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ده چكي
ي رقابت مؤثر تر در بازارهاي در حال رشد ها امروزه  به دنبال يافتن راههانظر به اين كه سازمان

 ايفاهاهستند و خدمات درون سازماني نقشي غير قابل انكار در جهت گيري رقابت ميان سازمان
سازماني جلب شده است كه مزاياي رقابتي را براي سازمان كند، توجه مديران به خدمات درون مي
باشد كه هزينه قابل  مييكي از انواع اين خدمات فناوري اطلاعات.  به دنبال داشته باشدهاآن

 در نتيجه اين مسائل ارزيابي .هدد ميي سازمان به خود اختصاصهاتوجهي را از مجموع هزينه
در اين . ي مهم نظارت سازماني در آمده استها جنبه، به صورت يكي ازITعملكرد واحدهاي 

، SERVQUALي هاتحقيق ابتدا مروري بر سه مدل رايج در ارزيابي كيفيت خدمات به نام
SERVPERF و Normed Qualityروش ها صورت گرفته است و از ميان آن SERVQUAL

 آن، كيفيت خدمات واحد  انتخاب شده است و سپس با استفاده ازITجهت ارزيابي كيفيت خدمات 
ITبر اساس تحليل شكاف پيشنهاداتي . ي حمل و نقل كشور ارزيابي شده استها يكي از شركت

گيري در اين مقاله با انجام تحليل عاملي نتيجه.  ارائه گرديده استITبراي بهبود كيفيت خدمات 
ن ابعاد جديدي  تأثيرگذار است و در نتيجه آSERVQUAL بر ابعاد ITشده است كه خدمات 
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مقدمه 
هـا  و درك اهميت خدمات آنان، ضرورت ارزيابي عملكرد اين واحـد ITي هابا رشد واحد  

مطالعـات  . ، آشـكار شـده اسـت    دهنـد  مـي  كه هزينه و سرمايه زيادي را بـه خـود اختصـاص           

ي سنتي ارزيابي عملكرد كه عمدتا مالي بودند، بـراي   هامختلف نشان داده است كه شاخص     

ITزيـرا خـدمات واحـدهاي    . ]15[ ديگر مناسب نمـي باشـد        ITي  هاارزيابي عملكرد واحد  

هدارايـي و غيـر  ي مالي سـازمان ماننـد سـود و    هاخود تأثير مستقيم و غير مستقيم در شاخص       

ي ارزيـابي كيفيـت   هـا هم چنين محققان به اين نتيجه رسيدند كه معيارهـا و روش          . ]21[دارد

 و هـا  قابل استفاده نمي باشند، زيرا اين معيارITمحصولات نيز براي ارزيابي كيفيت خدمات       
ITي هـا و اين در حـالي اسـت كـه واحـد    اند   براي محصولات توليدي طراحي شده     هاروش

 را از هـا تي هستند كه داراي خصوصـيات منحصـر بـه فـردي بـوده كـه آن                ارائه كننده خدما  

 بـر خـلاف    ITبراي مثـال خـدمات و از جملـه خـدمات            . كند مي محصولات توليدي متمايز  

، ]14[،  ]13[1محصولات توليدي كه عيني و ملمـوس هسـتند، غيـر عينـي و لمـس ناپذيرنـد                 

 بـه ارائـه كننـده ديگـر و از يـك              ارائه خـدمات از يـك ارائـه كننـده          2غير يكنواختي . ]31[

مشتري بـه مشـتري ديگـر و نيـز از يـك زمـان تـا زمـان ديگـر سـبب شـده اسـت تـا نتـوان                               

استانداردهاي كيفي مشابه آن چه براي محصولات توليدي تعريف شده است را بتوان بـراي          

اين خصوصيت اصلي ترين مانع در استاندارد سازي، ارزيـابي و   . ]13[خدمات تعريف نمود    
 علاوه بر ايـن تفكيـك ناپـذيري مشـتري از ارائـه كننـده                .]32[كنترل كيفيت خدمات است   

 به دليل هم زماني در ارائه، دريافت و مصرف موجب مخفي ماندن اشـتباهات و يـا     3خدمات

 خـدمات اسـت، بـه ايـن         4موضوع ديگر مربوط به فنـا پـذيري       . ]13[شود مي نواقص خدمت 

 خدمات را نمي توان بـراي اسـتفاده در آينـده انبـار       مفهوم كه بر خلاف محصولات توليدي     

ــه آن  . نمــود ــيش از ارائ ــت خــدمات پ ــابراين بازرســي كيفي ــابن ــر ممكــن ه ــه مشــتري غي  ب

شود كـه اخـتلاف    ميي خدمات سببهاعلاوه بر اين غير قطعي بودن ويژگي     . ]13[باشدمي

نه كه انتظار دريافت    نگوآشوند و    مي بيشتري ميان تطابق نيازهاي مشتري آن گونه كه درك        

1. Intangibility
2. Heterogeneity
3. Customer-producer Inseparability
4. Perishability
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ن را دارند در مقايسه با محصولات وجود داشته باشد و بنابراين خدمات نياز بـه سـازگاري         آ

ميــان فــردي بــودن عامــل ديگــر تمــايز خــدمات و  . ]14[در شــرايط عــدم اطمينــان دارنــد 

محصولات است به اين ترتيب كه در ارائه خدمات مشتريان هم بر اساس خود خدمت ارائـه    

و نماينـد  مـي  هم روش و رفتار ارائه كننده اين خدمت نسبت به كيفيـت آن قضـاوت            شده و 

نهايتا آن كه ويژگي ديگر خدمات در مقايسه با محصولات، مشـاركت مشـتري در فرآينـد                  
.]14 [ارائه خدمت است

با توجه به خصوصيات ذكر شده، كيفيت خدمات ساختاري غير مشخص و پيچيده دارد              

بـه ايـن ترتيـب معيارهـاي        . ]23[و  ]22[،]9[،]8[سـازد  مي ي آن را دشوار   كه كنترل و ارزياب   

