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 چكیده
کند به منظور بهبود خدمات خود شرکت آب و فاضلاب روستایی استان همدان که در زمینه ارائه خدمات به روستائیان فعالیت می

تایی های روسرو، کیفیت خدمات رسانی این شرکت در سکونتگاه این نیاز به ارزیابی از سوی دریافت کنندگان این خدمات دارد. از

مندی مشترکین شرکت آبفاراستان همدان از ی قرار گرفت. برای سنجش  کیفیت و میزان رضایتشهرستان همدان مورد ارزیاب

 مقیاس سروکوال استفاده گردید. که در پنج بعد محسوسات، قابلیت اعتماد، اطمینان، پاسخگویی و همدلی به مقایسه انتظارات و

 تحلیلی، شکاف و فاصله بین خدمات-این ابزار به روش توصیفی ادراکات روستائیان از خدمات دریافتی پرداخته شد. با استفاده از

نسبت به اندازه خانوار در سطح روستاهای شهرستان  خانوار نمونه تصادفی با روش 380مورد انتظار و خدمات ارائه شده در سطح 

روستاها بهبود یافته است. های پژوهش نشان داد در بعد فیزیکی و بعد محسوسات وضعیت همدان مورد سنجش قرار گرفت. یافته

اما، هنوز مورد قبول ساکنان روستایی نیست. در سایر ابعاد نیز اختلاف بین انتظار و ادراک روستائیان مشهود است. در واقع، شکاف 

سته توانفاضلاب روستایی ن نسبتا بالایی بین کیفیت خدمات ارائه شده و انتظارات ساکنان روستایی وجود دارد. یعنی شرکت آب و

های ابعاد پنجگانه مذکور بهبود در مندی کامل روستائیان این شهرستان را فراهم نماید. هرچند که در بعضی از گویهاست رضایت

ها از توجهی به خواسته روستاییان در افزایش شکاف بین ادراک و انتظارات آنوضعیت روستاها نسبت به گذشته حاصل شد. اما، بی

 های شرکتها و سیاستهای روستائیان شهرستان همدان در برنامهخواسته ست. بنابراین، توجه به نظرات وخدمات اثرگذار بوده ا

 د.شوآبفار روستایی برای بهبود کیفیت خدمات پیشنهاد می
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 مقدمه
ترین عامل در موفقیت ارایه شده مهمکیفیت خدمات 

سازمان در یك  که بقای هر طوریهر سازمان است. به

محیط بسیار رقابتی  به توانایی آن برای ارایه بهتر 

 Al Bassam and) خدمات با کیفیت بالا بستگی دارد

Al Shawi, 2011.)  کسب به عبارت دیگر، ضرورت 

همچون هایی سازمان که است شده باعث موفقیت

 طریق از شرکت آب و فاضلاب روستایی استان همدان

 خدمات عرضه به مخاطبان، هاینیازمندی شناسایی

 سهولت رسانی و خدمات کیفیت .نماید متناسب اقدام

در  کننده تعیین متغیرهای از خدمات به دسترسی

 ایهسکونتگاه موفقیت این سازمان خدمات رسان در

ابه به مث خدمات رسانی روستایی است. در واقع، کیفیت

برای ارزیابی عملکرد شرکت آبفار روستایی  هگزین یك

این استان در شهرستان همدان است. میزان 

کنندگان از خدمات  و احساس رضایتمندی استفاده

ها، از طریق مقایسه انتظارات اولیه از کیفیت رضایت آن

شود. خدمات نسبت به کیفیت واقعی آن حاصل می

(Krivobokoa, 2009درواقع، احساس رضایت .) مندی

از خدمات به عواملی همچون تجربیات قبلی فرد، 

یرد. پذنیازهای فردی و از تجربیات دیگر افراد تاثیر می

ها تعیین کننده شکاف بین انتظارات و این مؤلفه

شده، است  کنندگان از خدمات ارایه ادراکات استفاده

(Akbaba, 2006کیفیت .)  از یکی ارایه شدهخدمات 

 رضایت و خشنودی میزان ارزیابی ابزارهای مهمترین

نزدیکی بین این دو  ارتباط و است استفاده کنندگان

درواقع، کیفیت بالای خدمات نشان . دارد مقوله وجود

و باعث ارتقای کیفیت  هاموفقیت سازمان دهنده میزان

 Abdul Kadi et al, 2010 ; Osman and) زندگی است

Sentosa, 2013) .و رضایت همقول به توجه ترتیب،بدین 

 ارتقای در مهمی نقش شده، ارائهخدمات  کیفیت بهبود

 مدیریتی هایسازمان به ویژه هاسازمان عملکرد سطح

 .دارد روستایی مناطق با ارتباط در

 روستاییان، نیازهای و هاخواسته از آگاهی واقع، در

 و سازد،میخدمات رسانی را مشخص  هایزمینه

 در منطقی گیریتصمیم جهت مدیریتی هایاولویت

 این برآیند .کندمی آشکار را مربوط هایسازمان سطح

-سازمان عملکرد سطح ارتقای و وریبهره افزایش عمل

 ن،بنابرای. دارد همراه به خود با را روستایی مدیریتی های

 رفبرط در عنصرکلیدی خدمات رسانی، کیفیت بهبود

 تدوین ارتباط، این است. در روستاییان نیازهای کردن

 سطح بهبود با روستاییان رضایت جلب راهبردهای

 روستایی رسانخدمات هایسازمان در خدمات کیفی

(. 0392همکاران،  )عنابستانی و ضروری است

 کیفیت( 0991) اسوان و کلیری مك آسوبونتنگ،

 از بلق کنندگان استفاده انتظارات بین تفاوت را خدمات

 دریافتی خدمات از هاآن ادراک و خدمت با شدن مواجه

یکی از ابزارهای . (Kim et al, 2006) کنندمی تعریف

گیری کیفیت خدمات رسانی به مناسب برای اندازه

 0998است که در سال « 0سروکوال» روستاها مدل

ارائه گردید. این  0زیتامل و 3بری ،2توسط پاراسورامان

ضعف کیفیت  مدل روشی برای شناسایی نقاط قوت و

 مقایسه و گیریاندازه برای و بوده خدمات سازمان

نسبت به خدمات ارائه شده  انتظارات مشتریان و ادراکات

. این (Parasuraman, 1998) گیردمی قرار استفاده مورد

 مدل درک استفاده کنندگان را در قالب پنج بعد خدمت

 بعد 1اطمینان قابلیت بعد 1شامل: بعد محسوسات

را  9بعد همدلی و 8بعد قابلیت اعتماد 7پاسخگویی

 (.Parasuraman, 1998) کندگیری میاندازه

خدمات، به  کیفیت ارزیابی برای معتبری ابزار سروکوال

 هاروش سایر با مقایسه در و ویژه انجام این تحقیق است

 تطبیق امکان بالا، اعتبار و پایاییقبیل  از مزایایی دارای

 ابعاد نسبی اهمیت های خدماتی،محیط انواع با آن ابعاد

 تحلیل و توانایی خدمات کیفیت ادراک در آن پنجگانه

 روانشناختی و شناختی، جمعیت هایویژگی براساس

از . (0392همکاران،  )عجم و باشدها میسایر زمینه

روستائیان یکی از وظایف جا که تامین آب شرب آن

انجام  باشد، واساسی شرکت آبفار استان همدان می

طور مستقیم با زندگی روستائیان رسانی بهعملیات آب

 ها وتوجهی به خواستهرو، بی این ارتباط دارد. از

های فراوانی در زمینه انتظارات آنان چالش

 .ندکهای روستایی ایجاد میرسانی در سکونتگاهخدمات

فاضلاب روستایی استان همدان براساس  شرکت آب و

ارد. عهده د قانون وظیفه تامین آب شرب روستائیان را بر
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، ایجاد، توسعهاهم وظایف این شرکت عبارت است از: 

برداری، بازسازی و مرمت تاسیسات نگهداری، بهره

مربوط به تامین انتقال، تقسیم و توزیع آب شرب و 

انتقال و دفع بهداشتی فاضلاب آوری و بهداشتی، جمع

های مذکور و در راستای تحقق هدفروستاها است. 

