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ــت كه كيفيت  ــش مختلف اس از 22 پرس
ــج بعد  ــازمان را از پن ــك س ــات ي خدم
ــرار مي دهد.  ــورد ارزيابي ق ــف م مختل
ــت ظاهري  ــامل: وضعي اين پنج جنبه ش
 ،(Tangibles) ــازمان ــهيلات س و تس
ــده  ــان خدمات عرضه ش ــت اطمين قابلي
ــخگويي  ــزان پاس (Reliability)، مي
ــازمان (Responsiveness)، نحوه  س
 (Assurance) تضمين كيفيت خدمات
و همدلي (Empathy) يا درك مشتري 
ــه بنابر تعريف،  ــند [2]. از آنجا ك مي باش
ــاوت مابين  ــتري از تف رضايتمندي مش
ــتري و استنباط او از كيفيت  انتظارات مش
ــده حاصل  محصول يا خدمت عرضه ش
مي شود [11]، هر يك از 22 پرسش مذكور 
ــزان انتظارات  ــراي ارزيابي مي يك بار ب
مشتري و در مرحله بعد براي اندازه گيري 
استنباط او از كيفيت خدمات به كار برده 

شكل 1 ـ مراحل طرح ريزي ابزار سنجش رضايت كاركنان مجتمع 
مس سرچشمه از كيفيت خدمات

ــد در زمينه ارزيابي  ــود. بدون تردي مي ش
ــن مقاله با  كيفيت خدمات تا كنون در اي
ــتفاده از رويكرد مدل سروكوال قصد  اس
ــراي اندازه گيري كيفيت خدمات  داريم ب
ارايه شده در مجتمع مس سرچشمه، يك 

ابزار مناسب طراحي كنيم. 

3ـ متدولوژي تحقيق 
ــزاري معتبر كه  ــعه اب ــور توس به منظ
استنباط كاركنان از كيفيت خدمات صرف 
ــازمان را مورد اندازه گيري  نظر از نوع س
ــدا گام هاي كلي  ــت ابت قرار  دهد لازم اس

زير اجرا شود:
 ـ شناخت كامل پديده مورد مطالعه؛ 

ـ تهيه مدل اوليه بر اساس شناخت اوليه 
حاصل از گام اول؛

ـ اصلاح مدل، صحه گذاري و ارائه يك 
مدل قابل اطمينان؛

ـ تأييد اعتبار و بررسي روايي مدل.
لازم به ذكر است كه چنانچه در پايان 
ــي معتبر  ــق به تهيه مدل مرحله آخر موف
نشده باشيم، لازمست با شروع كار از گام 

نخست مراحل فوق مجدداً تكرار شود. 
ــدل  ــي م ــس طراح ــع م در مجنم
ــت خدمات در 8 حوزه  اندازه گيري كيفي
ــد خدمات  ــدود 80 درص كليدي كه ح
مجتمع را شامل مي شود، تعريف شد. اين 

خدمات عبارتند از:
ــذا)، خدمات  ــي (غ ــات رفاه خدم
ساختماني، خدمات تأسيسات، خدمات 
كارگاهي (شامل آبدارچي و نظافت چي)، 
خدمات خودروي سواري، خدمات اياب 

و ذهاب وخدمات درماني. 
تهيه مدل اوليه شامل شناسايي تمامى 
ــد كه بر نحوه  ويژگي هاي كيفيتي مي باش
استنباط كاركنان از نحوه ارائه خدمت به 

آنان مؤثر است. 
شكل 1 به طور شماتيك به اين مرحله 
ــاط با هر يك از  ــاره دارد و ارتب از كار اش
ــود  ــامل مي ش ــورد نظر را ش خدمات م
ــع مختلفي  ــاز از مناب ــات مورد ني اطلاع
ــكايات موجود،  ــي ش ــون بررس همچ
ــز با  ــروه متمرك ــات گ ــزاري جلس برگ
نمايندگان واحد هاي صنعتي، حضور در 
محل ارائه خدمت تهيه شد. بدين ترتيب 
ــناخت از فرايند هاي  ــول ش پس از حص
ارايه خدمات به كاركنان در دامنه موضوع 
تحقيق، ويژگي هاي مختلفي كه بر استنباط 
ــبت به كيفيت خدمات مؤثر  كاركنان نس

شناخته شد، فهرست شد. 
ــك از  ــر ي ــه، ه ــن مرحل ــس از اي پ
ــتفاده از يك  ــي با اس ــاي كيفيت ويژگي ه
ــرت در قالب يك  ــج تايي ليك مقياس پن
پرسش بازنويسي شده است و از كنار هم 
ــش ها، پرسشنامه اي  قرار دادن كليه پرس
براي ارزيابي استنباط كاركنان از كيفيت 
ــده به آنان به دست آمد.  خدمات ارائه ش
ــش هاي پرسشنامه را  يك نمونه از پرس

مي توان در جدول 1 ملاحظه كرد.

تهيه پرسشنامه اوليه براى ارزيابى نظرات كاركنان درباره كيفيت خدمات 

دسته بندى آيتم ها 

تهيه فهرستى از كليه فعاليت ها و عمليات هاى صورت گرفته براى عرضه 
خدمت به كاركنان مجتمع مس سرچشمه

تهيه مجموعه اى از آيتم هاى مختلف كه كيفيت خدمات را از جنبه هاى 
مختلف مورد ارزيابى قرار مى دهد.

شناسايى فرايند عرضه خدمات به كاركنان مجتمع مس سرچشمه 
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12345نحوه برخورد و احترام پرسنل درمانگاه با بيماران1

جدول 1 ـ يك نمونه از سؤالات پرسشنامه به كار برده شده در نظرسنجي مجتمع مس سرچشمه مربوط به خدمات درماني

افرادي در نظرسنجي 
شركت داده شدند كه به 
تازگي تجربه استقاده از 
خدمت مورد نظر را داشتند