ي هـا سنتي در ارزيابي عملكرد واحدهاي فناوري اطلاعات نا كارآمد بوده و طراحي سيستم            

مفهوم كيفيـت كـه اولـين بـار       .رسد مي ارزيابي كيفيت خدمات اين واحدها ضروري به نظر       

فت، بـر لـزوم درك و بررسـي انتظـارات مشـتريان             در مباحث بازاريابي مورد توجه قرار گر      

ــد دارد ــا   .]22[توســط ســازمان تأكي ــق محصــولات ب ــزان تطبي ــارت اســت از مي كيفيــت عب

 بايد بـه طـور مسـتمر بـه     هابدين معني كه سازمان . ]2 [هاي استفاده كنندگان از آن    هاخواسته
كنند را افزايش داده و     ي م مشتريان خود توجه كنند تا بتوانند سطح كيفيت خدماتي كه ارائه          

تفكـر اسـتفاده از مفـاهيم ارزيـابي         .در نتيجه آن عملكرد كلي سازمان خـود را بهبـود دهنـد            

 يك سازمان بر ايـن عقيـده اسـتوار اسـت     ITي هاكيفيت خدمات در ارزيابي عملكرد واحد  

ات توان از طريق ارزيابي نظرات مشتريان خـدم  مي راITكه خدمات ارائه شده توسط واحد       

IT    بـر ايـن اسـاس كيفيـت بـه صـورت ميـزان رضـايت مشـتري از              ، آن سازمان تعيين نموده 

.شود ميمحصولات و يا خدمات تعريف

ي پژوهشها و فرضيههاپرسش
توان از يك ابزار سنجش كيفيت خدمات براي ارزيابي انواع خدمات، از جمله  ميآيا.1

تواند اين ابزار جامع  ميSERVQUALخدمات فن آوري اطلاعات، استفاده نمود؟ آيا 

باشد؟

 بر ابعاد كيفيت خدمات فن آوري اطلاعات منطبق هستند؟ اگر SERVQUALآيا ابعاد .2

نه، ابعاد كيفيت خدمات فن آوري اطلاعات كدام است؟
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كيفيت خدمات فن آوري اطلاعات راه آهن جمهوري اسلامي ايران در چه حد.3

ي اين سازمان، از ها كاركنان ساير قسمتباشد؟ آيا مشتريان اين خدمات، يعنيمي

خدمات فن آوري اطلاعات رضايت دارند؟

ي ارزيابي كيفيت خدماتهامروري بر مدل
تحقيقات زيادي جهت يافتن مناسب ترين روش براي سنجش كيفيت خـدمات انجـام شـده                

نيـز بـه     انتقادهـايي    هـا كه تمـامي آن   اند  ي بسياري طراحي و به كار گرفته شده       هامدل. است

محققان مختلف ابزارهاي گوناگوني بـراي ارزيـابي كيفيـت خـدمات ارائـه              . دنبال داشته اند  

 عمدتا در قالب پرسشنامه هستند كه به وسيله مشتريان خدمات تكميـل هااين مدل . نموده اند 

باشد كه   مي SERVQUALاولين و رايج ترين مدل ارزيابي كيفيت خدمات مدل          . شوندمي

. آن آمده استدر ادامه شرح

SERVQUALمدل 
جهـت شناسـايي عوامـل اصـلي تشـكيل دهنـده       ]23[ پاراسورامن و همكاران  1988در سال   

 صـنعت خـدماتي     4ي متمركـز، در     هـا اساس مفهوم كيفيـت خـدمات، بـا اسـتفاده از گـروه            

ر ي اين ارزيابي در چند مرحله پالايش گرديدند و سر انجـام د هاداده.مطالعاتي انجام دادند

ايـن ابعـاد    .  بعد كيفيـت خـدمات شناسـايي و تعريـف شـدند            5،  هامرحله نهايي بررسي داده   

:عبارتند از

، كاركنانهاظاهر تجهيزات فيزيكي، دستگاه: هاملموس.1

توانايي انجام خدمات تعهد شده به صورت مطمئن و صحيح: قابليت اعتماد.2

 خدماتميل به كمك كردن به مشتريان و ارائه سريع: پاسخ گويي.3

دانش و ادب كاركنان و توانايي شان در القاء اعتماد و اطمينان : تعهد.4

توجه به تك تك مشتريان به صورت جداگانه : همدلي.5

 گانـه مـذكور توسـط ايـن محققـان      5 بر اساس ابعـاد     SERVQUALبه اين ترتيب مدل     

همكاران  توسط پاراسورامن و     1985اين مدل از تئوري شكاف كه در سال         .طراحي گرديد 
 شكاف عمده در مفهـوم كيفيـت    7در تئوري شكاف،    . كند مي ارائه شده است، تبعيت   ]22[

 نشـان داده    )1( شـماره    نمـودار  كـه در     هـا مهم ترين ايـن شـكاف     . شوند مي خدمات تعريف 



9075 تا 71 از صفحه 1385، پاييز 74 شماره ،19، سال فصلنامة دانش مديريت

اند، شكاف ميان انتظارات مشتري از خدمات و درك او از كيفيت خدمات ارائـه شـده                 شده

.را اين شكاف با مشتريان ارتباط مستقيم داردباشد، زي مي)5شكاف (

]20[؛]11[؛] 22[ي كيفيت خدماتها مدل شكاف.1نمودار 

گردد، از دو مجموعـه      مي  كه توسط مشتريان خدمات تكميل     SERVQUALپرسشنامه  

ت خـود و   پرسش مشتري انتظـارا 22در قسمت اول طي     .  تايي تشكيل شده است    22پرسش  

نمايد و در قسمت بعد، نظر مشتري در مورد خدمات ارائه   مي خدمات ايده آلش را توصيف    

اي  نقطـه 7 در مقيـاس  هـا ايـن پرسـش  . شـود  مي پرسش ديگر اندازه گيري 22شده به وسيله    