های موجود بین خدمات ارائه شده به برای تعیین شکاف

وسیله شرکت آبفار و انتظارات روستائیان و در راستای 

پاسخگویی به سؤال پژوهش حاضر: آیا بعد از تامین آب 

بفار شرب روستاهای مورد مطالعه توسط شرکت آ

ا یکیفیت زندگی روستائیان بهبود یافته  وضعیت و

ای هو برای تبیین فرضیه تغییری حاصل نشده است، 

 با توجه به طرحزیر از مدل سروکوال استفاده شد. 

های پژوهش، فرضیه مسأله، مبانی نظری و پیشینه

انجام شده در  هایپژوهش حاضر براساس اغلب پژوهش

 ابعاد سروکوال بر مبنای دیدگاه پاراسورامان و همکاران

(Parasuraman et al, 1994)  :بین  -به شرح زیر است

وضعیت مورد انتظار و وضعیت موجود روستاها در زمینه 

داری وجود دارد. که این شکاف آب شرب تفاوت معنی

متاثر از افزایش آگاهی روستائیان در نتیجه گسترش 

 باشد.ارتباط بیرونی جوامع روستایی می

در هر یك از ابعاد محسوسات، قابلیت اعتماد،  -

های همدلی، بعد از اجرای طرح اطمینان، پاسخگویی و

آبرسانی توسط شرکت آبفار استان همدان وضعیت 

روستاهای مورد مطالعه نسبت به گذشته بهبود یافته 

 است.

احساس  تحصیلات ودر شهرستان مورد مطالعه بین  -

رضایت روستائیان از کیفیت خدمات دریافتی رابطه 

 داری وجود دارد. معنی

 

 و پیشینه پژوهش نظريمبانی 
 تعاریف که است ایگسترده مفهوم خدمات کیفیت

 تعاریف آن از یکی است بیان شده آن از گوناگونی

 برآورده میزان به توجه با را خدمات کیفیت گسترده

اند کرده تعریف او انتظارات یا مشتری نیاز نمودن

(Sinngh and Khanduja, 2010).  بنابراین، کیفیت

ک ادار توان تفاوت و یا شکاف بین انتظار وخدمات را می

استفاده  رضایت کسب مشتری تعریف نمود. ضرورت

 طریق از هاسازمان که است شده کنندگان باعث

 رد سعی استفاده کنندگان، هاینیازمندی شناسایی

 این سازیبرآورده میزان. نمایند متناسب خدمات هعرض

)محمدی فر و  کنندمی تعریف کیفیت را هاخواسته

 هنحو و اندازه شکل، با خدمات (. کیفیت0389 همکاران،

 ابعاد« 01یانگ و فانگ» شود می سنجیده دسترسی

 مندیرضایت با ابعاد این میان رابطه و خدمات کیفی

 بلیتقا: شامل کیفی ابعاد این. کردند مشخص را مشتری

 و شایستگی دسترسی، سهولت پاسخگویی، اعتماد،

 اشکال به کیفیت واقع در. است دسترسی هزینه

 رزش،ا برتری، عنوان به: جمله از ،شودمی بیان گوناگونی

 رایب سازگاری ها،نیازمندی با تطابق ها،ویژگی با تطابق

 انتظارات برآوردنو  اززیان پرهیز استفاده،

 (.0392)عنابستانی و همکاران،  کنندگان استاستفاده

 دسترسی مقایسه طریق از مندیرضایت میزان ارزیابی

 غذا، خانه، همچون دیگری یهاشاخص و خدمات به

 خانواده، رفاقت، و دوستی زوجین، سلامتی، لباس،

 یآسودگ فراغت، اوقات روزانه، فعالیت دیگران، با روابط

 دارد بستگی اقتصادی شرایط و سکونتی امکانات خاطر،

(Janina et al, 2009)معیارهای و هاملاک بین این . در 

 انمیز و خدمات کیفیت گیریاندازه برای استفاده مورد

 متنوعی هایفن و ابزارها و است گوناگون مندیرضایت

 و آراییهم فن دارند، نظیر وجود منظور این به

 رایب سیستماتیك فرآیند یك که کیفی کارکردهای

 گیرندگان خدمت هایخواسته و نیاز درک و شناسایی

 مدل یا. است محصول هایویژگی به هاآن هترجم و

 یراستفراگ کیفیت مدیریت یا و اروپا کیفیت به مربوط

 » براساس مدل. (0388 همکاران، )رجبی پورمیبدی و

 و مهم بعد پنج شامل خدمات کیفیت ابعاد «00راتر

اعتماد  قابل و اعتبار (0: از عبارتند که است اساسی

گیرنده  خدمت به که خدماتی هارائ اجرای توان: بودن

توقع  مورد که دقیق و مناسب طرز به شده داده وعده

 مقرر بدون زمان در خدمات که است آن منظور و اوست

 جلب شامل توانایی: دادن اطمینان (2 شود انجام اشتباه

 شایستگی از طریق گیرندگان خدمت اطمینان و اعتماد

 امنیت مطلوب، احساس رفتارهای و خدمات ارائه

 به گذاشتن احترام و بودن مؤدب گیرندگان، خدمت
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 گیرنده، خدمت با ارتباط مؤثر برقراری گیرنده، خدمت

 هایسؤال به برای پاسخ کارکنان دانش بودن کافی

: خدمت محیط هایملموسو  ظواهر  (3 .گیرنده خدمت

 وجود فیزیکی، مدرن تجهیزات تسهیلات، ظاهر شامل

 محیط وضعیت آراسته، تمیز و ظاهری با کارکنان

 خدمت توجه بر قابل احساس است گواهی که فیزیکی

 (0 خود هگیرند سلامتی خدمت و بهداشت به دهنده

 نظرات درک :شامل (تعهد )همدلی داشتن و دلسوزی

 گرم و خاص توجه اعمال و نشان دادن گیرنده، خدمت

 نیازهای به نسبت بودن حساس گیرندگان، خدمت به

 پاسخگو (1. هاآن درک تلاش برای و گیرنده خدمت

 سریع حل به میل پذیری( شامل: )واکنش بودن

 کاهش و فوری خدمت هارائ و گیرنده خدمت مشکلات

در این . (0392 همکاران، و )عنابستانی انتظار زمان

پژوهش برای ارزیابی کیفیت خدمات از مدل سروکوال 

 توسط پاراسورامان و 0981استفاده شد که در سال 

 گیری سروکوال درهمکارانش ارائه گردید. ابزار اندازه

جهت  همکارانش، توسط پاراسورامان و 0981 سال

 ،0990 و 0990های سال سنجش کیفیت خدمات در

اصلاح  ردبازنگری ومو 0990ارائه شد و مجددا در سال 

 ای ازابعاد پنجگانه سروکوال درواقع خلاصه گرفت قرار

مهمترین معیارهایی است که مشتریان هنگام ارزیابی 

-جهت اندازه گیرند. این ابزارمی کاره کیفیت خدمات ب

ها و گویه استفاده از گیری کیفیت خدمات دریافتی با

های مربوط به هر خدمت در مقیاس لیکرت سنجه

های گروه اول جهت ارزیابی گویه شود.بندی میدرجه

های گروه بعدی گویه خدمات و انتظارات مشتریان از

 خدمات دریافتی گیری سطح ادراک شده ازبرای اندازه

طریق  کیفیت خدمات از. )ادراکات( طراحی شده است

محاسبه تفاوت موجود بین ارزش کسب شده به این هر 

)یعنی ادراکات منهای  های همسانگزینه جفت از

دست آمده از این ه نتایج ب شد. ارزیابی خواهدانتظارات( 

گذشته خواهد  روش محدود به نظرات مشتریان کنونی و

سروکوال تأکید زیادی بر تعامل  این مبنا، ابزار بود.  بر

 Sureshchandar and) انسانی در ارائه خدمات دارد

Rajendran, 2004 .) سروکوال ارزیابی هدف از طراحی

 .کنندگان استکیفیت خدمات بر مبنای ادراک استفاده

کیفیت خدمات  های مورد نظرکنندگان در گروهاستفاده

را براساس میزان هماهنگی بین عملکرد خدماتی و 

انتظار در ابعاد مختلف مورد مباحثه  سطح عملکرد مورد

کیفیت خدمات در مدل اساسی  دهند.قرار می

ن و همکارانش ناشی از فاصله بین انتظارات و پاراسوراما

هرگاه عملکرد فراتر از انتظارات باشد  عملکرد است.

