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ارزیابی میزان رضایتمندی روستاییان از کیفیت خدمات شرکت 
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 2/42/4331: يينها يرشپذ         3/8/4331مقاله:  دريافت
 

 چکیده
دادن  روستاييان و مشـارکت شده در نواحي روستايي نيازمند بازخورد و دريافت ديدگاه  افزايش کيفيت خدمات ارائه

هاي فراوانـي را در فراگـرد توسـعه     توجهي به خواست روستاييان چالش ساکنان روستايي در فرايند توسعه است. بي

شده در محـي  روسـتا،    رو، بررسي و شناساندن نقاط قوت و ضعف خدمات ارائه اين روستايي در پي خواهد داشت. از

ريزي مناسب و کارآمد ياري خواهد رساند. پژوهش حاضر با  صة روستا را در برنامهريزان روستايي و فعالان عر برنامه

شده ازسـوي شـرکت آبفـار روسـتايي بـا       هدف ارزيابي ميزان رضايتمندي ساکنان روستايي از کيفيت خدمات ارائه

خـانوار در   302رد صورت تصادفي درمو روش توصيفي ـ تحليلي به  استفاده از ابزار سرکوال انجام شد. اين تحقيق به

نسبت تعـداد خـانوار روسـتاها انجـام شـد. بررسـي        هاي روستايي بخش مرکزي شهرستان دلفان به سطح سکونتگاه

ميانگين اهميت و رضايت در هريک از ابعاد مقياس سـروکوال گويـاي شـکاف زيـاد بـين انت ـار و ادراا سـاکنان        

گويي و همدلي است. هرچنـد   ليت اعتماد، اطمينان، پاسخروستايي از خدمات آبفار روستايي در بعد محسوسات، قاب

تـوجهي بـه    گانة مذکور، وضعيت روستاها درمقايسه با گذشته بهبود داشته است، بي هاي ابعاد پنج در بعضي از گويه

رسـاني در افـزايش شـکاف بـين ادراکـات و       ندادن آنها در فرايند خـدمات  هاي ساکنان روستايي و مشارکت خواسته

 ات آنها از خدمات اثرگذار بوده است.انت ار
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مقدمه

منظور افزایش رفاه و آسایش ساكنان مناطق  ریزی برای توزیع بهینة خدمات و امكانات به برنامه

بهینـة خـدمات و امكانـات در    مختلف در فضای سرزمینی هر كشور مسـتلز  اممـام مـدیریت    

زیسـتی   مورد نیاز و نبود شرایط محیط (. محرومیت از خدمات محلی6، 1831فضاست )خنیفر، 

شـود   هـا مـی   های زندگی بهتـر بـرای انسـان    مطلوب در محل زندگی افراد، بامث كاهش فرصت

(Staford & Marmot, 2003, 60سازمان .)   نی رسـا  رسـانی، بـرای خـدمات    های متـولی خـدمات

طریـق   ویژه در مناطق روستایی نیازمند بازخورد خدمات خود در روند زمانی هستند تا از ایـ   به

هـای سـاكنان روسـتایی كـاهش دهنـد. میـزان        های خدماتی را با درنظرگرفت  خواسـته  شكاف

كنندگان از خدمات و احساس رضایت آنها از طریق مقایسة انتظارات اولیـه   رضایتمندی استفاده

(. Krivobokova, 2009, 365-368شـود )  ت خدمات بـا كیفیـت وای ـی آن حاصـل مـی     از كیفی

احساس رضایتمندی از خدمات به مواملی چون تجربیات خود فرد، نیـاز افـراد، و تجربـة دی ـر     

 مناطق در مت ددی دولتی های سازمان ایران، (. درAkbaba, 2006, 170-192افراد وابسته است )

 منـاطق  در با توجه به اهداف خاص خود، تأثیرات فضایی متنومی كه كنند می ف الیت روستایی

(. شركت آبفار روسـتایی یكـی از ایـ     55، 1831)مینالی و طاهرخانی،  كنند ایجاد می روستایی

رسانی، نیازمند ارزیابی و آگاهی از میـزان رضـایت    هاست كه برای بهبود كیفیت خدمات سازمان

انتظارات مرد  تواند میزان ادراكات و  ابزارهای مطلوبی كه می مرد  از خدمات خود است. یكی از

 2است، كه تركیبی از دو واژة كیفیت و خـدمات  1را از كیفیت خدمات سازمان بسنجد، ابزار سروكوام

(. ازآنجاكه تأمی  آب شرب روستاییان و انجـا  مملیـات آبرسـانی    2، 1833نیا،  است )ناظمی و پدرا 

هـای   ها و انتظارات آنان چالش توجهی به خواسته گی روستاییان ارتباط دارد، بیطور مستقیم با زند به

 كند. می های روستایی ایجاد رسانی در سكونت اه فراوانی را در زمینة خدمات

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Servqual  

2. Service quality 
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شركت آب و فاضلاب روستایی اسـتان لرسـتان براسـاس یـانون، وظیفـة تـأمی  آب شـرب        

اند از: ایجـاد، توسـ ه، ن هـداری،     ی  شركت مبارتتری  وظایف ا روستاییان را برمهده دارد. مهم

برداری، بازسازی و مرمت تأسیسات مربوط به تأمی  انتقـام، تقسـیم و توزیـع آب شـرب و      بهره

 آوری و انتقام و دفع بهداشتی فاضلاب روستاها.   بهداشتی، جمع

ظـارات  وسـیلة شـركت آبفـار و انت    شـده بـه   های موجود بی  خدمات ارائه برای ت یی  شكاف

شـده   گویی به ای  پرسش كه آیا پس از تأمی  آب شـرب روسـتاهای مطال ـه    روستاییان و پاسخ

ازسوی شركت آبفار وض یت و كیفیت زندگی روستاییان بهبود یافته یـا تيییـری حاصـل نشـده     

مسـلله،    های تحقیق از مدم سروكوام استفاده شد. با توجه به طـر   است، و برای تبیی  فرضیه

شده  های انجا  های پژوهش حاضر براساس اغلب پژوهش ظری و پیشینة پژوهش، فرضیهمبانی ن

-Parasuraman et al., 1994, 201در اب اد سروكوام برمبنای دیدگاه پاراسـورامان و همكـاران )  

وضـ یت موجـود روسـتاها در زمینـة آب      ( بی  وض یت مورد انتظار و1شر  است:  ( بدی  202

وجود دارد، كه متأثر از افـزایش آگـاهی روسـتاییان درنتیجـة گسـتر       شرب تفاوت م ناداری 

( در هریک از اب اد محسوسات، یابلیت امتماد، اطمینان، 2ارتباط بیرونی جوامع روستایی است. 

وسیلة شـركت آبفـار اسـتان لرسـتان،      های آبرسانی به گویی و همدلی، پس از اجرای طر  پاسخ

( در روسـتاهای مـورد   8مقایسه با گذشته بهبود یافته است. وض یت روستاهای مورد مطال ه در

مطال ه بی  تحصیلات و احساس رضایت روستاییان از كیفیت خدمات دریافتی رابطة م نـاداری  

 وجود دارد. 