ــروع   ــه ش ــرت از نقط ــالف (1ليك ــاملا مخ ــاني   ) ك ــه پاي ــا نقط ــق  (7ت ــاملا مواف ــدون ) ك ب

به ايـن ترتيـب در فرآينـد        . ]1[،]23[،]15[، طراحي شده است     6 تا 2گذاري موارد   برچسب

 انتظـارات و درك مشـتري از خـدمات          SERVQUALارزيابي كيفيت خـدمات بـه وسـيله         

كلاميارتباطات ازهاي شخصينيات گذشتهتجربي

انتظارات

نگرش نسبت به خدمات ارائه شده

شامل برخوردهاي قبلي (ارائه خدمات 

)و بعدي

 نسبت به هاترجمه نگرش

خدمات ارائه شده، به 

ت خدماتيفي كهاييژگيو

ت از انتظارات مشترييريدرك مد

ارتباطات خارجي 

درك كاركنان از با مشتري

انتظارات مشتري

6شكاف 
5اف شك

3شكاف 

2شكاف 

4شكاف 

7شكاف 

1شكاف 

مشتري

ارائه دهنده 
خدمات
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ارائه شده اندازه گيري و سپس كيفيت خدمات به صورت شـكاف ميـان آن دو بـه صـورت        

 درك مشـتري  P،  كيفيت خدماتQكه در آن Q = P – E:  شود ميزير تعريف و محاسبه

بنابراين امتيازات مثبت   .]22[باشند   مي  انتظارات مشتري از خدمات    Eاز خدمات ارائه شده،     

نشان دهنده بهتر بـودن عملكـرد از آن چـه مشـتري انتظـار دارد اسـت و بـه همـين ترتيـب،                         

 منفي به كيفيت نا مناسـب خـدمات اشـاره دارد و هـر چـه شـكاف از نظـر عـددي                        اتامتياز
باشـد و بـرعكس،      مي باشد سطح كيفيت خدمات پايين تر و ضعيف تر        ) ترمنفي(تر  كوچك

.باشد، كيفيت خدمات بهتر خواهد بود) ترمثبت(تر هر چه مقدار شكاف بزرگ

اي عـده .  ارائه شد، انتقادهاي بسياري به آن شده اسـت SERVQUAL كه 1988از سال   

انتقادهـاي موجـود    . را زير سؤال برده اند    از محققان مفهوم، اعتبار و قابليت به كارگيري آن          

:توان به صورت زير تقسيم بندي كرد ميرا

از محققان معتقدند براي سنجش كيفيت خدمات، ارزيابي نظر مشتري در مورد اي عده•

اين محققان با اندازه گيري شكاف . كيفيت خدمات ارائه شده به تنهايي كافي است

در . در مورد خدمات ارائه شده، مخالف هستندميان انتظارات مشتري و ديدگاه وي 

واقع اين گروه كيفيت خدمات را به صورت ديدگاه مشتري در مورد خدمات ارائه 

.]10[،]9[نمايند ميشده تعريف

 مبهمSERVQUALانتظارات در پرسشنامه برخي از محققان بر اين باورند كه مفهوم•

شتري مشخص نشده است كه منظور از كه براي ماند اين محققان ادعا كرده. باشدمي

ي موجود و در حد ايده آلهاانتظارات، انتظارات بدون در نظر گرفتن محدوديت

ي معمول سازمان هاباشد يا اين كه مشتري بايد در بيان انتظارات خود محدوديتمي

را نيز در نظر داشته باشد) غيرهي منابع انساني، تجهيزات و هامحدوديتمانند(

]28[،]29[.

توان براي انواع  را نميSERVQUALكه اند در نهايت گروه آخر منتقدان ادعا نموده•

خدمات و به عنوان يك ابزار عمومي سنجش كيفيت خدمات در تمامي صنايع خدماتي 

.]8[،]4[مورد استفاده قرار داد

ي فنـاوري اطلاعـات،   ها در واحدSERVQUALبراي بررسي قابليت به كارگيري مدل     

در اين مطالعات اعتبـار تئـوري شـكاف و    . پيش از اين چندين مطالعه صورت گرفته است   تا  
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.، بررسي شده اندITي ها براي واحدSERVQUAL بعد كيفيت خدمات 5

 را براي ارزيابي كيفيت خـدمات فنـاوري   SERVQUALمدل  ]16[كتينگر و همكاران    

 دقـت بيشـتري در      SERVQUALاطلاعات به كـار گرفتنـد  و بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه                   

.  دارد ITي موجود ارزيابي عملكرد     ها نسبت به شاخص   ITارزيابي ابعاد كاركردي خدمات     

نيـز  ]24[پيـت و همكـاران      . هم چنين اين مطالعات معتبر بودن معيار شـكاف را تأييـد كـرد             
 را به عنوان يك ابزار عمومي بـراي ارزيـابي كيفيـت             SERVQUALنتايج مذكور و مزيت     

 گانـه همـان   5به اين نتيجه رسيدند كه ايـن ابعـاد         نهايتاً   . و الگوبرداري تأييد نمودند    خدمات

 نيـز قابـل     ITطور كه براي هر سازمان ديگري قابـل بـه كـارگيري هسـتند بـراي واحـدهاي                   

 را بـراي    SERVQUALنيـز يـك مـدل اصـلاح شـده           ]17[كتينگر و همكاران    . انداستفاده

دند و آن را براي ارزيابي كيفيت خدمات فناوري اطلاعات           طراحي نمو  ITارزيابي عملكرد   

 كيفيت خدمات فناوري اطلاعات     ]33[زو و همكاران    . ي اطلاعاتي به كار بردند    هاو سيستم 

  بعد ششمي با عنوان بعـد        SERVQUALاين محققان به مدل     .  مطالعه نمودند  هارا در بانك  

IT           نمودند و نهايتا با انجام تحليل عـاملي     اضافه نمودند و مدل جديدي بر اساس آن طراحي
 و هـا قابليت اعتمـاد، همـدلي، ملمـوس   :  بعد دست يافتند كه عبارت بودند از  4روي نتايج به    

SERVQUAL تأثير مستقيمي بـر ابعـاد        ITبنا براين نتيجه گرفتند كه خدمات        . ITخدمات  

زيـابي كيفيـت     بـراي ار   SERVQUALاز  هـا   در آن كـه   ديگـري   تحقيقـات چنـين هم.دارد

ــه كــارگيري شــده اســت  اســتفاده ITخــدمات  ــد IT را در خــدمات SERVQUALب  تأيي

كه نتايج به دست آمده با استفاده از اين پرسشـنامه بـه عنـوان يـك                 اند  اعلام كرده . اندكرده

] 18 [ي لازم براي بهبود كيفيـت خـدمات، بسـيار سـودمند اسـت        هاابزار تعيين كننده فعاليت   

]24] [27[.