 تر از انتظاراتکیفیت افزایش و هرگاه عملکرد پایین

های موجود بنابراین، فاصله یابد.کیفیت کاهش می باشد

ابعاد مختلفی که جهت  عملکرد در بین انتظارات و

گیرد، مبانی نظری تفاده قرار میاس ارزیابی خدمات مورد

 (.Mokhlis et al, 2011) دهدمدل سروکوال را شکل می

مدل سروکوال به شرح  مختلف کیفیت خدمات در ابعاد

توانایی ارائه خدمتی که به  اطمینان: (0 است: زیر

 قابل مشتریان وعده داده شده است به صورت صحیح و

ابلیت اطمینان ق معنای دیگر باشد.مداوم می اطمینان و

سازمان خدماتی وعده  یعنی اگر عمل کردن به تعهدات؛

دهد باید به آن هایی در زمینه خدمات به مشتریان می

تمایل به کمك  :02پذیریمسئولیت (2 عمل نماید.

 این بعد. ارائه خدمت به موقع است کردن به مشتری و

 انتقادات و روی داشتن مشتریان، کیفیت خدمات بر از

نظرگرفتن حساس  در با مشتریان تاکید دارد. نظرات

حضور مستقیم مشتری، پر  نیز بودن محصول خدماتی و

واضح است که هرچه این مدت زمان کوتاه باشد رضایت 

: این 30تضمین ضمانت و (3کند. مشتری را ایجاد می

 شایستگی پرسنل شاخص نشان دهنده میزان توانایی و

اعتماد و اطمینان دستگاه خدماتی برای انتقال حس 

 صنایع خدماتی در نسبت به انجام خدمات مشتری است.

درجه اهمیت بالاتری قرار دارد نظیرخدمات  که از

این بعد از  ... خدمات بانکی و خدمات حقوقی، درمانی،

)توجه خاص به  همدلی (0باشد. مهم می کیفیت بسیار

مشتری(: این شاخص به این معنی است که برخوردی 

 ورطخو و به خلق و شود متناسب بامشتری می هرکه با 

ای که های شخصیتی است، به گونهکلی ویژگی

که برای سازمان خدماتی که به آن  مشتریان بپذیرند

درک نموده  را اند، مهم بوده و سازمان آنهامراجعه کرده

 .است
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این شاخص دربرگیرنده کلیه  :00عوامل محسوس (1 

عمومی سازمان، تجهیزات، تسهیلات، فضای 

 شودنهایتاً مجراهای ارتباطی می ظاهرکارکنان، و

(Parasuraman and Zeithaml and Berry, 1994)  در

 مشخصات کلی مدل سروکوال ارائه شده است. 0جدول 

 مشخصات کلی مدل سروکوال :1جدول 

 های تحقیقماخذ: یافته

 

 را سازمان از ایعمده هایفعالیت مدل سروکوال،

 تأثیر قرارتحت را کیفیت از ادراک که دهدمی  نشان

 هافعالیت این بین تعامل مدل، این علاوه،ه ب دهد.می

 که را های سازمانفعالیت بین اتصالات داده، نشان را

 مربوط خدمات کیفیت از بخش رضایت سطحی ارائه به

 یا شکاف عنوان به اتصالات این کنند.معرفی می است،

 مدیریت را مدل، این. شوندمی توصیف هاتطابق عدم

 وقوع علل و خدماتی هایشکاف به که سازدمی قادر

بنابراین، . (Ghobadian, 1994) .ببرد پی هاشکاف این

همکارانش مفهومی با  پاراسورامان و 0981سال  در

عنوان فاصله مطلوبیت با مناسبت رفتاری در چارچوب 

 و کیفیت هاآن مطرح نمودند. «شکافمدل تحلیل »

 انتظارات بین شکاف و فاصله را خدمات مطلوبیت

 دریافت شده خدمت از او ادراکات و خدمات مراجعین از

 بین تعامل شکاف، تحلیل مدل کنند.می عنوان

 این بین پیوند چنین هم و های شرکت آبفارفعالیت

 خدمات بخش به اعتماد و رضایت سطح و هافعالیت

 نمایش دیدگاه مشترکین روستایی را به از شده ارائه

مورد « 01هاشکاف» پیوندها، این بین در گذارد.می

 هاشکاف وجود که معنی گیرند. به اینبررسی قرار می

 و اعتماد سطح به دستیابی مانع هاآن شدن بزرگتر و

 محسوب خدمات بخش کیفیت در امنیت احساس

مدل  .(0391 همکاران، )عصاریان نژاد و شوندمی

ارائه شده است.  0مفهومی تحلیل شکاف در نمودار 

پاراسورامان و همکارانش کیفیت خدمات عمومی را 

حاصل تفاوت بین ادراکات و انتظارات مردم تعریف 

، در مدل تحلیل شکاف آن 1نمودند؛ که شکاف شماره 

دهد. بنابراین، برای ارزیابی کیفیت خدمات، را نشان می

است انتظارات و ادراکات مردم را سنجیده شود. از  لازم

های رو، پاراسورامان و همکارانش در ادامه پژوهشاین

خود با تکیه بر تحقیقات قبلی و بر مبنای مدل مفهومی 

تحلیل شکاف، ابزاری برای سنجش کیفیت خدمات 

مقیاس کیفیت "عمومی مطرح کردند. این ابزار 

استانداردی برای نام داشت و به ابزار  "خدمات

گیری کیفیت خدمات تبدیل شد. این ابزار در اندازه

دل سروکوال مطرح ادبیات کیفیت خدمات، با نام م

 انتظارات تفاوت بین درک درواقع از (.گردید )همان

 ارائه در سازمان واقعی عملکرد و استفاده کنندگان

 یا توان دریافت که محصولمی شده، حاصل خدمات

 سطحی، چه تا سازمان یك وسیله به شده ارائه خدمات

سازد )قلاوندی و می را برآورده هاانتظارات آن و نیازها

(. در زمینه ارزیابی عملکرد خدمات 0390همکاران، 

رسانی های عمومی خدماتها و نهادرسانی مؤسسه

های متعددی صورت گرفته است، که از نظر پژوهش

ربردی با هم مفهومی، روش شناسی و تحلیل مسائل کا

متفاوت و در برخی موارد متضاد است. اما، در زمینه 

خدمات ارائه شده توسط شرکت آبفار استان همدان 

 Parasuraman et al, (1985,1988,1991,1993,1994) منابع اصلی مدل 
 .آیداداراکات مردم به وجود می کیفیت خدمات از شکاف بین انتظارات و مبنای منطقی مدل

 Wi-SQ(Pij-Eij) فرمول ریاضی

 است.نهاده  به منظور سنجش کیفیت خدمات در موسسات و موارد کاربرد

 فهم آسان؛ -0 مزایای مدل

 فراگیر؛ قبول مدل به صورت گسترده و پذیرش و -2

 جذابیت ادراکی؛ -3

 چند بعدی بودن؛ -0

 توجه به نظرات ساکنین روستایی در ارزیابی کیفیت خدمات؛ -1



رفصلنامه توسعه دو  00                        ارزیابی کیفیت خدمات شرکت آب و فاضلاب روستایی                         جغرافیایی محیط پایدا

 توسعه پایدار محیط جغرافیایی

00 

تاکنون پژوهش صورت نگرفته است، از این رو، در 

 پیشینه تحقیق سعی شد.
 ن: مدل تحلیل شكاف براساس مدل پاراسوراما 1نمودار 

 
 ماخذ: با اقتباس از مدل ارائه شده توسط پاراسورامان

 

منابعی مورد بررسی قرار گیرد که از مدل سروکوال 

اند. در این راستا، در برای ارزیابی خدمات استفاده نموده

گیری کیفیت خدمات در صنعت تحقیقی با عنوان اندازه

 ارائه و تامین در کفایت محسوسات، ترکیه،هتلداری در 

راحتی مورد سنجش  و تضمین مشتری، ادراک خدمات،

بعد  هتل، مشتریان دید از نتایج نشان داد، قرار گرفت.

