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طراحی ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی مبتنی بر مدل سروکوآل

1شادي شاهوردیانی

چکیده:
ارزیابی و کنترل عملیات داخل سازمان یکی از اهداف نهایی فرآیند حسابداري مدیریت می باشد. در این راستا 

ن استفاده می گردد. مدل سروکوآل از مدل از ابزار و مدل هاي علمی متنوع متناسب با وضعیت و عملیات هر سازما
شود واز ابزار پرسشنامه استاندارد شده استفاده میدر آنهاي معتبر و متداول سنجش کیفیت خدمات است که

ارزیابی توان برايمعرفی گردیده است. سنجش کیفیت خدمات پژوهشی در "زیتامل"و "پاراسورامان"توسط 
دانشگاهی از جمله موضوعاتی است که در این حوزه وارد شده است.رقابت پذیري مراکز پژوهشی و 

مقاله حاضر، نتیجه پژوهش کتابخانه اي است که در چارچوب روش شناسی علمـی اجـرا گردیـده و هـدف آن     
سنجش کیفیت خدمات پژوهشـی در چـارچوب مـدل سـروکوآل اسـت. در چـارچوب نتـایج        برايطراحی ابزاري 

که مشتمل بـر پارامترهـاي   SERVQUALفیت خدمات پژوهشی مبتنی بر مدل ش کینجحاصل از مطالعه، ابزار س
.طراحی و معرفی شده است،خدمات پژوهشی است

.کیفیت خدمات پژوهشی، ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی، مدل سروکوآلکلیدي:هايهواژ

shshahverdiani@yahoo.comو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرقدسعض-1

* این مقاله نتیجه طرح پژوهشی اجرا شده در واحد شهرقدس دانشگاه آزاد اسلامی است.
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مقدمه
مطابق بیانیه انجمن ملی حسابداران، حسابداري 

ناسایی، اندازه گیري، جمع آوري، مدیریت فرآیند ش
اط با اطلاعات بتجزیه وتحلیل، تدارك، مشارکت و ارت

مالی مورد استفاده مدیریت در برنامه ریزي، ارزیابی و 
کنترل عملیات داخل سازمان، تعریف شده است. 

) حسابداري مدیریت نقش بسیار با اهمیتی 87(رهنما، 
سازمانها در حصول اطمینان از اثربخشی فعالیت هاي

نظیر برنامه ریزي راهبردي، بودجه بندي، کنترل مالی و 
... دارد. کسب و کار در حوزه خدمات از ویژگی هاي 
منحصربفرد فعالیت هاي سازمان ها در عصر حاضر 

ه است که با ورود به هزاره سوم، شتاب بیشتري یافت
. خدمات، محصول ارائه شده بنگاه ها تلقی شده است

از کالاها است. و هاي آن متفاوتاست که مشخصه
یز برجسته تر بوده و تمایل شرکت ارزش زائی آن ن

هاي اقتصادي را بدان بیشتر معطوف کرده است. 
از اندیشمندان "کاتلر و آرمسترانگ"بطوریکه 

بازاریابی معتقدند که در عصر حاضر رشد فزاینده 
جایگاه نیزرا شاهد هستیم و در عرصه رقابتخدمات 

اوت تري یافته است. طبقه بندي سازمان ها در متف
گروه بندي صنایع، بگونه اي است که بخش مستقلی 
براي صنعت خدمات و فعالان آن ارائه شده است. از 
جمله این فعالان، می توان به دانشگاه ها و مراکز 
پژوهشی اشاره کرد که بصورت ذاتی محصول آنها 

ا، در دو خدمات عرضه شده است. خدمات این نهاده
بخش اصلی تحت عنوان خدمات آموزشی و پژوهشی 
دسته بندي می شود که خدمات پژوهشی برجسته تر 
از خدمات آموزشی بوده و رقابت نیز در این بخش 
است. تحقیقات متعدد به این موضوع اشاره دارد که از 
مشخصه هاي منحصربفرد خدمات، کیفیت آن است که 

ی ایفا می کند. این در بقا سازمانها، نقش متفاوت
مشخصه در خصوص خدمات پژوهشی و کیفیت ارائه 

