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 ـ مقدمه  1
ــاغل  ــترش روزافزون تعداد مش گس
ــزان اهميت  ــي در كنار افزايش مي خدمات
ــد ناخالص ملي  اين گونه صنايع در تولي
ــه خدماتي بدون  جوامع، موضوع عرض
ــأله اي  ــت برتر را به مس ــا كيفي نقص و ب
ــت.  درخور توجه فراوان تبديل كرده اس
ــه  ــنجي در فاصل ــك نظرس ــاس ي براس
ــكا،  ــا 1990 در آمري ــال هاي 1980 ت س
مشخص شده است صنايع خدماتي بيش 
ــص ملي اين  ــه چهارم توليد ناخال از س
كشور را به خود اختصاص داده اند و از هر 
ده شغل جديدي كه با توسعه اقتصاد ملي 
ــغل در زمينه مشاغل  ايجاد مي شود نه ش
خدماتي به وجود مي آيد [2و1]. به مرور 
ــاتي كه  ــازمان ها و موسس ــهم س زمان س
تنها به ارايه خدمات به مشتريان خواهند 
ــبت به  ــاد جهاني نس ــت در اقتص پرداخ
ــاخت و توليد  ــركت ها و موسسات س ش
ــش خواهد يافت.  كالا بيش از پيش افزاي
حتي امروزه كمتر مي توان با يك شركت 
توليدي مواجه شد كه ارايه خدمات بخش 
مهمي از فرايند تأمين رضايت مشتري را 
ــكيل ندهد [3و1]. به عبارت  براي او تش
ــا در حوزه  ــت خدمات نه تنه ديگر كيفي

چكيده:
يكي از مهم ترين موضوعاتي كه سازمان ها در شرايط رقابتي كنوني با آن سـر و كار دارند، آگاهي از ميزان رضايت 
مشتريان و نظرهاي آنان در خصوص عملكرد سـازمان، محصولات و خدمات آن اسـت. قابليت پايش لحظه به لحظه 
رضايت مشتري، زمينه اتخاذ سياستي مناسب براي بقا در محيط رقابتي و كسب سهم بالاتري از بازار را فراهم خواهد 
كرد. بسـياري از سـازمان ها روش هايي را براي جمع آوري اطلاعات در خصوص نظرها و عقايد مشتريان خود توسعه 
داده اند. استفاده از نظامي كه بتواند به حصول يك شـاخص عددي واقعي براي رضايت مشتريان منجر شود، اهميت 
زيادي دارد. اين مسأله براي سازمان هاي خدماتي كه محصولي ناملموس را به مشتريان خويش عرضه مي كنند از اهميت 

مضاعف برخوردار است.
در اين مقاله طراحي يك مدل اندازه گيري جديد براي برآورد اسـتنباط كاركنان مجتمع مس سرچشمه از كيفيت 
خدمات ارائه شده توسـط پيمانكاران مختلف شامل خدمات رفاهي (غذا)، سـاختماني، تأسيسات، كارگاهي (شامل 
آبدارچي و نظافت چي)، خودروي سواري، اياب و ذهاب و درماني ارائه شد و  با استفاده از روش هاي مختلف آماري كه 
قابليت اطمينان آن را تضمين كند، بررسي و نشان داده شده است كه استفاده از اين روش مي تواند به شناسايي درست 
فرصت هاي بهبود كيفيت خدمات در مجتمع مس سرچشمه منجر خواهد شد. همچنين، شواهد عيني مبني بر كفايت 

و اعتبار مدل مذكور نيز ارايه شده است. 
واژگان كليدي: اندازه گيري كيفيت خدمات، رضايت كاركنان، سروكوال، خدمات پيمانكاران.

طراحي مدل سنجش رضايت كاركنان مجتمع مس سرچشمه
 از كيفيت خدمات ارائه شده توسط پيمانكاران
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ــه توليد  ــي بلكه در عرص صنايع خدمات
ــي از عوامل تأثيرگذار بر  نيز به عنوان يك

رضايتمندي مشتريان به شمار مي رود. 
با اين وجود برخي تفاوت هاي ماهوي 
ــه با  در فرايند عرضه خدمات در مقايس
ــه كالا و محصولات ملموس،  فرايند اراي
ــوزه با  ــن ح ــت را در اي ــي كيفي ارزياب
پيچيدگي هاي خاص خود همراه ساخته 
ــت [9 و 8 و 7 و 6 و 5 و 4 و 3 و 1].  اس
ــه در زمينه مقالات  ــي هايي ك بنابر بررس
ــوزه صنايع خدماتي  و كتب مرتبط با ح
ــت برخي از اين تفاوت ها  انجام شده اس
را به طور فهرست وار مي توان به صورت 

زير عنوان كرد: 
ــوس  ــر ملم ــاً «غي ــات اساس ـ خدم

(Intangible)» هستند. 
ــي كه  ــژه خدمات ــه وي ــات (ب ـ خدم
ــرد نيروي  ــادي از عملك ــدار زي ــه مق ب
ــون  ــرد) «ناهمگ ــره مي ب ــاني به انس
ــان  (Heterogeneous)» و ناهمس

مي باشد. 
ـ مرحله توليد و مرحله مصرف بيشتر 

خدمات غير قابل تفكيك مي باشد. 
ــتريان كيفيت خدمات را تنها بر   ـ مش
اساس خروجي فرآيند توليد خدمت مورد 

ارزيابي قرار نمي دهند. 
ـ مشتريان تنها مرجع حايز شايستگي 
ــت خدمت  ــاوت درباره كيفي براي قض

مي باشند [4و3و2و1].
2ـ ابزار اندازه گيري كيفيت خدمات 
ــري كيفيت در حوزه  اگرچه اندازه گي
ــابقه اي طولاني  ــدات ملموس از س تولي
ــا اين موضوع  ــت ام مدت برخوردار اس
ــيار كمتر  در عرصه خدمات از قدمتي بس
ــت. پيچيدگي در شناسايي  برخوردار اس
ــاي كليدي مؤثر در  ويژگي ها يا پارامتره
ــي در قياس با  كيفيت فرآيندهاي خدمات
فرآيندهاي توليدي مهمترين علت تأخير 
ــعه ابزارهاي اندازه گيري كيفيت  در توس
ــود [10و1].  ــوب مي ش ــات محس خدم
ــن با نام هاي  ــه تن از محققي تحقيقات س
پاراسورامان  (Parasuraman)، بري 
ــل (Zeithaml) (كه  (Berry) و زيثام
در ادامه مقاله با عبارت PZB نشان داده 
ــلادي نقطه  ــد) در دهه 80 مي خواهد ش
ــي ها و مطالعات علمي در  آغازين بررس
ــمار مي رود  ــه كيفيت خدمات به ش زمين
ــعه ابزاري با  ــت منجر به توس كه در نهاي
 (SERVQUAL) ــروكوال ــوان س عن
ــنامه اي متشكل  ــروكوال پرسش شد. س

اگرچه اندازه گيري كيفيت 
در حوزه توليدات ملموس 

از سابقه اي طولاني مدت 
برخوردار است اما اين 

موضوع در عرصه خدمات 
از قدمتي بسيار كمتر 

برخوردار است. پيچيدگي 
در شناسايي ويژگي ها يا 

پارامترهاي كليدي مؤثر در 
كيفيت فرايندهاي خدماتي 

در قياس با فرايندهاي 
توليدي مهمترين علت 

تأخير در توسعه ابزارهاي 
اندازه گيري كيفيت خدمات 

محسوب مي شود