 کفایت ابعاد ترتیب به آن از پس و محسوسات مهمترین

 راحتی و تضمین مشتری، خدمات، ادراک ارائه در

پژوهش دیگری با در (. Akaba, 2006) اهمیت دارند

گیری کیفیت خدمات سیستم اطلاعات عنوان اندازه

ت دسه کتابخانه، با استفاده از مدل سروکوال نتایج ب

آمده نشان داد، اعتبار و موقعیت، توانایی بالا بیش از 

گذارد سایر ابعاد بر کیفیت خدمات این سیستم تاثیر می

 طراحی این ها در ارائه خدمات به مشتری وشرکت و

ابلیت ق های اطلاعاتی باید بر بعد پاسخگویی وسیستم

سنجش  در. (Hollis et al, 2009) اطمینان تاکید نمایند

های مواد غذایی در مندی مشتری از فروشگاهرضایت

ادراک  ها نشان داد بین انتظارات وسوئد، بررسی

مشتریان از خدمات  فروشگاه در ناحیه مورد مطالعه، 

ز تر ایعنی نمرات سطح اداراک پایینشکاف وجود دارد. 

انتظارات مشتریان بوده است. در نتیجه برای افزایش 

 ضعف توجه به نقاط قوت و مندی مشتریان بارضایت

ها لازم در زمینه بهبود مدیریت فروشگاه ها،فروشگاه

(. Chingang et al, 2010) داست اقداماتی صورت پذیر

گیری کیفیت اندازههای پژوهشی در تایلند با یافته

 خدمات آموزش عالی از طریق سروکوال و تجزیه و

تحلیل شکاف بین ادراکات خدمات و انتظارات در پنج 

تر از انتظارات بعد نشان داد. تمام نمرات ادراک پایین
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دهد کنندگان از خدمات بوده، و این نشان میاستفاده

 تهایی صورکه باید برای ارتقای کیفیت خدمات تلاش

رسان نیاز به بروزرسانی خدمات  گیرد. در نتیجه نهاد

امکانات و تجهیزات دارد تا شکاف بین ادراک و انتظارات 

 ,Yousapronpaiboonکنندگان را کاهش دهد )استفاده

 کشاورزانگیرد، می نتیجه (. پژوهشی در هند2014

 عمومی مختلف خدمات دریافت نحوه از مستمر طوربه

 کشاورزان اظهار کردند، کنند،می نارضایتی اظهار

نیستند. زیرا  اعتماد قابلشناس و وقت  دولت کارکنان

 سایر و کشاورزی عملی ایهجنبه با را زمان هاآن

 (.Ganpat et al, 2014)د گیرنینم نظر در موجود شرایط

در پژوهشی دیگر با عنوان بررسی کیفیت خدمات ارائه 

در  01(DEWA) شده به مشتریان دریك سازمان عمومی

 007دست آمده از ه فارس، نتایج بمنطقه خلیج

دهد که بین کیفت پرسشنامه تکمیل شده، نشان می

برق و  خدمات ارائه شده به مشتریان در زمینه آب و

ی وجود دارد. همچنین، ها شکاف قابل توجهانتظارات آن

ابعاد محسوسات، قابلیت اطمینان و بعد پاسخگویی 

دارای اهمیت بیشتری برای مشتریان است. البته، شکاف 

انتظارات از خدمات دریافتی در مشتریان  بین اداراکات و

مسکونی در ابعاد همدلی و قابلیت اطمینان نسبت به 

مشتریان تجاری بیشتر است. از طرفی میزان 

در مشتریانی که  (DEWA)یتمندی از خدمات رضا

سطح سواد بالاتری دارند بیشتر از مشتریان با سطح 

. (Saleh and Al-Marzouqi, 2014) سواد پایین است

در پژوهش دیگری که با موضوع ارزیابی کیفیت خدمات 

 .ای در نیجریه انجام شدنقل جاده یك شرکت حمل و

ینی، ع قوی بین ابعادکه رابطه مثبت و  نتایج نشان داد

ا ب .قابلیت اعتماد، همدلی و رضایت مشتری وجود دارد

حال تضمین رضایت مشتریان از خدمات دریافتی این

درصد از رضایت مشتریان  99بسیار ناچیز است. بنابراین 

در  و مربوط به ابعاد عینی، قابلیت اعتماد و همدلی بود.

قل ن و قابلیت اطمینان شرکت حمل بعد پاسخگویی و

 باید تلاش بیشتری برای کسب رضایت مشتریان نماید

(Oyeobu et al, 2014 .)همکاران در  پژوهش عجم و

 بهداشتی خدمات کیفیت سنجش"ایران با عنوان 

 در که داد نشان سروکوال مدل از استفاده با درمانی

 فراتر مطالعه در زابل مورد صحرایی بیمارستان مجموع

است.  شده ظاهر خدمت رندهگی جامعه انتظارات از

 در خدمت ارائه به مربوط فرایندهای گردید پیشنهاد

 تضمین ابعاد خصوص به خدمات کیفیت ابعاد تمامی

 مهندسی به و پاسخگویی شناسایی شده و خدمات

 همکاران، شود )عجم و پرداخته فرآیندها این مجدد

 کیفیت وضعیت (. قلاوندی و همکاران در بررسی0392

 مدل براساس دانشگاه ارومیه آموزشی خدمات

 محسوس، عوامل بین که نتیجه گرفتند "سروکوال

ادراک  همدلی و تضمین پاسخگویی، اطمینان، قابلیت

 وجود معناداری تفاوت دانشجویان انتظار مورد و شده

 وضعیت از آنها درک فراتر از دانشجویان انتظارات. دارد

 خدمات، کیفیت ابعاد از یك هیچ در و است موجود

 بین چنین هم .است نشده برآورده انتظارات آنها

مقاطع  استثنای به شناختی جمعیت متغیرهای

 محل دانشکده و تحصیلی گروه جنسیت، در تحصیلی

نشده  مشاهده تفاوت معناداری دانشجویان، تحصیل

سایر مطالعات انجام (. 0390 همکاران، )قلاوندی و است

 2خدمات به اختصار در جدول شده در زمینه ارزیابی 

 ه شده است. ئارا

 
 برخی مطالعات انجام شده در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات بخش عمومی :2جدول 

 شیوه مطالعه محققین عنوان

وضعیت رضایت روستاییان و عوامل مرتبط با آن از عملکرد 

 هادهیاری

تحلیل ، lsdکای اسکوئر، آنالیز واریانس یك طرفه  (0391) جاجرمیفیروز آبادی و 

 عاملی، ماتریس ساختاری

درمانی و عوامل -میزان رضایت مردم از خدمات بهداشتی

 موثر بر آن

 فرانك فرزدی و همکاران

(0391) 

 تحلیل واریانس یك طرفه و آزمون تی،

 رگرسیون لجستیك

 عزیزی و همکاران شهرستان دارابمندی روستاییان بررسی میزان رضایت

(0390) 

 همسانی درونی و آلفای کرونباخ

 Paraskevas Alexandors گیری سطح کیفیت خدمات در صنعت هتلداریاندازه

(2001) 
 SERVQVALاستفاده از مدل 
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رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مردم، و اعتبار حکومت 

 محلی

Gutierrez at al 
(2009) 

 همبستگیآزمون 
 

 Krishna et al ابعاد کیفیت خدمات در خرده فروشی و انتظارات شهروندان

(2010) 
 SERVQVALاستفاده از مدل 

 