از یک منظر و آن به ذینفعان نظیر اساتید و دانشجویان

نهادهاي متولی امر پژوهش از منظر دیگر حائز اهمیت 
است. آگاهی از رقابت پذیري نهادهاي علمی و 
دانشگاهی در حوزه کیفیت خدمات پژوهشی مستلزم 

سنجش آن است که در این عرصه اندازه گیري و
قدمتی کمتر از بیست سال دارد.تحقیقات  
Parasuraman, Zeithamel & Berry (1985)

نقطه آغازین بررسی ها و مطالعات علمی در زمینه 
سنجش کیفیت خدمات به شمار می رود که نتیجه آن 

است. "سروکوآل"معرفی و توسعه مدلی با عنوان 
ر این امر نیز تأکید دارد که همچنین تحقیقات علمی ب

اندازه گیري و سنجش مستلزم بهره مندي و کاربست 
"سروکوآل"ابزار مناسب سنجش است که در مدل 

ار عبارت است از پرسشنامه استاندارد شده با زاین اب
مؤلفه که هر مؤلفه مشخصه یک 22بهره گیري از 

سؤال است و متشکل از ابعاد پنجگانه نیز می باشد که 
ا ویژگی عمومی متأثر از موضوع سنجش کیفیت ب

خدمات است. سؤال این است که آیا این ابزار سنجش 
قذابلیت بکارگیري و استخراج نظرات مخاطبین بدون 
تعریف روشن و عملیاتی موضوع مورد مطالعه نظیر 
خدمات پژوهشی، از توان تبیین بالایی برخوردار 

اهمیت و مرتبط یا نیاز به شناسایی متغیرهاي با ؟است
د؟اردموضوع ابا موضوع در قالب سؤال مرتبط ب

تحقیق حاضر تلاشی مبتنی بر چارچوب مدل 
طراحی و براي و ابزار استاندارد شده آن "سروکوآل"

ارائه ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی است. 
مقاله در چهار بخش مشتمل بر تبیین مبانی نظري و 

طبیقی پرسشنامه پیشینه، روش شناسی، مقایسه ت
با ویژگی هاي "سروکوآل"استاندارد شده مدل 

خدمات پژوهشی و تحلیل آن، طراحی و ارائه ابزار 
اً نتیجه گیري  سنجش کیفیت خدمات پژوهشی و نهایت

و بحث و پیشنهادات تنظیم و ارائه شده است.      
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مبانی نظري و پیشینه- 1
مبانی علمی-2- 1

ه در تجارت سهم خدمات نوعی محصول است ک
قابل ملاحظه اي دارد و از توسعه کمی و کیفی بالایی  
هزاره سوم بر خوردار شده است. خدمات و کیفیت به 

کلیدي در دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج يابزار
وفاداري مخاطبان یعنی مشتریان تبدیل شده است، که 
مورد توجه تحقیقات بازاریابی و حسابداري مدیریت 

گرفته است. قرار
) معتقدند از نظر 1384سید جوادین و کیماسی (

کرونروز، خدمت فرآیندي است، مشتمل بر یک سري 
از فعالیت هاي کم و بیش نامحسوس که بطور طبیعی 
اً همیشگی، در تعاملات بین مشتریان و  اما نه لزوم
کارکنان و یا منابع فیزیکی یا کالاها و یا سیستم هاي 

ت روي داده تا راه حلی براي مسائل ارائه کننده خدم
مشتریان باشد.

) معتقدند خدمت، 2000کاتلر و آرمسترانگ (
فعالیت یا منفعتی نامحسوس و لمس نشدنی است که 
از یک طرف به طرف دیگر عرضه می کند و مالکیت 
چیزي را به دنبال ندارد تولید خدمت ممکن است به 

) 1386رافی (کالاي فیزیکی وابسته باشد یا نباشد. اش
براي تبیین پارادایم خدمت در رویکرد مشتري مداري 

) عنوان می کند 1995به نقل از لاولاك و همکاران (
که خدمات فعالیت اقتصادي هستند که در زمان و 
مکان معین براي مشتریان ارزش تولید می نمایند این 
اً یک تغییر مثبت دلخواه را به گیرنده  فعالیت ها نتیجت

واهند رساند. تحقیقات مختلف در حوزه خدمات خ
خدمات بر این موضوع تأکید دارد که از ویژگیهاي 
منحصر بفرد و متمایز خدمات، کیفیت است که به 