ي ارزيـابي داراي مزايـاي قابـل تـوجهي          هـا  در مقايسه با ساير مدل     SERVQUALل  مد

است كه به كارگيري آن را، به خصوص براي انجام ايـن تحقيـق، بـا وجـود تمـام انتقـادات                
:]7[ در زير آمده استهابرخي از اين مزيت. كند ميتوجيه

 يك استاندارد براي ، اين مدل به عنوانSERVQUALبه دليل استفاده بسيار زياد از •

هم چنين آسوبونتنگ و . ارزيابي ابعاد مختلف كيفيت خدمات شناخته شده است

كنند كه تا زماني كه يك مدل بهتر و در عين حال به سادگي  مي، بيان]3[همكاران 



... وري اطلاعات همراه با مطالعه سنجش كيفيت خدمات واحد فنا 78

SERVQUAL ،طراحي نشده باشد SERVQUAL هم چنان بهترين ابزار براي سنجش 

.باشد ميكيفيت خدمات

اين . ]23[،]15[و قابليت اعتماد اين مدل در بسياري از مطالعات، تأييد شده است اعتبار •

نمايد و  ميبدين معني است كه اين پرسشنامه نظرات مشتري را به طور صحيح ارزيابي

.كنند ميي اين ابزار دقيقا كيفيت خدمات را اندازه گيريهانيز پرسش

 ارزيابي كيفيت خدمات به صرفه تر است، اين پرسشنامه در مقايسه با ساير ابزارهاي•

توانند به سرعت آن را  ميي آن پاسخ دهندگانهازيرا كه به دليل تعداد كم پرسش

.تكميل كنند

ي استانداردي براي تفسير نتايج آن وجود دارد كه به راحتي قابل هاتجزيه و تحليل•

.انجام هستند

ي هاديگر اين مدل در برنامه مزيت SERVQUALگيري انتظارات مشتري در اندازه•

ي هازيرا كيفيت بهتر چيزي نيست جز تطبيق خدمات با خواسته. بهبود كيفيت است

 و انتظارات مشتري براي دست يافتن به كيفيت هامشتري، بنابراين آگاهي از خواسته

.]5[بهتر امري ضروري است 

 اساس يك برنامه  را برSERVQUALتوان  ميكهاند از محققان بيان كردهاي عده•

.]26[اي، به كار گرفتي مكرر و نيز مقاصد الگوبرداري مقايسههامنظم، براي ارزيابي

اين مزيت مربوط به قابليت به كارگيري . باشد مياين مدل داراي يك برتري بسيار مهم•

.]6[ي الگوبرداري  استهاآن به عنوان يك ابزار آزموده شده در پروژه

SERVPERFمدل
 اسـت كـه   SERVQUALي مهـم بـر گرفتـه از مـدل          هـا  از جمله مـدل    SERVPERFمدل  

ارائه شده است، اين مدل به دنبال انتقادات برخـي از محققـان بـه       ]9[توسط كرونين و تيلور     

SERVQUAL    ارزيابي نظر مشتري در مـورد كيفيـت خـدمات ارائـه شـده و نـه                 " در مورد

كرونين و  .  ارائه گرديد  "مات دريافت شده  شكاف ميان انتظارات او و نظراتش در مورد خد        

تيلور ادعا كردند كه انـدازه گيـري درك مشـتري از عملكـرد سـازمان، نظـر مشـتري را در             
نمايد و مفهـوم كيفيـت خـدمات انتظـارات را در بـر               مي مورد كيفيت خدمات، بهتر ارزيابي    



9079 تا 71 از صفحه 1385، پاييز 74 شماره ،19، سال فصلنامة دانش مديريت

 در آن  ،SERVQUAL بـا مـدل      SERVPERFتنها تفاوت مدل    .]19[؛]12[؛]25[گيردنمي

 يـك مجموعـه پرسـش وجـود دارد كـه           SERVQUAL مدل بر خلاف مـدل       ايناست كه   

سـاير  . كند مي همزمان انتظارات مشتري و درك از خدمات دريافت شده او را اندازه گيري            

.باشد ميSERVQUALمدل موارد و قالب اين مدل دقيقا همانند 

Normed Qualityمدل 
ــه مــدلSERVPERF هماننــد مــدل Normed Qualityمــدل  يي اســت كــه از هــا از جمل

SERVQUAL   اين مدل نيز به دنبال انتقادات محققان به         .  اقتباس شده استSERVQUAL

اين مدل پـس    . ارائه گرديد ]28[ توسط تيز  1993در مورد ارزيابي انتظارات مشتري در سال        
دگاه بر اساس دي ـ. باشد ميSERVQUAL معروف ترين مدل بر گرفته از SERVPERFاز  

:]12[تيز انتظارات ممكن است از نظر مشتري به دو طريق تفسير شود

سطح ايده آل . 1

ي موجود هاسطح ايده آل امكان پذير بر اساس محدوديت. 2

پردازد، بـا ايـن تفـاوت كـه      مي به تجزيه و تحليل شكافSERVQUALاين مدل مانند   

شـود   مـي  ارات او ارزيـابي    شكاف ميان درك مشتري از عملكرد و انتظ ـ        SERVQUALدر  