 SERVQVALاستفاده از مدل  Ravichandran et al 2010 ها بر رضایت مشتریابعاد کیفیت خدمات بانك

 

ارزیابی رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات شهرداری 

 جنوب تایلندهای 

Mokhlis et al 
(2011) 

 SERVQVALاستفاده از مدل 

 تحلیل عاملی، رگریسیون گام به گام

سنجش رضایت شهروندان از خدمات شهرداری کیرسهیر 

 )ترکیه(

Akgul 
(2012) 
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 های تحقیقمأخذ: یافته

 

 تحقیقمواد و روش 
 موضوع به توجه با حاضر پژوهش در تحقیق روش

 همدان، استان آبفار شرکت خدمات کیفیت ارزیابی

 است. موردی گستره بعد و از تحلیلی -توصیفی

 روش دو از نیز اطلاعات آوریگرد شیوه همچنین،

 آماری جامعه .است شده گیریبهره میدانی و اسنادی

 خانوار 27191تعداد  میدانی عملیات انجام برای تحقیق

 بوده است 0391روستایی شهرستان همدان در سال 

 با پیش برآورد واریانس 07کوکران فرمول براساس که

دقت احتمالی مطلوب  و %91و سطح اطمینان  21/1

خانوار است که به روش نسبت به اندازه  380برابر  1%

ها به روش تصادفی از میان آن 08(P.P.Sخانوار روستاها )

 اطلاعات آوریجمع اصلی انتخاب شد. ابزار 09ساده

 مفاهیم براساس که است ایپرسشنامه پژوهش میدانی

و با شرایط و مقتضیات خدمات شرکت  سروکوال مدل

 کاتادارا و انتظارات مبنا این آبفار تنظیم شده است. بر

 ستاییرو فاضلاب و آب شرکت خدمات از پاسخگویان

 قابلیت محسوسات، پنجگانه ابعاد در همدان استان

 رارق ارزیابی مورد همدلی و پاسخگویی اطمینان، اعتماد،

 حاوی عمومی، سوال چند بر علاوه پرسشنامه. گرفت

 مورد انتظارات و اداراکات بخش دو در که است گویه 13

 پنج طیف از هاگویه تنظیم در. گرفت قرار پرسش

 علاوه، از تعدادیهب .است شده استفاده لیکرت ایگزینه

عمل آمد تا بتوان وجه  هاز روستائیان نیز پرسشگری ب

نظر ساکنان روستایی را از خدمات دریافت شده جویا 

شد. برای تحلیل پایایی پرسشنامه تحقیق از ضریب 

دست آمده این ه آلفای کرونباخ استفاده شد. مقدار ب

ی یعنی محسوسات، ضریب برای ابعاد پنجگانه بررس

قابلیت اعتماد، اطمینان، پاسخگویی و همدلی به ترتیب 

است که  899/1، 893/1، 732/1، 817/1، 831/1 برابر

بیانگر پایایی مطلوب ابزار است. با این وجود، برای تایید 

روایی پرسشنامه پژوهش از دیدگاه پژوهشگران در 

ت زمینه موضوع مورد مطالعه استفاده شده و اصلاحا

 لازم اعمال شده است. 

 قلمرو جغرافیایی پژوهش

در ناحیه به مرکزیت شهر همدان شهرستان همدان 

کیلومتر  0180ای به مساحت میانی استان و در گستره

-درصد از مساحت استان را تشکیل می 20مربع معادل 

 31درجه و  08این شهرستان در محدوده مدار  .دهد

دقیقه عرض شمالی  12درجه و  30دقیقه طول شرقی و 

النهار گرینویچ واقع شده است. این شهرستان از نصف

براساس آخرین تقسیمات کشوری، مشتمل بر دو بخش، 

 باشدکه حدودمی روستا 008و  شهر 0 و دهستان 9

درصد جمعیت استان را به خود اختصاص داده  1/02

 (. 0 شکل) است

ی تصادفانتخاب روستاهای این شهرستان برای نمونه 

-همچنین برخورداری مناسب به دلیل جمعیت بیشتر و

تر از نظر تامین آب شرب به دلیل همجواری با مرکز 
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شهرستان همدان از نظر طبیعی در شهر همدان است. 

 .یك منطقه کوهستانی واقع شده است
 

 

 
 1931 سال ایران، مرکزآمار: مأخذ-مطالعه مورد ناحیه جغرافیاي موقعیت: 1 شكل

 

 هاي تحقیقیافته

 هاي توصیفی یافته

خانوار شرکت کننده در فرآیند  380از مجموع 

های روستایی شهرستان همدان، پژوهش، در سکونتگاه

آن است که درصد بیشتری را زنان نتایج بررسی نشانگر 

تر از دوره راهنمایی، دارای مشاغل با سطح سواد پایین

آزاد و کشاورزی، با میزان درآمد کمتر از یك میلیون در 

این مبنا، تکمیل  بر (.3)جدول گیرد می بر ماه در

پرسشنامه در سطح روستاهای شهرستان همگن از 

نگین اهمیت بررسی میا های عمومی است.لحاظ ویژگی

و رضایت در هر یك از ابعاد مقیاس سروکوال گویای 

ادراک پاسخ گویان از خدمات ارائه  شکاف بین انتظار و

ده دست آمای که اختلاف کیفیت بهشده است. به گونه

(، در  -08/1در شهرستان همدان در بعد محسوسات )

(، در -0/1( در بعد اطمینان )-11/1بعد قابلیت اعتماد )

( -11/1( و در بعد همدلی )-10/1پاسخگویی )بعد 

است. همچنین، اختلاف کیفیت کلی به دست آمده برابر 

باشد. در روستاهای ناحیه مورد مطالعه، در ( می-00/2)

بعد محسوسات بیشترین شکاف مربوط به دسترسی 

مجموع روستائیان به آب شرب و بهداشتی و کمترین 

حل تامین آب شکاف مربوط به دسترسی مناسب به م

شرب است. در بعد قابلیت اعتماد بیشترین شکاف 

ها و کمترین مربوط به میزان توانمندی در اجرای طرح

های خود شکاف مربوط به تعهد در انجام و اجرای برنامه

است.
 

 هاي روستایی ناحیه مورد مطالعههاي عمومی سكونتگاهتوزیع پاسخگویان بر حسب ویژگی :9جدول 
 درصد فراوانی شرح درصد نیفراوا شرح

 جنسیت

 9/01 081 مرد

 شغل

 0/01 13 کارمند

 7/31 008 آزاد 0/13 210 زن

 011 380 جمع
 0/01 19 کشاورز

 1/1 21 دامدار

 تحصیلات

 9/3 01 زنبوردار 7/00 01 باسواد

 1/0 07 بیکار 0/01 18 ابتدایی

 7/22 87 اظهار نشده 2/20 93 راهنمایی

 0/28 019 دبیرستان
 درآمد

 1/31 007 هزار تومان 111تا 

 1/20 90 میلیون تومان 0تا  111 0/01 19 کارشناسی کاردانی و

 9/8 30 میلیون تومان 1/0 تا0 0/0 07 بالاتر ارشد وکارشناسی



رفصلنامه توسعه دو  00                        ارزیابی کیفیت خدمات شرکت آب و فاضلاب روستایی                         جغرافیایی محیط پایدا

 توسعه پایدار محیط جغرافیایی

00 

 1/1 20 میلیون تومان 2تا  1/0 8 3 اظهار نشده

 011 380 جمع
 3/2 9 میلیون به بالا 2

 0/28 019 اظهار نشده

 های تحقیقیافته ماخذ:

