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جدول 2 ـ مقايسه ابعاد شناسايي شده در خدمات مجتمع مس سرچشمه با مدل سروكوال
خدمات اياب خدمات رفاهي(غذا)خدمات درمانيمدل سروكوال

و ذهاب
خدمات 

خودرو سواري
خدمات 
تاسيسات

خدمات 
ساختماني

ويژگي هاي 
ظاهري

امكانات و 
تجهيزات

وضعيت وضعيت بهداشت محيط غذاخوري
ظاهري خودرو

وضعيت 
ظاهري خودرو

آراستگي ظاهري 
و رفتاري

آراستگي ظاهري 
و رفتاري

تسهيلات و تجهيزات محيط دسترسيقابليت اطمينان
غذاخوري

وضعيت 
ظاهري راننده

وضعيت 
ظاهري راننده

به موقع بودن 
خدمات

به موقع بودن 
خدمات

تسهيلات وضعيت ظاهري كاركنان غذاخوريهمدليپاسخگويي
خودرو و نحوه 

ارائه آن

تسهيلات 
خودرو و نحوه 

ارائه آن

قابليت اطمينانقابليت اطمينان

تضمينتضميناخلاق رانندگياخلاق رانندگينحوه سرويس دهي كاركنان غذاخوريپاسخگوييتضمين

نحوه برخورد و همدلي
ارائه خدمات

نحوه برخورد و وضعيت غذا
ادب راننده

نحوه برخورد و 
ادب راننده

ــ

ــپاسخگوييپاسخگوييتضمينمهارت و تبحرـ

كرده اند با توجه به دامنه نه چندان وسيع 
صنايع بررسي شده براي تهيه سروكوال، 
پيشنهاد مي شود بنابر زمينه مورد مطالعه، 
ــعه ابزار اندازه گيري كيفيت  فرايند توس
خدمات از ابتدا مطابق با شرايط منحصر 
ــي انجام شود.  به فرد جامعه تحت بررس
ــاز مجتمع مس  ــه به دليل ني در اين مقال
سرچشمه به ارزيابي كيفيت خدمات ارايه 
ــده به كاركنان، روند توسعه يك ابزار  ش
قابل اطمينان و معتبر براي اين منظوردر 8 

حوزه تشريح شده است.
ــتفاده از رويكرد مدل  ــت با اس  در نهاي
ــده است كه  ــروكوال ابزاري حاصل ش س
ــده را در 8 حوزه  كيفيت خدمات ارايه ش
خدماتي مورد ارزيابي قرار مي دهد. توجه 
به ابعاد موجود در اين مدل ها از تطبيق ابزار 
اندازه گيري با شرايط مجتمع مس سرچشمه 
ــاي اندازه گيري  حكايت دارد. اين مدل ه
عمده ترين مواردي را كه به عنوان دغدغه 
كاركنان مجتمع مس سرچشمه محسوب 
ــت و اين  ــود در خود جاي داده اس مي ش
موضوع از كارايي روش به كار گرفته شده 
براي توسعه اين ابزارها ناشي شده است. 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 و در نتيجه 
اين مساله كاملاً بر روي اولويت پروژه هاي 
ــت. همين امر  ــود، تأثير خواهد گذاش بهب
ــود كه اندازه گيري دوره اي  ــبب مي ش س

رضايت كاركنان از خدمات الزامي شود. 
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