ــان درك مشــتري از عملكــرد و    ــن جــا شــكاف مي ــده آل آن درحــالي كــه در اي مقــدار اي
بدين ترتيب فاصله ميان درك مشتري از عملكرد با ايده آلـي تعريـف            . شود مي گيرياندازه

10 مجموعه پرسش 5 داراي Normed Qualityپرسشنامه .گردد ميشده، محاسبه و تحليل

 گانـه پاراسـورامن   5 اما در اين پرسشنامه نيز همانند دو مدل مذكور، بر پايه ابعـاد         تايي است 

ليكـرت بـراي رتبـه    اي  نقطـه 7است و در آن از مقياس پاسخ گـويي        طراحي صورت گرفته  

.]30[دهي به هر يك از موارد استفاده شده است 

روش تحقيق
يـت خـدمات واحـد فـن         بـراي سـنجش كيف     SERVQUALدر اين تحقيق ابـزار پرسشـنامه        

در مرحلـه اول    . آوري اطلاعات راه آهن جمهوري اسلامي ايران به كار گرفتـه شـده اسـت              

 در يك گروه متمركز متشكل از يك نفر از  ها در اندازه نمونه، آن    هاقبل از توزيع پرسشنامه   

سـي  ايـن برر . واحد فناوري اطلاعات و دو نفر نيز از ساير واحدها تحت بررسي قرار گرفتند        

 بررسـي   هـا در اين گـروه پرسشـنامه     . جهت افزايش پايايي و اعتبار پرسشنامه صورت گرفت       
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. گرديدند، اصلاحاتي انجام شد و نقطه نظرات افراد گـروه تـا جـاي ممكـن اعمـال گرديـد                   

بـه صـورت زيـر محاسـبه      % 15اندازه نمونه با استفاده از رابطه زير و با در نظر گرفتن خطاي              

:گرديد

اندازه نمونه= 25/0) ضريب اطمينان/ي قابل قبولخطا(2 = 24

 پرسشنامه ميان كاركنان ساير واحدهاي سـازمان كـه          24هابنابراين براي هر يك از مدل     

.شد ميدر واقع مشتريان خدمات درون سازماني فن آوري اطلاعات بودند، بايد توزيع

هـا رديدند و تكميل شده آني اصلاح شده در نمونه تصادفي توزيع گ  هادر نهايت پرسشنامه  

در مرحلـه اول    . با اسـتفاده از نـرم افزارهـاي آمـاري نتـايج تحليـل گرديـد               . جمع آوري شد  

 صـورت گرفـت و      SERVQUAL پرسـش    22آزمون فردمن جهت بررسي برابري شكاف       

هـا  رتبه بندي شدند و مشخص شد كه اختلاف معناداري ميان شكاف           هابدين ترتيب پرسش  

ت ارزيابي قابليت اعتماد پرسشـنامه آلفـاي كرونبـاخ محاسـبه گرديـد كـه                جه. وجود ندارد 

در نهايـت تحليـل عـاملي بـا اسـتفاده از      . مقدار آن قابليـت اعتمـاد پرسشـنامه را تأييـد نمـود      

بـه دليـل واضـح    . ي همبسـتگي و كوواريـانس انجـام شـد    هاي مختلف و ماتريسهاچرخش

 داراي واريانس بيش از حـد قابـل قبـول بودنـد و      يي كههانبودن ابعاد در نتايج اوليه، شكاف  

 بـراي تحليـل عـاملي    هانمي توانستند براي تحليل عاملي نتايج مناسب باشند، از مجموع داده         

 بعد كيفيـت  5حذف شدند، با انجام چرخش اكوامكس تحليل عاملي و ماتريس همبستگي،   

ي شـد كـه بـا توجـه بـه           خدمات فناوري اطلاعات راه آهن جمهوري اسلامي ايـران شناسـاي          

يي كه در هر يك از ابعاد قـرار گرفتـه بودنـد، ايـن ابعـاد نـام گـذاري                     هاموضوعات پرسش 

.شدند

ي خدمات حمل و نقل ها يكي از شركتITمطالعه موردي در واحد 
مسافري كشور

 در مطالعه حاضر از اين مـدل بـراي ارزيـابي            SERVQUALبنابر مزاياي نام برده شده مدل       

ي خـدمات حمـل و نقـل       هـا مات واحـد فنـاوري اطلاعـات در يكـي از شـركت            كيفيت خد 

در واحـد فنـاوري اطلاعـات تحـت مطالعـه ايـن بخـش               . مسافري كشور استفاده شده اسـت     

 كارمند مشغول به كار هسـتند كـه بـراي كاركنـان سـاير واحـدهاي ايـن شـركت              80حدود  

 بـه يـك     SERVQUALنامه  در ابتـدا پرسش ـ   .نماينـد  مي خدمات فناوري اطلاعات را فراهم    
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 نفر از كاركنان سـاير واحـدها     3گروه متشكل از يكي از مسئولين واحد فناوري اطلاعات و           

ي مربـوط بـه انتظـارات و درك از    هـا مورد بررسي قرار گرفت و بنا به نظرات گروه پرسش         

 يعنـي تعـداد     SERVQUALسـاير جزئيـات     . خدمات ارائه شده دركنـار هـم آورده شـدند         

 پرسشـنامه ميـان   60تعـداد  . بـدون تغييـر بـاقي مانـد        غيـره مقياس پاسـخ گـويي و       ،  هاپرسش

20از ايـن ميـان تنهـا     . ي مختلف شركت به صورت تصادفي توزيع گرديد       هاكاركنان واحد 
هـا بنـابراين نـرخ بازگشـت پرسشـنامه       . پرسشنامه قابل استفاده و تكميل شده بـه دسـت آمـد           

% 55ايـن فضـاي نمونـه شـامل     .بـود % 15آزمـون  ، خطاي %85 و در ضريب اطمينان      3333%