در بعد اطمینان بیشترین شکاف مربوط به رفتار 

کمترین شکاف مربوط به  شایسته با مردم و مناسب و

گویه میزان مشارکت درکار با مردم است. در بعد 

 کاهش روزهایپاسخگویی بیشترین شکاف مربوط به 

 )زلزله، میزان پاسخگویی در زمان بحران قطع آب و

-کمترین شکاف مربوط به اجرای برنامه غیره( و سیل و

های فرهنگی در راستای ارتقا دانش روستاییان در 

خصوص مدیریت بهینه آب و صدور به موقع امتیاز 

انشعاب آب است. در بعد همدلی بیشترین شکاف مربوط 

سترسی مناسب به محل شرکت در به گویه امکان د

کمترین شکاف مربوط  های تابعه ویا شهرستان استان و

های همدلی و دلسوزی مسئولین و کارکنان با به گویه

مردم و عدم تبعیض پرسنل هنگام ارائه خدمات برای 

ها بیانگر (. در هر حال، یافته0)جدول اقشار مختلف است

تظارات ساکنان وجود فاصله و شکاف بین ادراکات و ان

روستاهای مورد مطالعه از خدمات ارائه شده توسط 

شرکت آبفار است. این مقوله پایین بودن کیفیت 

این شرکت را از نظر ساکنان روستایی نشان  خدمات

 دهد.می

 
 هاي روستایی شهرستان همدانسكونتگاهرضایت پاسخگویان در  میانگین امتیازهاي اهمیت و :4جدول 

 ابعاد مورد بررسی
میانگین 

 اهمیت

 میانگین

 رضایت

 اختلاف

 کیفیت

 08/1- 01/3 33/3 هاي محسوساتجمع گویه

 10/1- 70/3 71/3 وضعیت دسترسی خانوار به آب شرب سالم در روستا

 19/1- 01/3 10/3 وضعیت املاح موجود در آب روستا )سختی و املاح موجود در آب(

 00/1- 89/2 13/3 کیفیت آب شرب خانوار در روستا

 17/1- 10/3 00/3 از نظر وضعیت فشار آب در سطح شبکه توزیع در روستا

 10/1- 82/2 78/2 اندازه و تعداد منبع آب آشامیدنی برای تأمین آب ساکنان روستا

 17/1- 80/2 90/2 یخبندانوضعیت احداث منبع آب آشامیدنی با توجه به شیب، گرما و 

 10/1- 11/2 19/2 های زیر زمینی روستا برای تأمین آب شربمیزان برداشت از آب

 01/1- 18/3 23/3 کشی و منبع آب روستامیزان اعتبارات دولتی و هزینه کرد در زمینه تعمیر و نگهداری لوله

 02/1- 11/3 07/3 میزان تعرفه آب خانوار روستایی

 30/1- 11/3 99/3 دسترسی روستاییان به آب شرب و بهداشتیمیزان 

 01/1- 21/3 02/3 وضعیت تناسب لوله کشی آب و احداث منبع با شرایط آب و هوایی و جمعیت روستا

 33/1- 01/3 78/3 ها و منبع آب آشامیدنی روستارعایت نکات ایمنی در محل چاه

 23/1- 10/3 70/3 آبفار و میزان کلر آب شربوضعیت سنجش روزانه کیفیت آب شرب توسط شرکت 

 28/1- 10/3 29/3 های سطحی و فاضلاب روستاآوری آبنحوه جمع

 21/1- 31/3 10/3 های آسیب دیده در اثر حوادث توسط شرکت آبفار در روستاوضعیت بازسازی لوله

 11/1- 88/2 90/2 هاي قابلیت اعتمادجمع گویه

 11/1- 12/3 17/3 اجرای طرح آبرسانی و تعمیر و نگهداری تأسیسات آبرسانی در روستابندی برای رعایت زمان

 00/1- 11/2 77/2 نحوه نظارت بر اجرای به موقع طرح آبرسانی و تعمیر و نگهداری تأسیسات آبرسانی در روستا

 19/1- 81/2 91/2 های نوین توسط شرکت آبفار در روستاوضعیت استفاده از فناوری

 23/1- 87/2 01/3 های آبرسانی و تعمیر و نگهداری تأسیسات آبرسانی در روستاوضعیت توانایی شرکت آبفار در اجرای طرح

 0/1- 79/2 89/2 های آبرسانی و تعمیر و نگهداری تأسیسات آبرسانی در روستاوضعیت تعهد شرکت آبفار در انجام و اجرای طرح

 10/1- 18/3 02/3 های آبرسانی، تعمیر و نگهداری در روستازمان مقرر برای اجرای طرحوضعیت ارائه خدمات شرکت آبفار در 

 18/1- 70/2 82/2 میزان موفقیت شرکت آبفار برای جذب درآمدهای جدید برای آبرسانی روستا 

 11/1- 13/3 97/2 میزان مشارکت ساکنین در تامین آب شرب روستا )از قبیل واگذاری چاه، چشمه، قنات وزمین(  

 17/1- 81/2 79/2 میزان مشارکت روستاییان در حفاطت از تاسیسات آبرسانی روستا 

 0/1- 22/3 32/3 هاي اطمینانجمع گویه

 17/1- 89/2 91/2 ه شده توسط شرکت آبفار برای مدیریت مصرف آب خانوارها ئهای ارااثرگذاری آموزش
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 17/1- 88/2 91/2 اطمینان شما از تاثیر کیفیت آب شرب بر سلامت روستاییان 

 01/1- 01/3 11/3 نحوه رفتار شرکت آبفار با مردم روستا

 11/1- 01/3 10/3 میزان اطمینان مردم برای همکاری با شرکت آبفار در طرح آبرسانی روستا 

 19/1- 10/3 13/3 میزان اطمینان مردم روستا از تخصص و دانش کارکنان شرکت آبفار در زمینه طرح های آبرسانی 

 10/1- 11/3 10/33 هاي پاسخگوییجمع گویه

 12/1- 71/3 73/3 های آبرسانی روستامیزان توجه به نظرات مردم در طرح

 00/1- 08/3 29/3 و مقررات آبرسانی و غیره در روستا نامه هاوضعیت اطلاع رسانی به موقع در زمینه آیین

 03/1- 27/3 01/3 میزان سرعت عمل شرکت آبفار در ارائه خدمات آبرسانی و تعمیر و نگهداری تأسیسات در روستا 

های فرهنگی توسط شرکت آبفار در راستای ارتقاء دانش روستاییان در خصوص مدیریت و مصرف بهینه اجرای برنامه

 شرب در روستاآب 
98/2 88/2 -0/1 

 01/1- 71/3 11/3 )زلزله، سیل و ...( در روستا میزان پاسخگویی شرکت آبفار در زمان بحران

 03/1- 09/3 31/3 های آبرسانی در روستانحوه پیگیری و تسریع در تهیه و اجرای طرح

 13/1- 19/3 11/3 های خود در زمان مقرر توسط شرکت آبفار در روستامیزان عمل به وعده

 10/1- 72/3 18/3 ها و ظایف خود در روستاتعهد شرکت آبفار در اجرای برنامه

 0/1- 83/3 73/3 صدور به موقع امتیاز انشعاب آب توسط آبفار در روستا

 11/1- 73/3 18/3 نصب به موقع انشعاب مشترکین توسط آبفار در روستا

 17/1- 11/3 19/3 اسرع وقت توسط آبفار در روستاهای توزیع در بازسازی شبکه تعمیر و

 11/1- 13/3 17/3 حضور به موقع کارکنان شرکت در محل اجرای طرح آبرسانی و تعمیر و بازسازی شبکه در روستای شما چگونه است؟

 17/1- 10/3 10/3 ای ناظران از تاسیسات آب در روستابازدید به موقع ودوره

 00/1- 19/3 08/3 آب در روستاافزایش فشار شبکه توزیع 

 01/1- 13/3 08/3 کاهش تعداد روزهای قطع آب در روستا

 11/1- 19/3 13/3 هاي همدلیجمع گویه

 13/1- 11/3 17/3 همدلی و دلسوزی مسئولین و کارکنان شرکت آبفار با مردم در روستا

 00/1- 11/3 00/3 روستاها توسط شرکت آبفار در میزان اهمیت دادن  به مردم و نظرات آن

 18/1- 11/3 08/3 دلسوزی نسبت به انجام وظایف مسئولین و کارکنان شرکت آبفار در روستا

 00/1- 11/3 00/3 های روستایی در روستااحترام و ارزش یکسان قائل شدن شرکت آبفار در ارائه خدمات برای تمام گروه