 

مبانينظريوپيشينةتحقيق

رضایت و نارضایتی یكی از رفتارهای ماطفی و فیزیكی انسـان اسـت كـه بازگوكننـدة برداشـت      

ی انسان از محیط پیرامونش است. محیط پیرامون محاط بر انسان و خود شخص است كـه  ذهن

گذارد. رفتار ماطفی انسان براساس آرزوهـای افـراد از زنـدگی پـیش رو و      بر رفتار وی تأثیر می

مندی اشـخاص   همچنی  از تأثیراتی كه محیط بر ادراك انسان دارد، تشكیل شده است. رضایت
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شده بر پایة تحلیـل تركیبـی افـراد و تطبیـق      ها و خدمات ارائه ها، پروژه برنامهاز زندگی، دروایع 

ـ ایتصادی زندگی با  شرایط زندگی با آرزوهای آنان است. هرچه زندگی انسان و محیط اجتمامی

منـدی او نیـز بیشـتر خواهـد بـود و       آرزوهای فرد سازگاری بیشتری داشته باشد، میزان رضایت

تـوان گفـت    (، مـی 202، 1811رفت برمبنای تجربه و مقل است )فروغـی،  برمكس. ازآنجاكه م 

آلیسم است كه نظا  ادراكی فاملان انسـانی   مندی، رئالیسم و ایده شناسی رضایت مبنای شناخت

    (.  160، 1831دهد )شایان و همكاران،  را شكل می

ابـزاری اسـت.   شناختی، تقـدیرگرایی و مقلانیـت    مندی اشخاص ان كاس حالت روان رضایت

منـدی افـراد را بـا دیـدگاه ادراك توصـیف       مراحل درك میـزان رضـایت  »برخی از پژوهش ران، 

دانند، و حالت سو  مربوط بـه افـرادی    اند. دستة دو  آن را مربوط به تقدیر و سرنوشت می كرده

)رفی یـان و  « توانند خود را با شـرایط ف لـی سـكونت وفـق دهنـد      است كه به هیچ طریقی نمی

(. درمجموع، همة مبانی رفتاری انسان بر شالودة احساس اخلایی و اممام 51، 1833مكاران، ه

(. از ایـ   20، 1831هاشـمی،   مبتنی بر كنش غیرمقلانی و كنش مقلانی استوار اسـت )حـاجی  

هـای ذهنـی    شناختی انسان است كـه در آن مقولـه   منظر، رفتار مبتنی بر حالات ماطفی و روان 

كننده هستند، یا مبتنی است بر مقلانیت كه افراد سطح و كیفیت زندگی  ( ت یی )آمام و آرزوها

توانسـت موجـود باشـد،     خود را با سطح و كیفیـت زنـدگی دی ـران و سـطح كیفیتـی كـه مـی       

 كنند. ترتیب، افراد رضایت یا نارضایتی خود را املا  می سنجند. بدی  می

های اجرایـی و خـدمات    ی مختلف از پروژهساكنان مناطق و نواحمندی  رضایت ارزیابیبرای 

 ،بنـدی  د. براسـاس نـومی تقسـیم   كـر هـای مختلفـی اسـتفاده     از مـدم توان  می شده به آنها ارائه

 «مینـی و ذهنـی  »بـه دو نـوع    كنندگان از خـدمات  استفادهمندی  گیری رضایت های اندازه مدم

 كننـدگان را  اسـتفاده مندی  یتكه رضا نداستوار ای های مینی بر ایده شوند. مدم بندی می تقسیم

هـای   . مـدم رنـد همبسـت ی دا  آنهـا مندی  كه با شدت رضایت سنجند میهایی  از طریق شاخص

 شـوند و مطـابق بـا    سـنجیده مـی   كننـدگان  استفادهمندی نیازهای  ذهنی براساس سطح رضایت

 هــا مســتقیما  از مقایــد كننــد. ایــ  مــدم شــان ممــل مــی از رضــایت كننــدگان اســتفادهادراك 
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دهند كـه بـه ادراك    ارائه می آنها رامندی  و رویكردی از رضایت گیرند بهره می كنندگان استفاده

.(Ganpat et al., 2014, 14) تر است آنها نزدیک

كننـدگان و   منظور جلب رضایت بیشتر استفاده كنندة خدمات به ها و مؤسسات تأمی  سازمان

ها از سوی افراد هستند. در  ورد خدمات سازمانبهبود كیفیت خدمات خود نیازمند دریافت بازخ

كار گرفته شده كه یكی از پركـاربردتری  آنهـا ابـزار     ها و ابزارهای مت ددی به ای  خصوص مدم

شـده و   گیری شكاف و فاصلة بی  خدمات مورد انتظار و خدمات ارائه سروكوام است كه به اندازه

امتقـاد پاراسـورامان و همكـاران، انتظـارات      پـردازد. بـه   كننـدگان مـی   شده ازسوی استفاده درك

طور ممده براساس نیازهای شخصی آنان، تجربة شخصی آنان، تجربة گذشتة  كنندگان به استفاده

شــود  كننــدگان خـدمات، اظهـارنظر دی ــران و ارتباطـات بیرونـی ت یــی  مـی      ایشـان از فـراهم  

(Parasuraman et al., 1988, 12-40ابزار سروكوام كیفیت خ ـ .)     دمات سـازمان را ازطریـق ایـ

های فیزیكـی و تجهیزاتـی سـازمان     كه جنبه 1. موامل محسوس1كند:  گانه بررسی می اب اد پنج

كه توانایی سازمان را در ارائة خـدمات   2. یابلیت امتماد2كنند؛  دهندة خدمات را ارزیابی می ارائه

ه تمایـل مناصـر سـازمان را    ك ـ 8گـویی  . پاسخ8سنجد؛  شده می شكل صحیح و در زمان ت یی  به

. 1كنـد؛   تـر خـدمات بـه آنهـا ارزیـابی مـی       كنندگان و ارائة هرچه سـریع  برای كمک به استفاده

كه دانش، ادب و توانایی كاركنان در ایجاد اطمینان خاطر در مشـتریان را    1اطمینان یا تضمی 

ردی كاركنـان بـا   دادن بـه مشـتریان و طـرز رفتـار ف ـ     كه میزان اهمیـت   5. همدلی5سنجد؛  می

 دهد. كنندگان را مورد سنجش یرار می مراج ه

پاراسورامان و همكارانش مفهومی را با منوان فاصـلة مطلوبیـت بـا مناسـبت      1135سام  در

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tangibles 

2. Reliability 
3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 
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 را خـدمات  مطلوبیـت  و كیفیـت  آنها مطر  كردند. 1«مدم تحلیل شكاف»رفتاری در چارچوب 

 شـده  دریافـت  خـدمت  از او ادراكـات  و دماتخ كنندگان از مراج ه انتظارات بی  شكاف و فاصله

 ای  بی  پیوند همچنی  و های شركت آبفار ف الیت بی  ت امل شكاف، تحلیل مدم شمارند. برمی

دیـدگاه مشـتركان روسـتایی را     از شده ارائه خدمات بخش به امتماد و رضایت سطح و ها ف الیت

 و ها شكاف گیرند. وجود بررسی یرار میمورد  2«ها شكاف»پیوندها،  ای  بی  گذارد. می نمایش به

