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ــري،  ــزار اندازه گي ــل اب ــت تحلي جه
ــط كارشناسان  ــنامه اوليه كه توس پرسش
ــامل امور نظارت،  واحدهاي مختلف ش
ــعه و روابط صنعتي  ــق و توس امور تحقي
ــود، در هر  ــده ب امور مورد تأييد واقع ش
ــط حداقل50 تا حداكثر70  خدمت توس
نفر از كاركنان تكميل شد. نحوه انتخاب 
ــاً افرادي  ــت و ثاني اولاً تصادفي بوده اس
ــدند كه به  ــنجي شركت داده ش در نظرس
ــتقاده از خدمت مورد  ــه اس تازگي تجرب

نظر را داشتند.
ــرات كاركنان، با  پس از گردآوري نظ
هدف افزايش قابليت اطمينان ابزار، مراحل 
بعدي كار شامل انجام آزمون هاي آماري 
است. براي اين منظور از دو تكنيك آزمون 
آلفاي كرونباخ (Cronbach) و تجزيه و 
تحليل عاملي (Factor Analysis) بهره 

گرفته شد [9]. 
4ـ بهبود و اصلاح ابزار اندازه گيري 

براساس شاخص قابليت اطمينان 
ــتريان  ــردآوري نظرات مش پس از گ
ــول انجاميد،  كه تقريباً مدت دو ماه به ط
مي بايست با حذف پرسش هاي نامربوط 
ــنامه را تا  از پرسشنامه اوليه دقت پرسش
ــبب  ــن افزايش داد. به همين س حد ممك
ــاخص آماري  ــبة دو ش با تكيه بر محاس
ــت اطمينان ــاخص قابلي ــوان ش ــا عن ب

 reliability index (Chronbach’s Alpha) 
ــتگي  همبس ــب  ضري ــن  همچني و 
ــاي  (correlation coefficient) آيتم ه
ــايي پرسش هايي  هم دسته، امكان شناس
كه در اندازه گيري ميزان رضايت كاركنان 

ــد. بدين ترتيب  ــتند فراهم ش مؤثر نيس
ميزان دقت پرسشنامة اصلاح شده نسبت 
ــود قابل توجهي  ــنامة اوليه بهب به پرسش
يافت. به طور كلي مقادير شاخص قابليت 
ــنامه هاي مختلف از  اطمينان براي پرسش
مقداري در دامنه 0,78 تا 0,95 برخوردار 
ــت كه به لحاظ آماري در سطح قابل  اس

قبولي قرار دارد.
همچنين ابعاد شناسايي شده در اين 8 
ــه با ابعاد شناسايي  نوع خدمت در مقايس
ــروكوال مطابق جدول  ــده در مدل س ش
ــدول اغلب ابعاد  ــت. مطابق اين ج 2 اس
ــوع خدمت  ــده در اين 8 ن ــايي ش شناس
ــت،  ــروكوال اس متفاوت از ابعاد مدل س
ــات گرفته از تفاوت  كه اين دستاورد نش
نوع خدمت و نيازهاي متفاوت كاركنان 
مجتمع مس سرچشمه در مقايسه با مدل 

سروكوال است.
ــت كه در خصوص دو  شايان ذكر اس
مدل خدمات مربوط به آبدارچي و نظافت 
ــوالات تنها  چي به دليل محدود بودن س

دو بعد آراستگي و پاكيزگي و نحوه ارائه 
خدمت شناسايي شد.

5ـ جمع بندي و نتيجه گيري 
ــي همچون  ــي مفاهيم ــوه ارزياب نح
رضايتمندي مشتري يا استنباط مشتري 
ــه لحاظ وجود  از كيفيت خدمات چه ب
نيازمندي در نظام هاي مديريت كيفيت و 
چه از جنبه تعيين يك بازخورد مناسب از 
عملكرد سازمان، توجه اغلب شركت ها 
و موسسات ايراني را به ويژه در سال هاي 
اخير به خود معطوف نموده است. تهيه 
ــب كه ضمن  ــري مناس ــزار اندازه گي اب
برخورداري از دقت كافي به لحاظ انطباق 
ــتم اندازه گيري نيز داراي  بر هدف سيس
ــتگي مورد انتظار باشد از اهميت  شايس
ــتم هاي بهبود  ويژ ه اي در عملكرد سيس
كيفيت برخوردار است. اگرچه در زمينه 
ارزيابي سيستم اندازه گيري محصولات 
ــوص و  ــاي مخص ــوس روش ه ملم
ــت. اما  نظامنامه هاي ويژه اي موجود اس
ــازمان ها و بالاخص موسسات  اغلب س
دولتي كه در زمره صنايع خدماتي جاي 
ــنايي  ــه علت عدم آش دارند همچنان ب
ــل ابزارهاي  ــا تحلي ــعه ي با نحوه توس
ــي در جهت به  اندازه گيري مفاهيم كيف
ــردي،  ــاخص هاي عملك ــري ش كارگي
ــب نكرده اند. مدل  موفقيت چنداني كس
سروكوال از جمله متداول ترين مدل هاي 
موجود جهت ارزيابي عملكرد موسسات 
خدماتي محسوب مي شود. اما همان طور 
ــاره  ــدگان اين ابزار نيز اش كه ابداع كنن

از آنجاييكه عملكرد مجتمع 
مس سرچشمه و همچنين 
انتظارات كاركنان همواره 

در حال تغيير است
 نتايج اندازه گيري در 
سال هاي مختلف نيز 

متفاوت خواهد شد