) یکی از ابعاد سه گانه 1387تعبیر رهنماي رودپشتی (
بقا سازمان به همراه هزینه و کارایی عملیاتی ناشی از 

ین تحقیقات زمان تحویل کالا و خدمات است. همچن
)، روستا و 2000)، کاتلر (1386مختلف نظیر اشرفی (

1991 ،(Sun(Fiegenbaum)، 1376همکاران (

Neves)، 2008)، پاراسورامان و همکاران (2000(

) و نظایر اینها کیفت را از ویژگیهاي 2008(
منحصربفرد در عرصه رقابت و موفقیت سازمان ها می 

زیابی خدمات تبدیل شده دانند که به مؤلفۀ بی بدیل ار
است، بطوریکه انجمن بازاریابی امریکا از آن به عنوان 
وسیله اي که انتظارات مشتریان را تأمین و یا فراتر از 

. پاراسورامان و زیتامل کندآن خلق می کند، تعبیر می
) کیفیت خدمات را به عنوان تفاوت بین 1387(

کرد انتظارات مشتري از عملکرد و درك وي از عمل
Cronin & Taylorواقعی تعریف کرده اند و 

) معتقد هستند که کیفیت خدمات با عملکرد 1992(
و Perezخدمات برابر است. بر اساس تحقیقات 

کیفیت خدمات را بر اساس 1)هورویتز2007همکاران (
) کیفیت خدمات در همان 1سه ویژگی متمایز آن: 

براین زمانی که تولید می شود مصرف می گردد، بنا
مصرف کننده تمام عیب هاي کیفیت خدمات را در می 

اً کسب 2یابد؛  ) مجموعه اي از مزایا هستند ولی غالب
) کیفیت روابط فی ما بین تهیه 3یک تجربه است و 

کنندگان خدمات و مصرف کنندگان آن به عنوان یکی 
از جنبه هاي ضروري کیفیت خدمات می باشد، 

مختلفی، ابعاد و گران تعریف کرده است. پژوهش
تلف از کیفیت خدمات را شناسایی و خهاي مجنبه

) به کیفیت فیزیکی، 1982ارائه داده اند از جمله لیتنن (
سازمانی و تعاملی اشاره دارد و محققان دیگر نظیر 
پاراسورامان، بري و زیتامل مؤلفه هایی نظیر موارد 

، 4، قابلیت پاسخگویی3، قابلیت اعتماد2ملموس
، 8، امنیت7، قابلیت پذیرش6، ملاحظه5شایستگی
را مطرح کرده 11و درك مشتري10، ارتباطات9دسترسی

اند. از مهم ترین و متداول ترین مطالعه مرتبط با 
شناسایی ابعاد و جنبه هاي کیفیت خدمات مربوط به 
تحقیق پاراسورامان و زیتامل مدل اولیه خود را در سال 

، کیفیت خدمات را تعدیل کرده اند و از پنج بعد2008
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( ترکیبی از 12سنجش نمودند. که عبارتند از اطمینان
جنبه هاي اصلی شایستگی، نزاکت، اعتبار و امنیت از 

(ترکیبی از جنبه هاي 13ابعاد ده گانه)، همدلی
دسترسی، ارتباطات و درك مشتري)، قابلیت اعتماد، 

قابلیت پاسخگویی و موارد ملموس.

ت خدماتمدلهاي سنجش کیفی-2- 2
ادبیات علمی و پیشینه مطالعه شده قابـل دسـترس   
پیرامون سنجش کیفیت خـدمات روش شناسـی هـاي    

که ذکر کردهارزیابی و اندازه گیري آن برايفراوانی را 
هـاي  ز این روش شناسـی هـا بـه عنـوان مـدل     بعضی ا

مفهومی ارائه شده است. بطور کلی مطرح تـرین مـدل   
اس تحقیقـات هاي سـنجش کیفیـت خـدمات بـر اس ـ    

(2005)Seth, Deshmukh & Vart ــدول در ج
.شده استآورده1شماره 

پیشینه تحقیق -2- 3
ــدمات     ــت خ ــوزه کیفی ــیعی در ح ــات وس تحقیق
اً در چـــارچوب مـــدل   بصـــورت کلاســـیک عمـــدت

SERVQUAL    لاً مبتنـی بـر انجام شده است  که ذیـ
تحقیق زارع و همکاران  وLandhari(2008)پژوهش 