 محسوب خدمات بخش كیفیت در امنیت احساس و امتماد سطح به دستیابی مانع آنها ترشدن بزرگ

 1(. مدم مفهـومی تحلیـل شـكاف در شـكل     211، 1810نژاد و شیرازی رومنان،  شوند )مصاریان می

را حاصـل تفـاوت بـی  ادراكـات و     ارائه شده است. پاراسورامان و همكارانش كیفیت خدمات ممومی 

دهـد.   در مـدم تحلیـل شـكاف آن را نشـان مـی      5انتظارات مرد  ت ریف كردند، كه شكاف شـمارة  

بنابرای ، برای ارزیابی كیفیت خدمات لاز  است انتظارات و ادراكات مرد  سنجیده شود. پاراسورامان 

ی و برمبنای مـدم مفهـومی تحلیـل    های خود با تكیه بر تحقیقات یبل و همكارانش در ادامة پژوهش

مقیـاس كیفیـت   »شكاف، ابزاری برای سنجش كیفیت خـدمات ممـومی مطـر  كردنـد. ایـ  ابـزار       

گیری كیفیت خدمات تبدیل شد و با نـا  مـدم    نا  داشت و به ابزار استانداردی برای اندازه« خدمات

 (. Ebrahimi & Imani, 2014, 204سروكوام مطر  گردید )

هـا را   شـود ابتـدا مؤلفـه    گونه است كه از مشتریان خواسـته مـی   سروكوام ای مملكرد مدم 

شان را از مملكرد وای ی مورد نظر یا خـدمات   شان از خدمات و سپس ادراكات برحسب انتظارات

هـا بـا یكـدی ر     بنـدی  بندی كنند. ای  دو دسته از رتبه ها رتبه شده از منظر همان ویژگی دریافت

تـر باشـد نشـانة     شـده از حـد انتظـارات مشـتریان پـایی       مملكـرد ادراك  شوند. اگر مقایسه می

دو اسـت و بـرمكس اگـر میـزان مملكـرد       بودن كیفیت خدمات یا وجود شكاف بی  ایـ   ض یف

دهندة بالابودن كیفیت خدمات یا نبـود شـكاف    شده بالاتر از انتظارات مشتری باشد نشان ادراك

 (.Parasuraman et al., 1988, 14دو است ) بی  ای 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gap Analysis Model 

2. Gaps 
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 . مدل تحلیل شکاف براساس مدل پاراسورامان1شکل 

 4331با اقتباس از مدل پاراسورامان، سال  منبع:

 

انتقادات بسیاری به ابزار سروكوام وارد شـده اسـت، ازجملـه اینكـه سـروكوام فقـط بـرای        

د اسـتفاده  تواند مور ها می ها و سازمان  كنندگان از خدمات شركت سنجش میزان رضایت استفاده

كه برای سنجش میزان رضایت مشتریان از محصولات، كاربرد چندانی ندارد  یرار ب یرد، درحالی

 (.21-23، 1831)ملكی و دارابی، 

م تقدند كه مشكل مملی سروكوام نداشـت  ثبـات اب ـاد و موامـل مـورد       1گودریچ و رمزی

 ,Goodrich & Ramseyسـت ) های مورد مطال ـه ا  بررسی با توجه به گوناگونی خدمات و زمینه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Goodrich & Ramsey   
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كننـدگان   بر ای  باورند كه در بسیاری از موایـع انتظـارات اسـتفاده    1(. كنگ و برادلی90 ,2012

شـود.   گرایانه است و ای  مسلله موجب تشدید شكاف بی  انتظار و ادراك از خـدمات مـی   آرمان

مـورد یبـوم و    رو، در ت دیل مـدم سـروكوام ارزیـابی خـدمات را در سـه سـطح آرمـانی،        ازای 

رغم انتقادهای واردشده، مدم  (. به(Kang & Bradley, 2002, 160 كنند شده پیشنهاد می ادراك

رسان كاربرد  های خدمات سروكوام در مطال ات مربوط به سنجش میزان رضایتمندی از سازمان

فیـت خـدمات   طـور گسـترده بـرای ارزیـابی كی     كه امروزه از ای  ابزار بـه  ای گونه فراوانی دارد، به

  شود. گوناگون استفاده می

منظـور ارزیـابی مملكـرد     دهد كـه از ایـ  مـدم بیشـتر بـه      پیشینة مدم سروكوام نشان می

ها استفاده شده و  ها، و دانش اه ها، اداره ها، بانک های دولتی و غیردولتی مانند بیمارستان سازمان

كار گرفته شـده اسـت.    ولی روستا بههای دولتی مت های روستایی و مملكرد اداره كمتر در محیط

رسـانی انجـا  شـده، بـا منـوان       ای كه درخصوص كیفیت خدمات آب در ای  زمینه، تنها مطال ه

در منطقـة خلـیج    (DEWA)2 شده به مشتریان در سازمانی ممومی بررسی كیفیت خدمات ارائه

شده بـه مشـتریان    دهند كه بی  كیفیت خدمات ارائه فارس است. نتایج مطال ة مذكور نشان می

در زمینة آب و بـر  و انتظـارات آنهـا شـكاف جـدی وجـود دارد و اب ـاد محسوسـات، یابلیـت          

گویی دارای اهمیت بیشتری برای مشتریان هسـتند. شـكاف بـی  اداراكـات و      اطمینان، و پاسخ

ه انتظارات از خدمات دریافتی در مشتریان مسكونی در اب اد همدلی و یابلیت اطمینان درمقایس

با مشتریان تجاری بیشتر است. میزان رضایتمندی از خـدمات در مشـتریانی كـه سـطح سـواد      

 ,Saleh & Al-Marzouqi, 2014 بالاتری دارند بیشتر از مشتریان با سطح سواد پـایی  اسـت )   

شده بـه روسـتاییان كـه از مـدم سـروكوام       ها در زمینة كیفیت خدمات ارائه (. سایر ارزیابی142

 ارائه شده است.  1اختصار در جدوم  اند به دهاستفاده كر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kang & Bradley 

2. Dubai Electric & Water Authority 
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 شده در زمینة ارزیابی کیفیت خدمات بخش عمومی . برخی مطالعات انجام1جدول 

 شيوةمطالعه پژوهشگرانعنوان

 SERVQVALاستفاده از مدم  1833نیا،  ناظمی و پدرا  اب اد كیفیت فضای سبز از دید مرد  مشهد

 ها هیاریرضایت روستاییان از مملكرد د
فیروزآبادی و جاجرمی، 

1811 
 اسكوئر، تحلیل ماملی كای

-میزان رضایت مرد  از خدمات بهداشتی

 درمانی

فرانک فرزدی و همكاران، 

1810 
 آزمون تی، رگرسیون لجستیک

 همسانی درونی و آلفای كرونباخ 1811مزیزی و همكاران،  بررسی رضایتمندی روستاییان شهرستان داراب