% 15 سـال و     20 تـا    10كارمند داراي سابقه كار      % 30 سال،   10كارمند با سابقه كار كمتر از       

فضـاي نمونـه را بـه خـود         % 10سرپرسـتان   .  سـال بـود    20كارمند داراي سابقه كـار بـيش از         

.دادند ميباقيمانده را كارشناسان تشكيل% 90اختصاص دادند و 

تحليل نتايج
 جمـع آوري و بـا اسـتفاده از نـرم افزارهـاي آمـاري تحليـل        هـا ي حاصل از پرسشنامه هاداده

.شدند
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 ايده آل ITان يك واحد كاركن

داراي ظاهر آراسته و پاكيزه
.باشندمي دهند  مي اطلاعها سازمان به كاركنان ساير قسمتITكاركنان در واحد 

.كه دقيقا در چه زماني خدمات ارائه خواهد گرديد

ها در مورد خدمات پشتيباني  ميانگين شكاف ميان انتظارات كاربران و نظرات آن.2نمودار 
سخت و نرم افزار
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 در مورد خدمات پشتيبانيها مقايسه انتظارات كاربران با نظر آن.3نمودار 

باشند اين بدين معنـي اسـت    مي منفيهاان داد كه تمامي شكاف   نتايج تجزيه و تحليل نش    

 نتوانسـته اسـت   ITكه تمامي موارد زير سطح انتظار كاربران است و در هيچ مـوردي واحـد          

هم چنين مشخص شد كه بـالاترين سـطح   . انتظارات كاربران را به طور كامل برآورده نمايد      

وع آن ظاهر پاكيزه و آراسته كاركنان        بوده است كه موض    3كيفيت مربوط به پرسش شماره      

علّت اين امر را شـايد بتـوان آن دانسـت كـه كاركنـان واحـد           . واحد فناوري اطلاعات است   
 متمايز نمي باشند و ظاهر آنـان تفـاوتي بـا ظـاهر              هافناوري اطلاعات از كاركنان ساير واحد     

 رضايت بيشتري از اين مورد دارند گرچـه ايـن     هاسايرين ندارد بنابراين كاركنان ساير واحد     

 بـراي خـدمات     SERVQUALتوان گفت كه اين پرسش       مي هر چند . رضايت كامل نيست  

گـردد كـه در    مـي  بـر 10پايين ترين سطح كيفيت نيـز بـه پرسـش         . داخلي مناسب نمي باشد   

ان واحـد    توسـط كاركن ـ   هـا ارتباط با اطلاع دادن زمان ارائه خدمات به كاركنان ساير واحـد           

بنابراين لازم است كـه مسـئولين واحـد فنـاوري اطلاعـات شـركت               . فناوري اطلاعات است  

يي فراهم نمايند تا از طريق آن كاركنـان واحـد فنـاوري اطلاعـات، كاركنـان سـاير           هابرنامه
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واحدها را از زمان ارائه خدمات مطلع سازند زيرا كه اين واحد در آن مورد ضعف عملكرد                 

در مرحله بعد آزمون فـردمن بـراي بررسـي      .بت به انتظار مشتريان خود دارد     قابل توجهي نس  

بــا اســتفاده از نتــايج ايــن آزمــون .  انجــام شــدSERVQUAL پرســش 22برابــري شــكاف 

 كه مربوط به ظـاهر آراسـته و پـاكيزه       3 رتبه بندي شدند و بالاترين رتبه به پرسش          هاپرسش

 موضوع ايجـاد احسـاس اطمينـان در كاركنـان      با14كاركنان است و پايين ترين آن پرسش       
نتـايج آزمـون   . ساير واحدها به وسيله رفتار كاركنان واحد فناوري اطلاعات،تخصيص يافت   

. وجود نداردهافردمن نشان داد كه اختلاف معناداري ميان شكاف

 نتايج آزمون فردمن.1نگاره 
    آماره آزمون

20N

412/32Chi-Square

21df

053/0Asymp. Sig.

ايـن مقـدار كـه     . براي ارزيابي قابليت اعتماد پرسشنامه آلفاي كرونبـاخ محاسـبه گرديـد           

بنابراين مجددا قابليـت اعتمـاد   .  شد قابليت اعتماد پرسشنامه را تأييد نمود    93/0تقريبا برابر با    

SERVQUAL ه شـده   شود و انتقاداتي كه در مـورد قابليـت اعتمـاد ايـن پرسشـنام               مي  تأييد

ــا اســتفاده از نمــودار .شــود مــياســت، در ايــن مطالعــه، رد ــانس ) 4(شــماره ب مقايســه واري

ي هر پرسش مشخص گرديد كه مشتريان داخلي، بـه نسـبت سـاير مـوارد، توافـق                  هاشكاف
مقـدار  . چنداني در مورد سطح كيفيـت مـرتبط بـا ارائـه خـدمات در اولـين فرصـت ندارنـد                    

ي فناوري اطلاعـات  هابا توجه به تنوع خدمات واحد .  بود 10/5واريانس اين شكاف برابر با      

باشد، تفاوت موجـود در زمـان ارائـه خـدمات و          مي  متفاوت هازمان ارائه خدمات اين واحد    

توانـد   مـي  ي مختلـف  هـا ي واحد فناوري اطلاعات در زمـان      هاعدم يكنواختي ميزان فعاليت   

 بـا واريـانس شـكاف       12 ديگر پرسـش     از طرف . عاملي براي ايجاد عدم توافق مذكور باشد      

بنـابراين پاسـخ دهنـدگان در مـورد ايـن كـه       .  داراي پايين ترين واريـانس بـوده اسـت        60/1

هـا كاركنان واحد فناوري اطلاعات در تمام زمان آماده كمـك بـه كاركنـان سـاير قسـمت                 

.هستند توافق بيشتري دارند
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 در مورد خدمات پشتيباني هاس شكاف ميان انتظارات كاربران و نظرات آن واريان.4نمودار 