.ارائه شده است3و 2در جداول ) 2009(

روش شناسی تحقیق- 3
پژوهش حاضر مبتنی بر رویکرد تئوریک و علمی 
به موضوع مورد مطالعه می پردازد. در حقیقت بر 
اساس این رویکرد، محقق قصد دارد، از منظر نظري 
ارزیابی کیفیت خدمات پژوهشی را تبیین کند و به 

وهشی عینی و قابل سؤالاتی نظیر آیا کیفیت خدمات پژ
اندازه گیري است؟ آیا می توان ابزار مبتنی بر مدل 

SERVQUAL را در حوزه کیفیت خدمات پژوهشی
پاسخ دهد.تعدیل و ارائه نمود؟

: خلاصه مدلهاي اندازه گیري کیفیت خدمات1جدول 
اندازه گیري کیفیت خدمات از طریقسالنویسنده / نویسندگاننام مدلشماره مدل

کیفیت کارکردي و تکنیکی1984گرونروسمدل کیفیت کارکردي تکنیکی)1مدل (
گانه کیفیت خدمات10ابعاد 1985پاراسورامان و همکارانمدل شکاف)2مدل (

1990بروگوویز و همکارانمدل ترکیب شده کیفیت خدمات)3مدل (
کیفیت کارکردي و تکنیکی بر اساس فعالیتهاي 

نامه ریزي، اجرا و کنترل)سنتی مدیریت ( بر

1992کرونین تیلورمدل مبتنی بر عملکرد)4مدل (
SERVQUALگانه 22بر اساس آیتم هاي 

ولی تنها مبتنی بر عملکرد
-1994برکلی و گوپتاITمدل پیوندي )5مدل (
ویژگی هاي محوري، میانی(مرکزي) و جانبی1997فلیپ و هزاتPCPمدل ویژگی )6مدل (

)7ل (مد
مدل کیفیت خدمات خرده فروشی 

ارزش ادراك شده
1997اس و نجاو و همکاران

گانه 5کیفیت کارکردي از طریق ابعاد 
SERVQUAL و کیفیت تکنیکی از طریق

SERVQUALیکی از ابعاد 

تنها مبتنی بر ادراکاتSERVQUALابعاد 2002زو و همکارانITمدل مبتنی بر )8مدل (
از طریق ابعاد فعالیت ها و انکباتوري2003سانتوسیفیت خدمات الکترونیکیمدل ک)9مدل (
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Ladhar: خلاصه اي از تحقیقات مبتنی بر پژوهش 2جدول 

مقیاستعداد نمونهصنعتکشورسالنام محققانردیف
یی لیکرت تا5گزینه اي ـ طیف 32مدیر17مهمان + 200هتل داريکانادا141991صالح ، آریان 1
تایی لیکرت7گزینه اي ، طیف 17بیمار70خدمات بهداشتیبلژیک151993وندمه ، لئونیز 2
گزینه اي 49بیمار132خدمات بیمارستانیانگلستان161995تومس ، ان جی 3
تایی لیکرت7گزینه اي ، طیف 23استفاده کننده 209آژانس هاي مسافرتیهنگ کنگ171999لام ، زهنگ 4
تایی لیکرت5گزینه اي ، طیف 25استفاده کننده 5531کیفیت خدمات لجستیکیامریکا181999منتزر و همکاران 5
تایی5گزینه اي ، طیف 34عضو4407خدمات کتابخانه ايامریکا192001کوك ، تامپسون 6
گزینه اي 29ملمدیرعاB2B515یونان202005گوناریز 7
گزینه اي 29مشتري230بانک امارات212005جابنون ، خلیفه 8
گزینه اي 30مسافر644هتل دارياسترالیا222007ویلکینز و همکاران9

: خلاصه اي از تحقیقات مبتنی بر پژوهش زارع و همکاران3جدول 
شیوه مطالعهمحققین عنوان 

روي رضایت مشتریان در بورس اثر مبادلات آن لاین بر
اوراق بهادار تهران 

دلبر جعفرپور 
مطالعه توصیفی از طریق پرسشنامه سروکوال و مصاحبه با 

2006افراد در سال 
رضایت مشتریان ، کیفیت خدمات در خریدهاي آن لاین در 

ایران 
رعنا مستقل 

مطالعه کمی ـ توصیفی با  استفاده از پرسشنامه سروکوال 
2006گروه در سال 4نفر در قالب 1742وي بر ر