 SERVQVALاستفاده از مدم  Paraskevas, 2001 ری سطح كیفیت خدمات در هتلداریگی اندازه

ارزیابی رضایت بیماران از تأسیسات بهداشت 

 روستایی در پاكستان
Shaikh et al., 2008  استفاده از مدمSERVQVAL 

 SERVQVALاستفاده از مدم  Kumra, 2008 بررسی كیفیت خدمات در توریسم روستایی

 SERVQVALاستفاده از مدم  Legcevic, 2009 فیت در خدمات آموزشیشكاف كی

 ,.Choon Ling et al گیری فرایند كیفیت آموزشی اندازه

2010 

، SERVQVALاستفاده از مدم 

 گا  به آزمون تی، رگریسیون گا 

بررسی كیفیت خدمات در بخش ممومی 

 بوتسوانا
Pansiri & Mmereki, 

2010 

  SERVQVALاستفاده از مدم 

 و آزمون همبست ی

بررسی كیفیت خدمات بهداشت و درمان در 

 مناطق روستایی هند
Sharma & Narang, 

2011 
 SERVQVALاستفاده از مدم 

ارزیابی رضایتمندی شهروندان از كیفیت 

 های جنوب تایلند خدمات شهرداری
Mokhlis et al., 2011 

، SERVQVALاستفاده از مدم 

 گا  به گا تحلیل ماملی، رگرسیون 

مندی از پنج نهاد دولتی آلبانی  بررسی رضایت

 یافتة پاراسومان براساس مدم تيییرشكل
Cerry, 2012  استفاده از مدمSERVQVAL 

سنجش رضایت شهروندان از خدمات 

 شهرداری كیرسهیر )تركیه(
Akgul, 2012 

، SERVQVALاستفاده از مدم 

همبست ی ناپارامتری و آزمون 

ANOVA 
كنندگان از  ایجاد رضایت در استفاده بررسی

 خدمات گردش ری در مالزی
Osman & Sentosa, 

2013 

 SERVQVALاستفاده از مدم 

 و آزمون همبست ی
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 شده در زمینة ارزیابی کیفیت خدمات بخش عمومی . برخی مطالعات انجام1جدول ادامة 

 شيوةمطالعه پژوهشگرانعنوان

 خدمات بررسی سنجش رضایت كشاورزان از

 در هند ممومی مختلف
Ganpat et al., 2014 

 SERVQVALاستفاده از مدم 

 و آزمون همبست ی

های ملمی در  ابخانهبررسی كیفیت خدمات كت

 توس ه كشورهای درحام
Asogwa et al., 2014  استفاده از مدمSERVQVAL 

كیفیت خدمات دریافتی مربیان از تكنولوژی 

 ها وسیلة ابررایانه محاسبات به
Egedigwe, 2015  استفاده از مدمSERVQVAL 

 1811های تحقیق،  یافته :منبع

 

هاموادوروش

و ، توصیفی ـ تحلیلی و از ب د گستره مـوردی اسـت. نحـوة گـردآوری      پژوهش حاضر ازنظر ر

های روستایی دو دهستان  اطلامات به دو صورت اسنادی و میدانی است. جام ة آماری سكونت اه

روسـتای   10های دهستان نورملی و نورآباد اسـت، كـه    از بخش مركزی شهرستان دلفان به نا 

كننـد،   خدمات را از شركت آبفـار روسـتایی دریافـت مـی    نمونه از ای  دو دهستان كه بیشتری  

، 1815گیری تصادفی انتخاب شدند. سپس براسـاس فرمـوم كـوكران )سـرایی،      صورت نمونه به

درصد و  5درصد و دیت احتمالی  15خانوار، سطح اطمینان  1831(، با حجم جام ة آماری 81

دست آمد، كـه پرسشـنامة آنهـا     فی بهخانوار نمونة تصاد 802، ت داد 25/0برآورد واریانس  پیش

روسـتای نمونـة تصـادفی تكمیـل شـد. ابـزار اصـلی         10( بـی   PPS)1تناسب ت داد خانوارها  به

آوری اطلامات میدانی پژوهش، پرسشنامة تيییریافتة سروكوام اسـت كـه برپایـة پیشـینة      جمع

صلی با شـرایط و  كردن پرسشنامة ا پژوهش و مطال ات مقدماتی پژوهش ران در زمینة هماهنگ

هـای   مقتضیات خدمات سازمان آبفار روستایی تنظیم شده است. از نظر نوع و ت ـداد و شـاخص  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Probability Proportional to Size 
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هایی در پرسشنامة سركوام اممـام شـده اسـت. بـر ایـ  مبنـا،        مورد بررسی، تيییرات و ت دیل

بلیـت  گانـة محسوسـات، یا   گویان از خدمات سازمان آبفار در اب اد پـنج  انتظارات و ادراكات پاسخ

بـر چنـد سـؤام مربـوط بـه       گویی و همدلی ارزیابی شد. پرسشنامه ملاوه امتماد، اطمینان، پاسخ

شاخص است كـه در دو بخـش انتظـارات و     58گویان روستایی، حاوی  های ممومی پاسخ ویژگی

ای لیكرت استفاده شد. برای تحلیـل   گزینه ها از طیف پنج ادراكات بررسی شدند. در تنظیم گویه

ی پرسشنامة تحقیق از ضریب آلفای كرونباخ استفاده شد. ایـ  مقـدار در بخـش انتظـارات     پایای

بود كه بیان ر پایایی مطلوب ابزار است. ازآنجاكه ابزار  33/0و در بخش ادراكات برابر  13/0برابر 

 سروكوام، ابزار استانداردی است روایی بالایی دارد. بـرای تأییـد روایـی پرسشـنامة ایـ  پـژوهش از      

نظران آب و فاضلاب روستایی نیز اسـتفاده شـد و اصـلاحات لاز  بـه ممـل آمـد. در        دیدگاه صاحب

شدة شركت آبفار در روسـتا و ت یـی  شـكاف و فاصـلة بـی  انتظـارات و        تحلیل كیفیت خدمات ارائه

هـای طیـف    دهی به هریک از گویه گویان در هریک از اب اد مورد بررسی، از رو  نمره ادراكات پاسخ

های تحقیق و بررسی اینكـه آیـا فاصـله و اخـتلاف بـی        منظور آزمون فرضیه لیكرت استفاده شد. به

برده از نظـر آمـاری م نـادار اسـت یـا صـرفا  تصـادف یـا          گویان در اب اد نا  انتظارات و ادراكات پاسخ

تبـاط بـی    مداخلة سایر موامل بروز كرده است، از آزمون ویلكاكسون استفاده شـد. بـرای ارزیـابی ار   

 استفاده شد. گویان، از آزمون همبست ی اسپیرم  های ممومی پاسخ كیفیت خدمات و ویژگی



قلمروجغرافيايي

تری  شهرستان استان لرستان مشتمل بر دو بخـش مركـزی و كاكاونـد     شهرستان دلفان شمالی

تشـكیل  های دو دهستان نورملی و نورآباد، محـدودة مـورد مطال ـة تحقیـق را      است. سكونت اه

هـای نهاونـد و اسـتان كرمانشـاه و از جنـوب بـا        دهند. ای  شهرستان از شمام با شهرسـتان  می

آباد و كوهدشت احاطه شده است. محدودة ای  شهرستان در موی یت  های الشتر، خر  شهرستان