 تحليل عاملي نتايج.2نگاره 
الفماتريس ابعاد چرخش يافته 

ابعاد

12345

275/0115/00/784-241/0194/0داشتن تجهيزات مدرن و پيشرفته1
045/00/756-064/0354/0104/0نماي جذاب و خوش آيند امكانات ظاهري2
471/032/0105/0117/00/531ظاهر آراسته و پاكيزه كاركنان3
0/784028/0085/0479/0119/0ظاهر مناسب و جذاب مواد مرتبط با خدمات4

507/0307/0184/00/681234/0دهد ميكند كاري را در زماني مشخص انجام دهد، آن را انجام ميزماني كه تعهد5

227/0172/0-0/926053/0007/0دهد ميآيد، هر گونه تلاشي براي حل آن انجام مي مشكلي پيشهازماني كه براي كاركنان ساير قسمت6

-264/0093/0-604/00/612105/0ارائه خدمات در زمان وعده داده شده8

021/0-166/00/634397/0087/0اصرار بر سوابق بي خطا9

275/0-0/753071/0378/0357/0دهند ميكاركنان زمان ارائه خدمات را دقيقا اطلاع10

032/00/82116/0052/0014/0هااماده به كمك بودن كاركنان در تمام زمان12

142/0083/0198/00/927029/0 پاسخ دهندهاي كاركنان ساير قسمتهاكاركنان هيچ وقت آن قدر گرفتار نيستند كه نتوانند به در خواست13

0/501466/0167/0335/0408/0گردد ميرفتار كاركنان به تدريج موجب اطمينان مشتريان14

182/00/53247/0282/028/0احساس امنيت مشتري در معاملات و مذاكراتش15

04/00/609401/0234/0213/0هارفتار همراه با ادب و احترام كاركنان در تمام زمان16

342/00/653162/0384/0394/0كاركنان داراي اطلاعات كافي براي پاسخ گويي به سؤالات هستند17

-011/0201/00/804409/0057/0توجه به تك تك مشتريان18

196/0563/00/623-143/0-037/0داشتن ساعات كار براي ارائه خدمت به تمامي مشتريان19
053/009/00/885097/0133/0وجه فرد به فرد كاركنان به مشتريانت20

212/0071/00/651351/0528/0توجه به نيازهاي مشتريان21

128/0383/00/793091/0186/0درك نيازهاي خاص مشتريان از طرف كاركنان22

) تكرار18چرخش همگرا شده در . الف)      ( نرمال سازي كايزراكوامكس با: روش چرخش)         (يتحليل مؤلفه اصل: روش استخراج(

 در اولين فرصت به ITواحد 
 خدمت هاكاركنان ساير قسمت

.ندنك ميرساني
ها در تمام زمانITكاركنان واحد 

آماده كمك به كاركنان ساير 

. هستندهاقسمت



9085 تا 71 از صفحه 1385، پاييز 74 شماره ،19، سال فصلنامة دانش مديريت

ي همبستگي و كوواريـانس  هاي مختلف تحليل عاملي و ماتريس   هابا استفاده از چرخش   

نتـايج اوليـه رضـايت بخـش نبـود بنـابراين تصـميم           . ي پرسشنامه تحليل عاملي شـدند     هاداده

 بـراي تحليـل   هاهستند، از مجموع داده  4يي كه داراي واريانس بيش از       هاگرفته شد شكاف  

 نشان دهنـده متفـاوت بـودن نظـر          هاذف شوند، زيرا كه واريانس بالاي اين شكاف       حعاملي  

 نمي توانسـتند بـراي تحليـل        هاپاسخ دهندگان در اين موارد بود و به همين دليل اين شكاف           
 حـذف  11 و   7كاف  در نتيجه جهت بهبود نتايج تحليل عاملي ش ـ       . عاملي نتايج مناسب باشند   

 تحليل عاملي شدند و بـه       هاشدند و با چرخش اكوامكس و ماتريس همبستگي ساير شكاف         

ي هـر بعـد، هـر    هـا با توجه به پرسـش .  بعد را شناسايي نمود5اين ترتيب تحليل عاملي نتايج    

اي  متفاوت بودند، ادعـاي عـده   SERVQUALاين ابعاد كه با ابعاد      . كدام نام گذاري شدند   

 براي تمامي انواع خـدمات مناسـب نمـي          SERVQUALققان را مبني بر اين كه ابعاد        از مح 

.كنند ميباشد، تأييد

.  مقدار همبستگي هر پرسش به هر يك از ابعاد مشخص شده اسـت             )2(نگاره شماره   در  

در اين جدول مقادير بالاتر كه نشان دهنده بستگي بيشـتر يـك پرسـش بـه يـك بعـد معـين                    
:ابعاد به شرح زير هستند. و مشخص تر شده استباشند، پررنگ مي

بعد اطلاع رساني: 1بعد 

هـا  نسـبت بـه سـاير پرسـش        14 و   10،  6،  4ي  ها آمده، پرسش  2نگارههمان طور كه در     

 به اين بعد بيش از سـاير  ها دارند زيرا كه مقدار همبستگي آن1بستگي بيشتري به بعد شماره  

رسد كاربران خدمات فنـاوري     مي ، به نظر  هات اين پرسش  با توجه به موضوعا   . باشد مي ابعاد

بـراي مثـال ظـاهر    .  داشته انـد  SERVQUALيهاي متفاوتي از پرسشهااطلاعات برداشت

مواد مرتبط با خدمات همراه با اطلاع رساني زمان ارائـه خـدمات در يـك بعـد قـرار گرفتـه        

) ماننـد بروشـورها، راهنماهـا    (توان گفت كاربران به نوعي مواد مرتبط با خدمات   مي است و 

نگرند و با توجه به اين حقيقت كـه خـدمات درون سـازماني               مي را از جنبه اطلاع رساني آن     
نيازمند مواد مرتبط با خدمات براي تبليغات نمي باشند در اينجا ظاهر اين مواد مـورد تأكيـد                  