هلن کنگ ، گراهام برادلی23: ارزیابی با مدل سروکوال ITگیري کیفیت خدمات اندازه
پرسشنامه سه قسمتی سروکوال در یکی از دانشگاه هاي 

نفري98استرالیا بر روي نمونه 
ارزیابی موزه به عنوان یک مکان جهانگردي با استفاده از 

وکوال روش سر
نفري با استفاده از پرسشنامه 102مطالعه بر روي نمونه 24مارك نوآکی

سرکوال در یکی از موزه هاي لهستان

کیفیت خدمات در آموزش عالی ، نقش انتظارات دانشجویان 
رودیگر واس ، ترستن 

25گرابر ، ایزابل سزمیگین 

پژوهش توصیفی در یک دانشگاه اروپایی در سال هاي 
نفري 53از طریق پرسشنامه بر روي نمونه 2005و 2004

دانشجو 29و با مصاحبه از 
کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم 

پزشکی زاهدان 
رضا حکیمی ، زهره سوري 

نظامی 
342پژوهش با استفاده از مدل سروکوال بر روي نمونه 

83نفري در پائیز 
ضایت انتظارات مشتریان کتابخانه ارزیابی کیفیت خدمت : ر

شیکاگو 
پیتر هرنون ، الن آلتمن 

ارزیابی با استفاده از مدل سروکوال بر روي نمونه تصادفی 
2002نفري در سال 523

مطالعه تطبیقی پرسشنامه استاندارد شده مدل - 4
سروکوآل با ویژگی هاي خدمات پژوهشی و ارائه 

ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی
مدل سروکوآل، رویکرد برجسته اي براي ارزیـابی  
کمی کیفیت خدمات اسـت. سـروکوآل بـا اسـتفاده از     
رویکردي تحقیقاتی، آمـار انتظـارات و درك مخاطبـان    
در خصوص هر یک از ابعاد پنجگانه و ویژگی آنهـا را  

استخراج می کند که نتیجـه آن شناسـایی شـکاف بـین     
تایج از یک طرف از انتظار و ادراك است.که با تحلیل ن

وجود شکاف و از طرف دیگر با تحلیـل شـکاف مـی    
ــاء کیفیــت   ــوان راهکارهــاي کــاهش شــکاف و ارتق ت

ــماره (   ــودگر ش ــرد. در نم ــایی ک ــدمات را شناس ) 1خ
چارچوب مدل سروکوآل ارائه شده است
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: مدل فواصل کیفیت خدمات1نمودگر 

اسایی می شود که در مدل مذکور چهار فاصله شن
) ندانستن آنچه که مشتریان انتظارش را 1بارتند از: ع

) عدم انتخاب طرح و استانداردهاي مناسب 2دارند، 
) عدم 4) عدم اجراي ملاك هاي خدماتی، 3خدماتی، 

اً   5تناسب عملکرد با تعهدات و وعده ها و  ) نهایت
سنجش شکاف خدمات مورد انتظار از خدمات ادراك 

شده.
سؤالی 22ات، پرسشنامه ابزار سنجش کیفیت خدم

بعد دسته بنـدي شـده اسـت. کاربسـت     5است که در 
سؤالات این پرسشنامه در ابعاد پنجگانه براي سـنجش  
کیفیت خدمات پژوهشـی بـا رویکـرد اقتضـائی یعنـی      
ــه شــرایط و ویژگــی هــاي عرصــه خــدمات   توجــه ب
پژوهشی در این مطالعه مدنظر محقق قـرار گرفـت. از   

رصـه، نـوع خـدمات و مؤلفـه     مهم ترین ویژگی این ع
هاي قابل سنجش مبتنی بر اهداف، سیاست ها و برنامه 
هاي پژوهشی ابلاغـی اسـت کـه در سـنجش کیفیـت      

خدمات پژوهشـی اهمیـت و ضـرورت دارد. بـر ایـن      
اساس سنجش کیفیت خـدمات پژوهشـی از دو منظـر    

یعنـی امکانـات و زیرسـاخت هـاي سـخت      ساختاري
یعنی نتایج عملکرديو افزاري و نرم افزاري پژوهشی 