دییقـة   13درجـه و   81دییقـه تـا    50درجه و  88دییقة طوم شریی و  13درجه و  11ریاضی 

 ایع شده است.مرض شمالی و
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 . موقعیت دو دهستان نورعلی و نورآباد2شکل 

 هاي تحقيق  يافته منبع:

 

هايافته

سام بـود. از لحـا     81گویان  های پرسشنامة خانوار روستاها، میان ی  سنی پاسخ براساس یافته

داری  دو بودنـد و كشـاورزی و دا    گویان كشاورز و دامـدار یـا تلفیقـی از ایـ      شيلی بیشتر پاسخ

درصد از اهالی كمتر از یک  62حدود  داد. درآمد درصد از شيل اهالی را تشكیل می 30نزدیک 

 5گویان ابتدایی بـود و فقـط حـدود     درصد پاسخ 60 میلیون تومان در ماه بود. سطح تحصیلات

 (.2درصد تحصیلات دانش اهی داشتند )جدوم 
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 (=n 202)های عمومی  گویان برحسب ویژگی . توزیع پاسخ2جدول 

درصد فراوانيشرح

 شيل

 8/1 18 كارمند

 5/21 38 آزاد

 8/58 161 كشاورز

 1/11 15 دار دا 

 تحصیلات

 6/6 20 سواد بی

 1/51 131 ابتدایی

 5/21 65 راهنمایی

 0/1 21 دبیرستان

 0/5 15 دانش اهی

 درآمد

 2/21 18 تومان هزار500تا 

 6/61 136 تومان لیونیم 1هزار تا 500

 6/18 11 تومان لیونیم 5/1تا  1

 1/0 2 تومان لیونیم 2تا  5/1

 1811های تحقیق،  یافته :منبع

 

های اهمیت و رضایت در هریک از اب اد مقیاس سروكوام گویای شكاف بی   بررسی میان ی 

آمـده   دسـت  انتظار و ادراك روستاییان از خدمات سازمان آبفار روستایی است. اختلاف كیفیت به

، در ب ـد  -18/0، در ب د اطمینـان  -11/0در ب د یابلیت امتماد  ،-21/0در ب د محسوسات برابر 

(. بررسی اب اد مختلف گویـای ایـ    8است )جدوم  -52/0، و در ب د همدلی -80/0گویی  پاسخ

است كه در ب د محسوسات بیشتری  شكاف بی  انتظارات و ادراكـات مـرد  در مـواردی ماننـد     

یافتـه بـه بخـش آب روسـتا      بودن امتبارات تخصیص زانة كیفیت آب آشامیدنی، و كمسنجش رو

 یهـا  یفنـاور  از اسـتفاده یـی،  اجرا یهـا  طر  یابیارزبوده است. در ب د یابلیت امتماد سه گویة 

هـا   انـد. در ب ـد اطمینـان گویـه     شكاف زیادی را نشـان داده  مقرر ویت در ارائة خدمات، و  ینو

گـویی فقـط گویـة     شود. در ب د پاسـخ  نتظارات و ادراكات مرد  مشاهده نمیشكاف زیادی بی  ا

، شـكاف  نة آبیبه تیریمد درخصوص انییروستا دانش یارتقا برای یفرهن  یها برنامه یاجرا
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هـای   ها در تما  اب اد وجود دارد و گویـه  دهد. در ب د همدلی بیشری  شكاف زیادی را نشان می

 ن ذاشـت   ضیتب  ـی، اریده و روستا یشورا با ییروستا آبفار یمكاره و ارتباطای  ب د از یبیل 

 یبـرا  ارائـة خـدمات   در كسانی ارز  و احترا ، مختلف ایشار یبرا ارائة خدمات هن ا  پرسنل

هـا   دهندة وجـود ایـ  شـكاف    نشان بضامت كم یگروها مشكلات و طیشرا درك، و ها گروه تما 

 (. 8هستند )جدوم 

 

 (=202nتیازهای اهمیت و رضایت ). میانگین ام2جدول 

ابعادموردبررسي
ميانگين

اهميت

ميانگين

رضايت

اختلاف

کيفيت

 -21/0 01/8 8/8 های محسوسات جمع گویه

 -51/0 88/8 31/8 وض یت دسترسی خانوار به آب شرب سالم در روستا

 -11/0 8 1 وض یت املا  موجود در آب روستا )سختی و املا  موجود در آب(

 11/0 31/8 18/8 یفیت آب شرب خانوار در روستاك

 01/0 01/8 8 از نظر وض یت فشار آب در سطح شبكة توزیع در روستا

 -01/0 18/2 8 أمی  آب ساكنان روستااندازه و ت داد منبع آب آشامیدنی برای ت

 01/0 21/2 2/8 وض یت احداث منبع آب آشامیدنی با توجه به شیب، گرما و یخبندان

 -60/0 60/2 2/8 های زیرزمینی روستا برای تأمی  آب شرب میزان برداشت از آب

كشی  كرد در زمینة ت میر و ن هداری لوله میزان امتبارات دولتی و هزینه

 آب روستاو منبع 
01/8 21/2 13/0- 

 16/0 58/8 01/8 میزان ت رفة آب خانوار روستایی

 -18/0 61/8 3/8 میزان دسترسی روستاییان به آب شرب و بهداشتی

وهـوایی و   كشی آب و احـداث منبـع بـا شـرایط آب     وض یت تناسب لوله

 جم یت روستا
58/8 8 58/0- 

 -51/0 18/2 11/8 آشامیدنی روستاها و منبع آب  رمایت نكات ایمنی در محل چاه

وسیلة شركت آبفار و میـزان   وض یت سنجش روزانة كیفیت آب شرب به

 كلر آب شرب
21/8 10/2 31/0- 

 -10/0 21/2 61/2 های سطحی و فاضلاب روستا آوری آب نحوة جمع
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 (=202n. میانگین امتیازهای اهمیت و رضایت )2جدول  ةادام