 13/1- 08/3 01/3 آبفار هنگام ارائه خدمات برای اقشار مختلف در روستاتبعیض قائل نشدن مسئولین و کارکنان شرکت 

 10/1- 13/3 19/3 پذیر و کم بضاعت به وسیله شرکت آبفار  هنگام ارائه خدمات در روستاهای آسیبدرک شرایط و مشکلات گروه

 07/1- 11/3 09/3 امکان دسترسی روستاییان به محل شرکت در استان و شهرستان  

 17/1- 80/3 70/3 ارتباط و همکاری آبفار روستایی با شورای اسلامی و دهیاری روستا

 02/1- 01/3 17/3 بندی اعلام شده توسط شرکت آبفار در روستاهای ناتمام یا اجرا نشده آبرسانی براساس زماننحوه تکمیل پروژه
 -10/1 28/3 32/3 امتیاز کل

 های تحقیقیافته خذ:ما

 

های توصیفی، نشانگر وجود فاصله و در هر حال یافته

شکاف بین انتظار و ادراک روستائیان از خدمات ارائه 

شده توسط شرکت آب و فاضلاب روستایی بوده؛ و پایین 

بودن کیفیت این خدمات از دید روستاییان را نشان 

ارزیابی خدمات این شرکت در دیگر،  دهد. به عبارتمی

روستاهای مورد مطالعه حکایت از شکاف و فاصله زیاد 

بین کیفیت کلی خدمات ارائه شده به روستاییان و 

ها دارد. در بعد محسوسات، به رغم انتظارات آن

های فراوان انجام شده در روستاهای ناحیه مورد فعالیت

ترسی ه خدمات برای دسئمطالعه، به دلیل ضعف در ارا

مناسب به محل تأمین آب شرب، بالا بودن تعرفه آب 

روستایی، دسترسی مناسب کلیه روستاییان به آب شرب 

دفع فاضلاب  آوری وو بهداشتی، فقدان تاسیسات جمع

ه شده در این زمینه، نتوانسته ئروستایی، خدمات ارا

است رضایت روستاییان را جلب کند. همچنین، به دلیل 

داری فراوان و ناهماهنگی بین وجود دردسرهای ا

ه خدمات به روستاییان، عدم ئهای متولی اراسازمان

این، نارضایتی در زمینه  رضایت وجود دارد. علاوه بر

های آبرسانی و احداث انشعابات و نظارت بر اجرای طرح

که به دلیل عدم رعایت دقیق  طوریآن وجود دارد. به

ها در وقت مقرر ها و پروژهبندی در اجرای طرحزمان

 هاعتمادی ساکنان روستایی شده است. بخود باعث بی
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علاوه، هنوز ساکنان روستایی در ناحیه مورد مطالعه، 

مناسبی با متولیان و مجریان  اند ارتباطنتوانسته

های آبرسانی برقرار کنند. به این دلیل، ساکنان پروژه

 ها در اجرایروستایی نسبت به تعهد مجریان پروژه

های آب و فاضلاب اعتماد لازم ندارند. این موضوع طرح

باعث ایجاد شکاف بین انتظار و ادراک ساکنان روستایی 

در این بعد شده است. همچنین، به خاطر پایین بودن 

ها و نحوه کاران پروژهسطح تخصص مجریان و پیمان

ها در روستاهای مورد مطالعه، اطمینان لازم اجرای طرح

ها در ساکنان روستایی وجود موفق پروژهبرای اجرای 

ها، ساکنان ندارد. درواقع، به دلیل اجرای نامناسب پروژه

روستاهای مورد مطالعه از لحاظ کیفی اطمینان لازم به 

دانش و مهارت اجرا کنندگان آن ندارند. همچنین، در 

بعد پاسخگویی با تایید شکاف موجود، ساکنان روستایی 

ها در انجام و اجرای که نظرات آناین نارضایتی خود را از

شود، ناخرسند هستند. ها در نظر گرفته نمیطرح

ه نظر و خواستتوجهی به وجهترتیب، به دلیل بیبدین

و  بندیریزی، اولویتساکنان روستایی در مراحل برنامه

ای که گونهها نیز عدم رضایت وجود دارد. بهاجرای پروژه

دن به نظرات مردم در اجرای به دلیل اهمیت قایل نش

های مختلف توجهی به شرایط گروهها، بیپروژه

ا، هروستایی، و بی توجهی به نظرات مردم و خواسته آن

ها به صورت نیمه تمام و بدون پیگیری باعث شده؛ پروژه

لازم رها شوند و باعث نارضایتی بیشتر ساکنان روستایی 

، ملاحظات در مجموعمورد مطالعه شود. در ناحیه 

راک اد شکاف بین انتظار و آماری، نشانگر وجود فاصله و

 روستائیان از خدمات ارائه شده توسط شرکت آب و

فاضلاب روستایی استان همدان بوده و پایین بودن 

کیفیت خدمات ارائه شده از دید روستائیان را نشان 

ا هداری شکافدهد. برای ارزیابی فرضیه اول و معنیمی

ادراک  که فاصله بین انتظار ون از ایناطمینا و

پاسخگویان در ابعاد پنج گانه مورد بررسی نتیجه 

تصادف یا دخالت سایر عوامل نیست، با توجه به نرمال 

 و 21ها، براساس آزمون شایپروویلكنبودن توزیع داده

، از آزمون ناپارامتری  20آزمون کلموگروف اسمیرنوف

استفاده شد. نتیجه آزمون گویای آن است  22ویلکاکسون

ت ابعاد قابلی که هم در کیفیت کلی خدمات ارائه شده در

همدلی تفاوت بین انتظار  اعتماد، اطمینان، پاسخگویی و

درصد و تنها در بعد  99ادراک پاسخگویان در سطح  و

دار در سایر ابعاد معنی دار بوده ومحسوسات معنی

ی آزمون فرضیه دوم، رابطه برا .(1 )جدول باشدنمی

معناداری بین سطح تحصیلات و میزان رضایت 

 هایروستائیان از کیفیت خدمات شرکت آبفار، آزمون

داری نشان رابطه معنی 02وکندال تائوبی 23اسپیرمن

نداد. در واقع، سطح تحصیلات پاسخگویان در احساس 

رضایت آنان از خدمات شرکت آب و فاضلاب روستایی 

 (.1نداشته است )جدول تاثیری 

 
 ادراک پاسخ گویان از ابعاد کیفیت خدمات در روستاهاي شهرستان همدان داري اختلاف بین انتظار وآزمون معنی :1 جدول

 داريسطح معنی Z مقدار ابعاد کیفیت خدمات

 111/1 210/1 محسوسات

 101/1 111/2 قابلیت اعتماد

 107/1 391/2 اطمینان

 980/1 120/1 پاسخگویی

 900/1 018/1 همدلی

 110/1 90/2 کیفیت کلی خدمات

 های تحقیقیافته خذ:ما

 
 همبستگی متغیر عمومی تحصیلات جامعه مورد مطالعه با احساس رضایت پاسخگویان از خدمات در همه ابعاد :6جدول 

 متغیر دوم متغیر
ضریب همبستگی 

 اسپیرمن
 داريسطح معنا

ضریب همبستگی 

 کندال
 داريسطح معنا
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 171/1 111/1 118/1 193/1 احساس رضایت افراد سطح تحصیلات

 های تحقیقیافته خذ:ما

 

رسانی به روستاهای ناحیه مورد درواقع، در خدمات

ساکنان روستایی ها و تمایلات ها، خواستهمطالعه الویت

ریزی و ساماندهی آب و فاضلاب در ارتباط با برنامه

گرفته نشده  نظر ها، و غیره درروستاها، اجرای پروژه

های روستایی از نظر سطح است. به این دلیل همه گروه

نی رساتحصیلات دیدگاه یکسانی در ارتباط با خدمات

مندی لازم ها رضایتشرکت آبفار داشته و بیشتر آن

رسانی و نداشتند. همچنین، با افزایش اطلاع

های ارتباط جمعی به مرور بخشی از طریق رسانهآگاهی

زمان انتظارت و توقعات در روستاهای مورد مطالعه 

 افزایش یافته است. 