و خروجی هاي مورد انتظار دانشگاه که تابعی از نتایج 
و خروجی هـاي مـورد انتظـار اسـاتید و پژوهشـگران      
است، صورت می گیرد کـه مـی بایسـتی در سـؤالات     
پرسشنامه لحاظ شود و به عنوان پارامترهـاي سـنجش   
کیفیت خدمات پژوهشی در هر یک از ابعاد مورد نظـر  

ل تلقی و آزمون گردد. با مطالعـه ویژگـی   مدل سروکوآ
هاي خـدمات پژوهشـی و مـوارد مـذکور، پرسشـنامه      

بـا لحـاظ نمـودن    "سـروکوآل "اسـتاندارد شـده مـدل    
) 4مشخصه هاي خدمات پژوهشی در جدول شـماره ( 

بصورت تطبیقی ارائه شده است که از جمله یافته هاي 
.مطالعه حاضر است
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وان بر اساس طیف هر یک از سؤالات را می ت
گزینه اي نظیر خیلی کم تا خیلی زیاد، 9و 5،7لیکرت 

کم اهمیت تا با اهمیت، کم تأثیر تا بسیار اثرگذار و 
نظایر اینها، طبقه بندي و پرسش نمود. پرسشنامه 

سنجش کیفیت خدمات پژوهشی براياستاندارد شده 
در واحد دانشگاهی شهرقدس دانشگاه آزاد اسلامی 

برايدید که نتایج آزمون آلفاي کرونباخ آزمون گر
4/73تأیید پایایی و اعتبار پرسشنامه در بعد انتظارات 

حاصل گردید.6/87و در بعد ادراکات 

نتیجه گیري، بحث و پیشنهادات- 5
خدمات و کیفیت خدمات از مشخصه هاي بقاء 
سازمانها در عصر رقابت است که این امر در خصوص 

مصداق دارد. مبانی علمی و خدمات پژوهشی نیز 
پیشینه بررسی شده در دسترس در این مقاله، اهمیت 
خدمات، ویژگیهاي آن، نقش کیفیت خدمات و انواع 
مدل هاي نظري سنجش کیفیت خدمات و پیشینه 
مطالعات در این حوزه را ارائه نمود بطوریکه خدمات 
و کیفیت خدمات معیار بی بدیل سنجش عملکرد که 

اهمیت فرآیند حسابداري مدیریت می از اهداف با
باشد، تلقی شده است. مقاله حاضر با هدف دستیابی به 
ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی در چارچوب 
پرسشنامه استاندارد شدهدر مدل سروکوآل، به این 
نتیجه دست یافت که در طراحی ابزار سنجش کیفیت 
خدمات پژوهشی به ویژگی هاي خدمات پژوهشی، 

، سیاست ها و انتظارات متأثر از خدمات اهداف
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پژوهشی در چارچوب رویکرد اقتضائی توجه نمود. با 
توجه به این اقتضائات ، طراحی پرسشنامه اي معطوف 
به ویژگی هاي مذکور در حوزه خدمات پژوهشی از 
نتیج پژوهش حاضر است که پایایی و اعتبار آن نیز 

لعه، از پرسشنامه تأیید گردید. با توجه به نتایج این مطا
طراحی شده می توان شکاف بین انتظارات و ادراکات 
اساتید و پژوهشگران را در چارچوب مدل سروکوآل 

ارتقاء برايسنجش و تحلیل نمود و از یافته هاي آن 
عملکردپژوهشی دانشگاه ها استفاده کرد. پیشنهادات 
حاصل از مطالعه حاضر را می توان در دو بخش 

ایی ارائه کرد از جمله پیشنهاد می گردد راهبردي و اجر
مسئولان پژوهشی دانشگاه ها، از نتایج نظرسنجی 
استفاده از پرسشنامه مطالعه حاضر استفاده کنند، و 

برنامه ریزي و تعیین اولویت هاي پژوهشی و براي
ساماندهی خدمات پزوهشی بکار گیرند. همچنین، 

به گروه اعطاي بودجه پژوهشی به منظوردانشگاه ها 
اي علمی از نتایج شکاف حاصل از بکارگیري 
پرسشنامه استاندارد شده این مطالعه استفاده کنند و در 
ارزیابی عملکرد اساتید آن را بکار بندند. به محققان 
آینده پیشنهاد می گردد که روش شناسی این مطالعه را 