ابعادموردبررسي
ميانگين

اهميت

ميانگين

رضايت

اختلاف

کيفيت

وسـیلة شـركت    دیده در اثر حـوادث بـه   های آسیب   وض یت بازسازی لوله

 آبفار در روستا
2/8 8 20/0- 

-11/319/215/0هايقابليتاعتمادجمعگويه

رسـانی و ت میـر و ن هـداری     بنـدی بـرای اجـرای طـر  آب     رمایت زمان

 تأسیسات آبرسانی در روستا
60/8 18/8 11/0- 

رسـانی و ت میـر و ن هـداری     نحوة نظـارت بـر اجـرای بمویـع طـر  آب     

 رسانی در روستا تأسیسات آب
11/8 60/2 31/0- 

 -36/0 61/2 58/8 وسیلة شركت آبفار در روستا های نوی  به وض یت استفاده از فناوری

رسـانی و ت میـر و    هـای آب  وض یت توانایی شركت آبفار در اجرای طر 

 ن هداری تأسیسات آبرسانی در روستا
61/8 58/8 11/0- 

رسـانی و   هـای آب  وض یت ت هد شركت آبفـار در انجـا  و اجـرای طـر     

 ت میر و ن هداری تأسیسات آبرسانی در روستا
11/8 8 11/0- 

هـای   زمان مقرر برای اجرای طـر  وض یت ارائة خدمات شركت آبفار در 

 رسانی، ت میر و ن هداری در روستا آب
88/8 61/2 66/0- 

رسانی  میزان موفقیت شركت آبفار برای جذب درآمدهای جدید برای آب

 روستا
10/2 88/2 01/0- 

میزان مشاركت ساكنان در تأمی  آب شـرب روسـتا )از یبیـل واگـذاری     

 چاه، چشمه، ینات و زمی (
10/8 88/8 01/0- 

 -10/0 10/8 30/8 رسانی روستا میزان مشاركت روستاییان در حفاظت از تأسیسات آب

-31/325/313/0هاياطمينانجمعگويه

وسـیلة شـركت آبفـار بـرای مـدیریت       شده بـه  های ارائه اثرگذاری آموز 

 مصرف آب خانوارها
11/2 10/2 01/0- 

 88/0 30/8 11/8 مت روستاییاناطمینان شما از تأثیر كیفیت آب شرب بر سلا

 -21/0 10/8 61/8 نحوة رفتار شركت آبفار با مرد  روستا

 -20/0 10/8 60/8 رسانی روستا میزان اطمینان مرد  برای همكاری با شركت آبفار در طر  آب

میزان اطمینان مرد  روستا از تخصص و دانش كاركنان شركت آبفـار در  

 رسانی های آب زمینة طر 
18/8 21/8 11/0- 

-30/0 30/33گوييهايپاسخجمعگويه
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 (=202n. میانگین امتیازهای اهمیت و رضایت )2جدول  ةادام

ابعادموردبررسي
ميانگين

اهميت

ميانگين

رضايت

اختلاف

کيفيت

 -88/0 01/8 10/8 رسانی روستا های آب میزان توجه به نظرات مرد  در طر 

رسـانی و   ها و مقـررات آب  نامه ر زمینة آیی رسانی بمویع د وض یت اطلاع

 مانند اینها در روستا
01/8 8 01/0- 

رسـانی و ت میـر و    ممل شركت آبفار در ارائـة خـدمات آب   میزان سرمت

 ن هداری تأسیسات در روستا
30/2 18/2 18/0 

وسیلة شركت آبفار در راستای ارتقای دانش  های فرهن ی به اجرای برنامه

 صوص مدیریت و مصرف بهینة آب شرب در روستاروستاییان درخ
31/2 60/1 21/1- 

گویی شركت آبفار در زمان بحران )زلزله، سیل و ماننـد آن(   میزان پاسخ

 در روستا
21/8 31/2 10/0- 

 -20/0 20/8 10/8 رسانی در روستا های آب نحوة پی یری و تسریع در تهیه و اجرای طر 

 -60/0 8 60/8 زمان مقرر ازسوی شركت آبفار در روستاهای خود در  میزان ممل به ومده

 -20/0 31/2 01/8 ها و وظایف خود در روستا ت هد شركت آبفار در اجرای برنامه

 -20/0 10/8 60/8 صدور بمویع امتیاز انش اب آب از سوی آبفار در روستا

 -88/0 21/8 60/8 نصب بمویع انش اب مشتركی  از سوی آبفار در روستا

 -20/0 01/8 21/8 وسیلة آبفار در روستا های توزیع در اسرع ویت به میر و بازسازی شبكهت 

رسانی و ت میـر و   حضور بمویع كاركنان شركت در محل اجرای طر  آب

 بازسازی شبكه در روستای شما چ ونه است؟
18/2 30/2 18/0- 

 -20/0 01/8 01/8 ای ناظران از تأسیسات آب در روستا بازدید بمویع و دوره

 -88/0 21/8 60/8 افزایش فشار شبكة توزیع آب در روستا

 -88/0 61/8 1 كاهش ت داد روزهای یطع آب در روستا

-21/373/252/0هايهمدليجمعگويه

 -10/0 01/8 11/8 همدلی و دلسوزی مسلولان و كاركنان شركت آبفار با مرد  در روستا

 00/0 18/8 18/8 دادن به مرد  و نظر آنها ازسوی شركت آبفار در روستا میزان اهمیت

دلسوزی نسبت به انجا  وظایف مسـلولان و كاركنـان شـركت آبفـار در     

 روستا
8 61/2 88/0- 

شدن شركت آبفار در ارائة خدمات برای تما   ان یائلاحترا  و ارز  یكس

 های روستایی در روستا گروه
21/8 11/2 30/0- 
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 (=202nاهمیت و رضایت ) . میانگین امتیازهای2جدول  ةادام

ابعادموردبررسي
ميانگين

اهميت

ميانگين

رضايت

اختلاف

کيفيت

نشدن مسلولان و كاركنان شركت آبفار هن ا  ارائة خـدمات   تب یض یائل

 برای ایشار مختلف در روستا
01/8 18/2 11/0- 

وسـیلة   بضـامت بـه   پـذیر و كـم   های آسیب درك شرایط و مشكلات گروه

 ركت آبفار هن ا  ارائة خدمات در روستاش
01/8 11/2 60/0- 

 -10/0 88/8 18/8 امكان دسترسی روستاییان به محل شركت در استان و شهرستان

 -01/1 61/2 18/8 ارتباط و همكاری آبفار روستایی با شورای اسلامی و دهیاری روستا

بنـدی   اس زمانرسانی براس های ناتما  یا اجرانشدة آب نحوة تكمیل پروژه

 شده از سوی شركت آبفار در روستا املا 
18/2 60/2 18/0- 

-31/311/235/0امتيازکل

 1811های تحقیق،  یافته منبع:

 

های توصیفی، نشان ر وجود فاصله و شكاف بی  انتظار و ادراك روسـتاییان از خـدمات    یافته

بودن كیفیـت ایـ  خـدمات را از     یی وسیلة شركت آب و فاضلاب روستایی است و پا شده به ارائه

دهد. ارزیابی خدمات ای  شركت در روستاهای مورد مطال ه حكایـت از   دید روستاییان نشان می

شده به روسـتاییان و انتظـارات آنهـا دارد. در     شكاف و فاصلة زیاد بی  كیفیت كلی خدمات ارائه

دلیـل   های ناحیة مورد مطال ه، بهشده در روستا های فراوان انجا  رغم ف الیت ب د محسوسات، به

ض ف در ارائة خدمات برای دسترسی مناسب به محـل تـأمی  آب شـرب، بـالابودن ت رفـة آب      

روستایی، دسترسی نامناسب كلیـة روسـتاییان بـه آب شـرب و بهداشـتی، و فقـدان تأسیسـات        

رضـایت  شـده در ایـ  زمینـه نتوانسـته اسـت       آوری و دفع فاضلاب روستایی، خدمات ارائه جمع

هـای   دلیل وجود دردسرهای اداری فراوان و ناهماهن ی بی  سـازمان  روستاییان را جلب كند. به

 متولی ارائة خدمات به روستاییان، نارضایتی وجود دارد. 