ها و این موضوع  باعث افزایش روزافزون خواسته

انتظارات روستاییان از خدمات رسانی شرکت آبفار شده 

 است.

 گیرينتیجهبحث و 
 فاضلاب روستایی ارزیابی کیفیت خدمات شرکت آب و

های روستایی شهرستان استان همدان در سکونتگاه

فاصله بین کیفیت  همدان، نشان دهنده شکاف و

خدمات ارائه شده و انتظارات روستائیان دارد. این شکاف 

گانه مقیاس سروکوال مشاهده شده در همه ابعاد پنج

ای که در همه موارد یاد شده شکاف و نهاست. به گو

. دار استگانه زیاد و معنیاختلاف بین تمام ابعاد پنج

هر های روستایی نزدیك شالبته، این شکاف در سکونتگاه

همدان به دلیل نزدیکی بیشتر این روستاها به شهر 

همدان و توقع دریافت خدماتی مشابه و یا در سطح 

ن . علاوه بر این، بیشتریخدمات شهر، بسیار بیشتر است

آمده  7شکاف در هر یك از ابعاد پنجگانه در جدول 

 است.
 

 هاي روستایی ناحیه مورد مطالعهنتایج پژوهش در سكونتگاه :7 جدول
 بیشترین شكاف ابعاد

 (-30/1) بهداشتی دسترسی کلیه روستاییان به آب شرب و محسوسات

 (-23/1) هامیزان توانمندی در اجرای طرح قابلیت اعتماد

 (-01/1) هامیزان توانمندی در اجرای طرح اطمینان

 (-01/1) کاهش تعداد روزهای قطع آب پاسخگویی

 (-07/1) های تابعهیا شهرستان امکان دسترسی مناسب به محل شرکت در استان و همدلی

 های تحقیقیافته :ماخذ

 

، شکاف بین آمال و آرزوهای 7 با توجه به نتایج جدول

حالات عاطفی و ساکنان روستایی )براساس 

شناختی و مقایسه سطح و کیفیت زندگی خود با روان

سطح و کیفیت زندگی دیگران و سطح کیفیتی که 

روستایی های در سکونتگاهتوانست موجود باشد(، می

ه خدمات ئناحیه مورد مطالعه براساس نوع و نحوه ارا

توسط شرکت آبفار در هریك از ابعاد پنجگانه و 

ای هعلاوه، براساس یافتهه ب متفاوت است.های آن گویه

پژوهش حاضر، در بعد محسوسات به ویژه در نحوه و 

ها اختلاف بین اهمیت و رضایت کیفیت اجرای طرح

ار است. در بعد قابلیت اعتماد، هنوز دپاسخگویان معنی

تولیان مناسبی با م اند ارتباطساکنان روستایی نتوانسته

های عمرانی و آب و فاضلاب برقرار و مجریان پروژه

کنند. به این دلیل، ساکنان روستاهای مورد مطالعه 

ها اعتماد ها در اجرای طرحنسبت به تعهد مجریان پروژه

ع باعث ایجاد شکاف بین انتظار و لازم ندارند. این موضو

ادراک ساکنان روستایی در این بعد شده است. در بعد 

اطمینان هم اختلاف بین انتظارات و ادراکات روستاییان 

ها، آشکار است. درواقع، به دلیل اجرای نامناسب پروژه

ساکنان روستاهای مورد مطالعه از لحاظ کیفی اطمینان 

کنندگان آن ندارند. لازم به دانش و مهارت اجرا 

همچنین، در بعد پاسخگویی با تایید شکاف موجود، 

ها که نظرات آنساکنان روستایی نارضایتی خود را از این

شود، ها در نظر گرفته نمیدر انجام و اجرای طرح
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ناخرسند هستند. در بعد همدلی نیز، بی توجهی به 

 ها و اهمیت قائل نشدن براینظرات مردم و خواسته آن

ها به صورت نیمه ساکنان روستایی باعث شده؛ پروژه

تمام و بدون پیگیری لازم رها شوند. همچنین، بی 

ها روستایی در اجرای پروژه توجهی به افراد فقیر

ترین نارضایتی را در روستاهای مورد مطالعه باعث بیش

ریزی براساس رویکرد شایان ذکر است، برنامه شده است.

ابزاری و با اصالت  - )فنی حورعقلایی گرایی فن م

متخصص( و بی توجهی به وجه نظر و خواسته ساکنان 

های عمرانی و روستایی ناحیه مورد مطالعه در برنامه

ها در عدم رضایت ساکنان روستایی و شکاف اجرای طرح

 بین وضع موجود و وضع مطلوب مؤثر بوده است. علاوه

به  ه شدهئت ارااین، در بعد فیزیکی نیز به رغم خدما بر

وسیله شرکت آبفار وضعیت روستاها نسبت به گذشته 

های روستایی ناحیه بهبود نیافته است. در سکونتگاه

مورد مطالعه، شکاف بین وضع موجود و وضع مطلوب به 

دلایل مذکور وجود دارد. این موضوع نشان دهنده آن 

است که شرکت آبفار نسب به وظایف خود در این زمینه 

کند و به مواردی همچون: تسریع در تر عمل میضعیف

ها، ها، اطلاع رسانی در زمینه آیین نامهاجرای برنامه

توجه به نظرات مردم، میزان پاسخگویی در زمان بحران، 

ها برای خانوار صدور به موقع مجوز و نصب انشعاب

غیره کمتر توجه کرده است. اما، در مجموع  روستایی و

به وسیله شرکت آبفار باعث بهبود نسبی  خدمات ارائه

وضعیت روستاهای ناحیه مورد مطالعه نسبت به گذشته 

به ویژه در زمینه گسترش آب لوله کشی از لحاظ کمی 

 و کیفی  شده است.

 پیشنهادات

با شناخت وضعیت  براساس نتایج پژوهش حاضر، و

همچنین میزان  یك از ابعاد کیفیت و موجود هر

ن روستایی از خدمات ارائه شده توسط انتظارات ساکنا

گردد. فاضلاب روستایی پیشنهاد می شرکت آب و

ریزی های لازم برای ایجاد سیستم دفع فاضلاب برنامه

های آبرسانی روستایی در در روستاها، ایجاد مجتمع

مرمت   راستای تامین منابع آب پایدار تعویض و

یت ز ظرفبهتر ا های توزیع آب، استفاده بیشتر وشبکه

بازسازی  بخش خصوصی به منظور ترمیم و

-های شبکه توزیع آب شرب، استفاده از فنشکستگی

های آبرسانی در اولویت های نوین در اجرای طرحآوری

 اهداف شرکت آبفار استان همدان قرار گیرد. ها وبرنامه

-شود به منظور اجرای بهتر پروژههمچنین پیشنهاد می

نگهداری از تاسیسات مربوطه  همچنین های آبرسانی و

لب ج نیز مدیریت بهینه آب نسبت به آگاهی بخشی و و

ها اقدام شود. پروژه ها ومشارکت روستائیان در برنامه

گیری تواند گامی اساسی در شکلچرا که این امر می

همکاری در بین ساکنان روستایی شده  روحیه تعاون و

یت و نیاز و خدمات رسانی در روستاها براساس اولو

فاضلاب روستایی  ساکنان باشد. به علاوه شرکت آب و

خواسته  استان همدان در جهت لحاظ نمودن وجه نظر و

همکاری خود را با نهاد  ساکنان روستایی، ارتباط و

ها افزایش دهد. با دهیاری شوراهای اسلامی روستا و

 ها وبرگزاری جلسات متعدد از وجه نظر، خواسته

 ن روستایی از خدمات عمرانی وتمایلات ساکنا

 های آبرسانی آگاه شود.پروژه
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