طراحی پرسشنامه استاندارد شده مرتبط با براي
العه با رویکرد اقتضائی بکار بندند.موضوعات مورد مط

فهرست منابع 
بررســی کیفیــت ) «1386اشــرفی، ســید محمــد ()1

خدمات در سیستم بانکی دولتی و خصوصـی بـا   
نامه پایان» SERVQUALبعدي 5استفاده از مدل 

کارشناسی ارشد مدیریت بازرگـانی دانشـگاه آزاد   
.85-86اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران 

» مدل سروکوآل) «1387امان، زیتامل (پاراسور)2
ترجمه حیدرزاده و حاجیها، انتشارات کساکاوش

ــد،  )3 ــتا، احمـ ــوسروسـ ــیداور ، ،ونـ ،ابراهیمـ
انتشارات » مدیریت بازاریابی) «1376عبدالحمید (

سمت، چاپ دوم
حسابداري ) «1387رهنماي رودپشتی، فریدون ()4

، انتشارات واحد علوم و تحقیقات »مدیریت
آزاد اسلامیدانشگاه 

تحلیل ) «1388زارع، محمدحسین و همکاران ()5
کیفیت خدمات در کارگزاري بورس اوراق بهادار 

، صص 1، مجله مطالعات مالی، شماره »تهران
56-45

) 1384سید جوادین سیدرضا، کیماسـی مسـعود (  )6
،انتشارات نگاه دانـش،  » مدیریت کیفیت خدمات«

تهران، چاپ اول
) اصول 1377سترانگ (کاتلر، فیلیپ و گري آرم)7

بازاریابی، بهمن فروزنده، نشر آتروپات
) روشهاي 1381ونوس، داور و میترا صفائیان ()8

کاربردي بازاریابی خدمات بانکی براي بانکهاي 
ایرانی، نشر نگاه دانش

9) Cronin , J.J& Brady, Michael & et
al (1996) " A cross-sectional test of
the effect and conceptualization of
service value " Journal of services
arketing , Vol. 11, No. 11 , pp375-
391

10) Fiegenbaum A. V(1991), "Total
Quality control" New York, Mc
Graw-Hill,3 rd ed

11) Kotler, Philip & Armstrong ,
Gary (2000) "Marketing an
introduction" by, prentic-hall , 5th

Edition , p 244-245.
12) Ladhari, Riadh ( 2008) "

Alternative measures of service
quality : a re view " managing
service quality, Vo1.18, No. l, pp
65-86.

13) Lovelock, C.H. (1983), "Classifying
services to gain strategic marketing
'insights", Journal of Marketing,
Vol. 47( No. 3), pp. 9-20.



طراحی ابزار سنجش کیفیت خدمات پژوهشی مبتنی بر مدل سروکوآل

95 مپنجشماره بداري مدیریت / مجله حسا

14) Parasuraman , A . Zeithaml ,
VALAREI & Berry , Leonard (
1985) " A Conceptual model of
service quality and its implications
for future research" Journal of
marketing , vol.49, pp 41-50.

15) Perez, Manuel sanches & et al
(2007) " Effects of service quality
dimension on behavioural purchas
intentions " managing service
quality, Vo1.17, No.2, pp134-151.

16) Seth, Nitin & Deshmukh , S.G.&
vart , prem (2005) " service quality
models " international Journal of
quality & Reliability management ,
Vol.22 , No.9, pp 913-949

17) sun,Hongyi ( 2000) " Total quality
management , ISO 9000 ,
certification and performance
improvement " international Journal
of quality & Reliability
management, Vol. 17 , No.2, pp168-
179

هایادداشت

1 Horovitz
2 Tangibles
3 Reliability
4 Responsiveness
5 Competence
6 courtesy
7 credibility
8 Security
9 Access
10 Communication
11 Understanding
12 Assurance
13 Empathy
14 Saleh and Ryan
15 Vandamme & Leunis
16 Tomes & Ng
17 Lam & Zhang
18 Mentzer  et al
19 Cook & Thompson
20 Gounaris
21 Jabnoun & Khalifa
22 Wilkins et al.
23 Kang H and G bradley (2002)
24 Nowacki, M (2005)
25 Voss, R and T Gruber and I Szmigin (2007)