های آبرسانی و احداث انش ابات و نظارت بر آن نیـز نارضـایتی وجـود     در زمینة اجرای طر 

ها در ویت مقرر بامث  ها و پروژه بندی در اجرای طر  زماننكردن دییق  كه رمایت طوری دارد، به
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امتمادی ساكنان روسـتایی شـده اسـت. هنـوز سـاكنان روسـتایی در ناحیـة مـورد مطال ـه           بی

هـای آبرسـانی بریـرار كننـد و سـاكنان       مناسبی با متولیان و مجریان پـروژه   اند ارتباط نتوانسته

های آب و فاضلاب ندارند. ایـ    ها در اجرای طر  روژهروستایی امتماد لاز  را به ت هد مجریان پ

دلیـل   موضوع بامث ایجاد شكاف بی  انتظار و ادراك ساكنان روستایی در ای  ب د شده است. به

هـا در روسـتاهای    ها و نحوة اجـرای طـر    بودن سطح تخصص مجریان و پیمانكاران پروژه پایی 

ها در ساكنان روستایی وجود ندارد. اجـرای   پروژهمورد مطال ه، اطمینان لاز  برای اجرای موفق 

شده از لحـا  كیفـی اطمینـان     ها سبب شده است كه ساكنان روستاهای مطال ه نامناسب پروژه

گـویی بـا تأییـد شـكاف      لاز  را به دانش و مهارت اجراكنندگان آن نداشته باشند. در ب د پاسـخ 

شـود،   ها در نظر گرفتـه نمـی     و اجرای طر موجود، ساكنان روستایی از اینكه نظر آنها در انجا

 ناخرسند هستند. 

بندی  ریزی، اولویت نظر و خواستة ساكنان روستایی در مراحل برنامه توجهی به  دلیل بی به

نشـدن بـرای نظـر مـرد  در       دلیل اهمیت یائل ها نیز نارضایتی وجود دارد. به و اجرای پروژه

تـوجهی بـه خواسـتة     های مختلف روستایی، و بی وهتوجهی به شرایط گر ها، بی اجرای پروژه

شـوند و نارضـایتی بیشـتر     تما  و بدون پی یری لاز  رهـا مـی   صورت نیمه ها به مرد ، پروژه

مورد مطال ه در پی دارند. درمجموع، ملاحظات آماری نشان ر  ساكنان روستایی را در ناحیة 

وسیلة شركت آب  شده به خدمات ارائه وجود فاصله و شكاف بی  انتظار و ادراك روستاییان از

شـده از دیـد    بـودن كیفیـت خـدمات ارائـه     و فاضلاب روستایی استان لرستان است و پـایی  

 دهد. روستاییان را نشان می

گانـة   گویـان در اب ـاد پـنج    برای ارزیابی و اطمینان از اینكه فاصلة بی  انتظار و ادراك پاسخ

موامـل نیسـت، از آزمـون ناپـارامتری ویلكاكسـون       مورد بررسی نتیجة تصرف و دخالـت سـایر  

شـده و در اب ـاد    استفاده شد. نتیجة آزمون گویای آن است كه در كیفیـت كلـی خـدمات ارائـه    

گــویی و همــدلی تفــاوت بــی  ادارك و انتظــار  محسوســات، یابلیــت امتمــاد، اطمینــان، پاســخ

 (.1درصد م نادار است )جدوم  11گویان روستایی در سطح  پاسخ
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 گویان از ابعاد کیفیت خدمات . آزمون معناداری بین انتظار و ادراک پاسخ4جدول 

 (.Sigسطحمعناداري) (Zمقدار)ابعادکيفيتخدمات

 000/0 -82/10 محسوسات

 000/0 -52/11 یابلیت امتماد

 000/0 -51/3 اطمینان

 000/0 -51/10 گویی پاسخ

 000/0 -08/12 همدلی

 000/0 -51/10 كیفیت كلی خدمات

 1811های تحقیق،  یافته :منبع

 

شده ازسوی  ها و شرایط ساكنان روستایی در ارزیابی آنها از كیفیت خدمات ارائه تأثیر ویژگی

شركت آبفار، از طریق بریراری ضریب همبست ی اسپیرم  ارتباط بی  خصوصـیات یادشـده بـا    

« كیفیت محسوسات»ی  اساس، بی  اب اد گوناگون كیفیت خدمات مورد آزمون یرار گرفت. بر ا

درصد رابطة منفی و م نادار مشـاهده شـد. بـا افـزایش     15افراد در سطح « میزان تحصیلات»و 

« كیفیـت محسوسـات  »از خدمات كمتر شد. بی    سطح سواد و آگاهی روستاییان میزان رضایت

شاهده كرد. بـی   توان م درصد رابطة منفی و م ناداری را می15نیز در سطح « میزان درآمد»با 

و « میزان سـواد »با « كیفیت همدلی»، «میزان سواد»و « میزان درآمد»با « گویی كیفیت پاسخ»

درصـد رابطـة منفـی و    15در سطح « میزان سواد»با « كیفیت كلی خدمات»، و «میزان درآمد»

 (.5م نادار مشاهده شد )جدوم 

رسـانی بـه روسـتاهای ناحیـة مـورد       دهند كه در خدمات نشان می 5های جدوم  نتایج داده

ریزی و ساماندهی آب  تمایلات ساكنان روستایی درخصوص برنامه ها و ها، خواسته مطال ه اولویت

ها، و مانند اینها در نظر گرفته نشده است. به ای  دلیـل، همـة    و فاضلاب روستاها، اجرای پروژه

رسـانی   های روستایی از نظر سطح تحصیلات و درآمد دیدگاه یكسانی درخصـوص خـدمات   گروه

رسـانی و   یتمندی لاز  را نداشـتند. بـا افـزایش اطـلاع    شركت آبفار داشتند و بیشـتر آنهـا رضـا   

هـا در روسـتاهای    مرور زمان انتظارات و تویع های ارتباط جم ی به بخشی از طریق رسانه  آگاهی
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هـا و انتظـارات    مورد مطال ه افزایش یافته است. ای  موضوع بامـث افـزایش روزافـزون خواسـته    

 است.رسانی شركت آبفار شده  روستاییان از خدمات

 

 ابعاد کیفیت خدمات. همبستگی متغیرهای عمومی جامعة مورد بررسی با 5جدول 

 ضريبهمبستگيمتغيردوممتغيراولرديف

Spearman's rho
سطحمعناداري

 016/0 -182/0 میزان سواد كیفیت محسوسات 1

 021/0 -161/0 میزان درآمد كیفیت محسوسات 2

 001/0 -261/0 میزان سواد گویی كیفیت پاسخ 8

 011/0 -188/0 میزان درآمد گویی كیفیت پاسخ 1

 006/0 -0/ 210 میزان سواد كیفیت همدلی 5

 006/0 -215/0 میزان درآمد كیفیت همدلی 6

 012/0 -136/0 میزان سواد كیفیت كلی خدمات 1

 1811های تحقیق،  یافته :منبع

 

گيريبحثونتيجه

شده حكایت از شكاف و فاصـلة بـی  كیفیـت     ارزیابی خدمات شركت آبفار در روستاهای مطال ه

شده به روستاییان و انتظارات آنها دارد. در بخش محسوسات، میزان امتبـارات   كلی خدمات ارائه

یفیـت آب  به بخش آبرسـانی روسـتایی كـافی نبـوده اسـت. سـاكنان روسـتایی تقاضـا دارنـد ك         

