص 
  %5/47   :اي اصفهانبورس منطقه) CSI(شاخص 
    %51     :اي يزدبورس منطقه) CSI(شاخص 

ترتيب از بيشترين درجه هاي تهران، اصفهان و يزد بهگونه كه مشخص است بورسهمان
CSI بورس از لحاظ  3زيادي بين اين حال شايد بتوان گفت اختلاف  برخوردارند با اين

  . شاخص رضايت مشتري وجود ندارد
  

  اهو پيشنهاد گيرينتيجه
هاي مالي بحثي است كه با دو جنبه اظهار نظر علمي عدم رضايت مشتريان در سازمان

اين بحث در ميان  ياساس طوربهگروهي از پژوهشگران معتقدند،. متفاوت مواجه است
زيرا مشتريان آن را كساني تشكيل  ؛د جايي از توجه داشته باشدتوانهاي مالي نميسازمان

پس حتي با وجود  ؛اندسود خود به اين سازمان مراجعه نمودهدهند كه براي افزايش مي
ها برخي ازين سازمان بعضاً زيرا. عدم رضايت، بازهم به اين سازمان مراجعه خواهند نمود

 هاي ديگرسوي ديگر گروهي هستند كه به جنبهاما از . همانند بورس، رقيبي نيز ندارند
ها، به كاهش گونه سازمانكنند و معتقدند عدم رضايت مشتري در اينانسان توجه مي

متفاوت هدايت  خواهد شد و سرمايه افراد را به سمت و سويي كاملاً منجر گذاريسرمايه
  . خواهد كرد

-كه بر رضايت سهامداران از سرمايهدنبال آن بوديم تا عواملي را در اين پژوهش نيز به

بندي گذارند شناسايي كرده، اولويتهاي تهران، اصفهان و يزد اثرميگذاري در بورس
ها را بر رضايت بسنجيم و در نهايت هدف متعالي محقق آن بود تا آنتأثير كرده و ميزان

 سهام و متعاقباً هايي را كه باعث افزايش رضايت سهامداران و در نتيجه آن رونق بازارراه
- گونه كه نتايج اين مطالعه نيز نشان ميهمان .پيشنهاد دهد ،شودكمك به بازار سرمايه مي

-هاي تهران، يزد و اصفهان از وضعيت مناسبگذاران بورسترتيب، رضايت سرمايهبه دهد

ري به نيازهاي اي اصفهان نيازمند توجه بيشتن بورس منطقهلاتري برخوردارند و مسئو
هاي تهران و يزد، رضايت اگرچه كارگزاران بورس ،است گفتني. ندگذاران هسترمايهس



 1390 تابستان، 8، شماره 3مديريت بازرگاني، دوره                                                     ٧٨

 
 

هاي رضايت مشتريان، اند اما هنوز هم در نيمي از شاخصمشتريان را تاحدي جلب نموده
گذاران و كارگزاران هايي نيز با سرمايهدر ادامه، مصاحبه. داراي شكاف منفي هستند

كه  شود ارايهمتناسب با وضعيت كنوني رضايت مشتريان  يپيشنهادهايصورت پذيرفت تا 
  :شودها اشاره ميبرخي از آن

ها يك از آنگويي در هيچكه بعد پاسخ استنكته جالب توجه در هرسه بورس اين نكته  -
دليل است كه در مصاحبه با اين مشكل بدان . گذاران را جلب نمايدنتوانسته رضايت سرمايه

هاي ن در هر روز، شركتحجم گسترده مراجعا ها اعتقاد داشتند به دليلنگذاران، آسرمايه
دهي به آنان ندارند و حتي عدم رضايت مشتريان را گذاري علاقه چنداني به پاسخسرمايه

ست كه ا جنبه ديگر اين مفهوم به اين معنا. دانندعاملي جهت كاهش سودآوري خود نمي
و بايد از راه برگزاري  يستهاي كارگزاران نرضايت مشتريان يكي از دغدغه اصولاً
ها را با اين مفاهيم بيشتر آشنا هاي توجيهي و نشان دادن اهميت رضايت مشتريان، آنكلاس
  . كرد

به علت نداشتن اطلاعات صحيح  يگذارند سرمايهوكه متوجه شكارگزاران در صورتي -
شود بايد به آن فرد كمك مي منجرگذاري در سهامي است كه به ضرر او سرمايه در صدد

گيري راهنمايي كنند نه اين كه به خاطر منفعت خود اين معامله را كرده و او را در تصميم
گذار شود كه سرمايهكه جلوي اين ضرر را بگيرند باعث ميدر صورتي. براي او انجام دهند

مي مثبت در مورد آن تواند حامل پيام كلابيشتر به آن كارگزاري اعتماد كند و در نتيجه مي
   .كارگزاري باشد

 تأثير گيري سهامداران ند تا اطلاعاتي را كه بر روي تصميمنن بورس بايد سعي كمسئولا -
شده توسط بورس  ارايهها قرار دهد نه اينكه اطلاعات صورت كامل در اختيار آنبه ،دارد

موقع و سريع شده جديد، به ارايهاطلاعات  زيرا حتي اگر ؛از كفايت لازم برخوردار نباشد
  .گذاران نخواهد كرداز كفايت لازم برخوردار نباشد كمكي به سرمايه باشد اما
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