در . د توجـه بـوده اسـت    از نظـر كـاربران مـور   هاقرار نگرفته بلكه تنها جنبه اطلاع رساني آن      

رسيم كه كاركنـان در صـورتي كـه     مي ادامه با بررسي دو پرسش ديگر اين بعد به اين نتيجه          

از زمان ارائه خدمات و ساير موارد مرتبط با خدمات مطلع شوند و هـم چنـين شـاهد تـلاش               

. براي حل مشكلاتشان باشند، احساس اطمينان خواهند نمودITكاركنان واحد 

 اطمينان و امنيتبعد: 2بعد 
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در اين بعد بيان گر آن است كه ارائه خدمات     17 و   16،  15،  12،  9،  8ي  هاوجود پرسش 

در زمــان مقــرر و بــدون خطــا بــه وســيله كاركنــاني كــه شايســتگي لازم را دارنــد همــراه بــا 

شـود   مـي  كنـد و سـبب     مي برخوردي مؤدبانه و محترمانه، به كاربران احساس اطمينان را القا         

بـه خصـوص    . كننـد  مي  ايده آل احساس امنيت    ITدر تعاملات و مذاكراتشان با واحد       هاآن

شود كه كاربران احساس كنند كـه ايـن كاركنـان            مي  باعث ITرفتار مؤدبانه كاركنان واحد     
. هستندها با رويي خوش آماده كمك به آنهادر تمام زمان

بعد همدلي: 3بعد 

SERVQUAL، ايـن بعـد مشـابه بعـد همـدلي            22 و   21،  20،  18ي  هابا توجه به پرسش   

ي ايـن بعـد   هـا تمامي پرسـش . باشد و به همين دليل همان نام براي آن انتخاب شده است          مي

كنند و به آنـان   مي و كاركنان آن نيازهاي كاربران را دركITبيان گر اين هستند كه واحد      

.توجه دارند

ITبعد نماي واحد : 4بعد 

ــايپرســش ــده 19 و 3، 2، 1ه ــد آم ــن بع ــه در اي ــد ك ــي از پرســشان ــاتركيب ــد ه ي بع
ظـاهرا  . باشـند  مـي  يعني سـاعات كـار مناسـب     19 و نيز پرسش     SERVQUALي  هاملموس

شايد علت ايـن باشـد كـه        .  از نظر كاربران به صورت متفاوت استنباط شده است         19پرسش  

 سـاير خـدمات    اين پرسش معنايي را كه در مورد   ITدر مورد خدمات درون سازماني واحد       

 سـاعات   ITزيرا كه در اين جـا واحـد         .  مد نظر بوده نداشته است     SERVQUALدارد و در    

كاري مشابه ساير واحدهاي سازمان را دارد و پاسـخ دهنـدگان ايـن پرسـش را بـه صـورت                     

بـه ايـن   . اختصاص دادن ساعات كار براي ارائه خدمات به ساير كاركنان در نظر گرفتـه انـد      

بعد نما نام گذاري شده و نشان دهنده آن چيزي اسـت كـه كاركنـان سـاير                  ترتيب اين بعد،    

كنند، اين كـه ظـاهر تجهيـزات و كاركنـان مناسـب              مي  در اول درك   IT از واحد    هاقسمت

.شود مياست و خدمات نيز در ساعات كار مناسب براي كاربران ارائه
بعد تعهد زماني: 5بعد 

اين بعد بيان گر ايـن اسـت كـه كاركنـان     . هندد ميبعد آخر را شكل 13 و   5ي  هاپرسش

ي كاركنـان سـاير    هـا  هيچ وقت آن قدر گرفتار نيستند كـه نتواننـد بـه در خواسـت               ITواحد  

كنـد كـاري را در زمـاني مشـخص      مـي  تعهـد IT پاسخ دهند و نيز زماني كه واحد    هاقسمت

هـد زمـاني در ارائـه       دهد، كه به نوعي هر دو پرسش مربوط به تع          مي انجام دهد، آن را انجام    

خدمات و زمان بندي ارائه خدمات به صورتي است كه هـم تعهـدات انجـام شـود و هـم در       



9087 تا 71 از صفحه 1385، پاييز 74 شماره ،19، سال فصلنامة دانش مديريت

. بتوانند به كاربران خدمت رساني نمايندIT كاركنان واحد هاهمه زمان

گيرينتيجه
، SERVQUALي هـا ي مختلـف ارزيـابي كيفيـت خـدمات بـه نـام          هـا در اين تحقيـق مـدل     

SERVPERF ،Normed Quality      و هـا ، مورد بررسي قـرار گرفتنـد و بـا توجـه بـه قابليـت 

، ايـن مـدل بـراي ارزيـابي كيفيـت           هـا  نسبت به سـاير مـدل      SERVQUALي مدل   هابرتري

ي حمل و نقل كشور مورد اسـتفاده قـرار          هاخدمات واحد فناوري اطلاعات يكي از شركت      

 جزء سطح خدمات رضايت     22 نشان داد كه كاربران از هيچكدام از         هانتايج بررسي . گرفت

هـا آگاه نمودن كاركنان ساير قسـمت "پايين ترين درجه عملكرد مربوطه به   . كاملي نداشتند 
هم چنين بـالاترين كيفيـت در ارتبـاط    .  بود"ITاز زمان ارائه خدمات توسط كاركنان واحد     

 ابعـاد   تحليـل عـاملي نيـز     . بـود  "ITپاكيزه و آراسـته بـودن ظـاهر كاركنـان واحـد             "با مورد   

 بـراي   SERVQUALمتفاوتي را شناسايي نمود و ادعاي محققان را مبني بـر ايـن كـه ابعـاد                  

بر اساس نتـايج تحليـل عـاملي ابعـاد پـنج      . تمامي انواع خدمات مناسب نمي باشد تأييد نمود   

 و تعهـد  ITي اطلاع رساني، اطمينـان و امنيـت، همـدلي، نمـاي واحـد      هاگانه جديدي به نام 

. گرديدزماني، تعيين
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