صورت روزانه سنجیده شـود، چـون میـزان كلـر موجـود در آب آشـامیدنی در        آشامیدنی آنها به

شده فراتر از استاندارد آن است. در بخـش یابلیـت امتمـاد، روسـتاییان      بیشتر روستاهای بررسی

نـان،  ای هستند. در ب د اطمی های دوره های روز و انجا  ارزیابی خواهان استفادة بیشتر از فناوری

توان اختلاف فاحشی را بی  انتظارات و ادراكات مرد  مشاهده كرد. دروایـع، شـركت آبفـار     نمی

دسـت آورد. در   روستایی در ای  بخش تا حدودی توانسته است اطمینان ساكنان روستایی را بـه 

گویی، سازمان آبفار روستایی هنوز نتوانسته است در كارهای فرهن ی موفق ممل كند  ب د پاسخ
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 تیریمـد  درخصـوص  انییروسـتا  دانـش  یارتقـا  برای یفرهن  یها برنامه یجراشكاف گویة ا و

دهند كه بیشـتری  شـكاف در    مؤید ای  وای یت است. نتایج نشان می -21/1با مقدار  نة آبیبه

های ای  شكاف بیشتری  فاصله را بی  انتظارات و ادراكات مـرد    ب د همدلی وجود دارد و گویه

هـای مـاطفی و    . شكاف بی  آمام و آرزوهای ساكنان روسـتایی )براسـاس حالـت   دهند نشان می

شناختی، و مقایسة سطح و كیفیت زندگی خود با سطح و كیفیت زندگی دی ـران و سـطح    روان

 های روستایی ناحیـة مـورد مطال ـه براسـاس      توانست موجود باشد( در سكونت اه كیفیتی كه می

 هـای آن   گانـه و گویـه   كت آبفـار در هریـک از اب ـاد پـنج    نوع و نحوة ارائة خدمات ازسـوی شـر  

 متفاوت است.

( بـه نتـایج مشـابهی رسـیده و     2011های صالح و المرزویی ) بررسی حاضر درییاس با یافته

دار گـزار  شـده اسـت.     ویژه ب د همدلی زیاد و م نا گانه به شكاف و اختلاف بی  تما  اب اد پنج

رات بیشـتری از لحـا  م یارهـای همـدلی از سـازمان آبفـار       بنابرای ، ساكنان روسـتایی انتظـا  

هایی كه شركت آبفار ایجاد كرده است بیشـتر   روستایی دارند. آنها انتظار دارند كه به زیرساخت

رسیدگی شود. ازآنجاكه آب ناحیة مورد مطال ه، سن ی  و پر از املا  گوناگون است، لاز  است 

كیفیت آب را تضمی  كنند تا از مبتلاشـدن مـرد  بـه     صورت روزانه های كیفیت آب به سنجنده

 های كلیوی از ای  طریق جلوگیری شود.  بیماری

نتایج آزمون همبست ی گویای آن است كه میزان انتظـارات سـاكنان روسـتایی بـا افـزایش      

هـای   ها از طریق رسـانه  شان بالاتر رفته است و با افزایش آگاهی سطح درآمد و سطح تحصیلات

هـای سـنتی بـی      های روستایی افزایش یافته و فاصـله  مرور در سكونت اه   انتظارت بهجم ی ای

صورت روزافزون بالا  ها و انتظارات روستاییان به شهر و روستا از بی  رفته است. درنتیجه خواسته

رفته است. بنابرای  لاز  است شركت آبفار با توجه به ای  مسلله به بارگذاری خدمات جدید در 

 ق روستایی ایدا  كنند.  مناط

محور ) فنی ـ ابـزاری و بـا اصـالت متخصـص( و       گرایی ف  ریزی براساس رویكرد مقل برنامه

های ممرانی و اجرای  نظر و خواستة ساكنان روستایی ناحیة مورد مطال ه در برنامه توجهی به  بی
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ب مـؤثر بـوده   ها، در نارضایتی ساكنان روستایی و شكاف بی  وضع موجـود و وضـع مطلـو    طر 

وسـیلة شـركت آبفـار، وضـ یت روسـتاها       شـده بـه   رغم خدمات ارائه است. در ب د فیزیكی نیز به

های روستایی ناحیة مـورد مطال ـه، شـكاف     درمقایسه با گذشته بهبود نیافته است. در سكونت اه

دهـد كـه    مـی   دلایل مذكور وجود دارد. ایـ  موضـوع نشـان    بی  وضع موجود و وضع مطلوب به

كند و به مواردی همچون تسـریع در   ممل می  ركت آبفار به وظایف خود در ای  زمینه ض یفش

گـویی در   ها، توجه به نظر مـرد ، میـزان پاسـخ    نامه رسانی در زمینة آیی  ها، اطلاع اجرای برنامه

ها برای خانوار روستایی كمتر توجه كرده است.  زمان بحران، صدور بمویع مجوز و نصب انش اب

درمجموع ارائة خدمات شركت آبفار بامث بهبود نسبی وض یت روسـتاهای ناحیـة مـورد مطال ـه      اما

 كشی از لحا  كمی و كیفی شده است. ویژه در زمینة گستر  آب لوله درمقایسه با گذشته به

منظـور ارتقـای    ازآنجاكه هدف پژوهش حاضر آگاهی از كیفیـت خـدمات شـركت آبفـار بـه     

هـای پـژوهش،    درنهایت بهبود زندگی روستاهاست، با تكیـه بـر یافتـه   رضایتمندی روستاییان و 

 شود. مندی ساكنان روستایی پیشنهاد می راهكارهایی برای ارتقای میزان رضایت

شدن برای موامل فرهن ی  وسازهای روستایی و نقش یائل . توجه به دانش بومی در ساخت1

هـا در شـركت آب و فاضـلاب     اجـرای طـر   . ارزیابی مستمر از رونـد  2و ایلیمی در ای  زمینه؛ 

. توجه به نظر مـرد  و در محـور یـراردادن    8ها در صورت لزو ؛   روستایی و بازاندیشی ای  طر 

. در ب ـد یابلیـت   1ها و خدمات آبفـار روسـتایی؛    مرد  و نیازهای آنان در طراحی و اجرای طر 

تـر در   بنـدی مطلـوب   ریـزی و زمـان   ها، برنامه ها و سنجه امتماد ضم  توجه به بهبود همة گویه

كردن شرایطی كه تما  ایشار روسـتایی بتواننـد از    . فراهم5ها در اولویت یرار گیرد؛   اجرای طر 

. شركت آب و فاضـلاب روسـتایی اسـتان    6صورت برابر استفاده كنند؛ و  خدمات سازمان آبفار به

ایی، ارتباط و همكاری خود را بـا  منظور درنظرگرفت  دیدگاه و خواستة ساكنان روست لرستان به

ها افزایش دهد و با برگزاری جلسات مت ـدد از دیـدگاه،    نهاد شوراهای اسلامی روستا و دهیاری

 رسـانی   هـای آب  ها و تمایلات ساكنان روسـتایی درخصـوص خـدمات ممرانـی و پـروژه      خواسته

 آگاه شود.
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