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 چکیده

 روستاییان دیدگاه دریافت و بازخورد نیازمند روستایی نواحی در شده ارائه خدمات کیفیت افزایش

 اساسی از یکی عنوان به آبرسانی خدمات .است توسعه فرایند در روستایی ساکنان دادن مشارکت و

 ارزیابی هدف با حاضر پژوهش ،اساس این بر باشد. می روستایی اطقمن در شده ارائه خدمات ترین

 فاضلاب و آب شرکت سوی از شده ارائه خدمات کیفیت از روستایی ساکنان رضایتمندی میزان

 خانوار 312 مورد در تصادفی صورت به تحلیلی – توصیفی روش به تحقیق این .شد انجام روستایی

 .است هشد انجام قبول قابل پایایی با نیشابور شهرستان زیمرک بخش روستایی سکونتگاه سطح در

 جنسیت سن، بین که است این دهنده نشان فردی های ویژگی با تحقیق گانه پنج ابعاد رابطه بررسی

 ودجو نمونه تاهایسرو در خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان با معنادار رابطه تحصیلات سطح و

 نشان نمونه روستاهای در آب رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان ارزیابی حال درعین دارد.

 دارد. قرار قبولی قابل وضعیت در نمونه روستاهای در آب رسانی دماتخ کیفیت که دارد این از

 مربوط تحقیق ابعاد واریانس درصد بیشترین که داد نشان تحقیق های شاخص عاملی تحلیل نتایج

 22/23 با محسوسات بعد به متعلق هم واریانس درصد مترینک و درصد 13/13 با همدلی بعد به

 آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان فضایی تحلیل همچنین باشد. می درصد

 رضایت میزان بیشترین دارای Qi 331/3 میزان با شیخلان روستای که داد نشان نمونه روستاهای در

  باشند. می خدمات کیفیت از رضایت میزان کمترین دارای Qi 310/3 میزان با تورانی روستای و

 .فضل دهستان رضایتمندی، فضایی، تحلیل آبرسانی، خدمات، گان:واژ کلید

 

                                                           
 گروه جغرافیاو برنامه ریزی روستایی. مشهد، بلوار دانشگاه، دانشگاه فردوسی، . مسئول مقاله: 4
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  مقدمه

 )سلمانیاست آبادانی و عمران الفبای و زمین روی بر زنده موجودات نیاز تریناساسی و ترینابتدایی از یکی آب

 محمدی و هاشمی باشد)اصلمی ممکن غیر موجودی هر برای زندگی ادامه آن بدون و (99 :4349 همکاران، و

و  بوده (Yue & et., al, 2016:256)سلامتی با مرتبط موارد مهمترین از یکی سالم آب . زیرا(39 :4384 کلهری،

 اتحی مایه عنوان به لذا (48 ،4349 همکاران، و جغتایی)است  انسان اساسی و مهم نیازهای از یکی اصل در

 عین در .(Manning, 2008: 763) رود.می شمار به بیوسفر یا و زمین کره روی در گیاهان و حیوانات انسان،

 مصارف برای مناسب و کافی آب منابع بودن فراهم منطقه، یک توسعه پایداری در مهم عوامل از یکی حال

 در روستایی اجتماعات خصوصا اعاتاجتم اکثر وجود این با (.48 ،4349 همکاران، و باشد)جغتایی می مختلف

 کشور در روستایی مناطق .(492 :4389 سپهر، هستند)نوری آب منابع به وابسته و گرفته شکل آب منابع کنار

 که این به توجه با و (99 :4349 همکاران، و )سلمانیاست داده جای خود در را مردم از یوجهت قابل بخش

 می ایفا غذایی و کشاورزی محصولات تولید زمینه در بویژه کشور اجتماعی و اقتصادی حیات در اساسی نقش

 :4349 همکاران، و محرومند)سلمانی سالم آشامیدنی آب داشتن از (4 :4345 کمری، کوه زاده کنند،)تقوی

 ،روستاییان زندگی محل در مطلوب زیستی محیط شرایط نبود و نیاز مورد محلی خدمات از محرومیت .(99

 اهاروست همچنین .(Staford & Marmot, 2003: 60شود) می آنها برای بهتر زندگی های تفرص کاهش باعث

 و باشد می بالا آنها در فقر تمرکز که هستند مکانهایی جمله از توسعه حال در کشورهای در معمول طور به

 آن، در گذارثیرأت لعوام مهمترین از یکی که خوردارند بر پایینی رفاه و زندگی کیفیت سطح از روستاییان اغلب

 ،روستاییان نیاز مورد مهم بسیار تخدما جمله از .باشد می لازم کیفیت با یا مناسب خدمات به دسترسی عدم

 اثر بر که کشور در آبی منابع کمبود به توجه با حال درعین .است خانگی مصارف برای سالم آب به دسترسی

 بر زیاد فشار باعث شده ایجاد ...و منابع این از نادرست دهاستفا بارش، کمبود اقلیمی، تغییرات مثل عواملی

 روستاها زیرا .است همراه فراوانی مشکلات با امروزه شرب آب مینأت علت همین به .است شده ورکش آبی منابع

 از روستاییان رضایتمندی همچنین و شوند می محسوب جوامع در کننده تولید قطبهایاز  یکی عنوان به

 :4383 اصفهانی، صلاحیباشد) می مهاجرت پدیده از لوگیریج برای عاملی روستا محیط در زندگی شرایط

 خود خاص اهداف به توجه با که دارند فعالیت روستایی مناطق در متعددی دولتی سازمانهای ایران در .(99

 که سازمانهاست این از یکی روستایی بفارآ شرکت .کنند می ایجاد روستایی مناطق در متنوعی فضایی تاثیرات

 آنجا از است. خود خدمات از مردم رضایت میزان از آگاهی و ارزیابی نیازمند رسانی خدمات کیفیت بهبود برای

 بی است ارتباط در روستائیان زندگی با ممستقی طور به آبرسانی یاتعمل انجام و روستائیان شرب آب مینتا که

 روستایی سکونتگاهای در رسانی خدمات زمینه در را فراوانی های چالش آنان انتظارات و هاخواسته به توجهی

 عهده بر را روستاییان شرب آب تامین وظیفه ،قوانین اساس بر روستایی فاضلاب و آب شرکت .کند می ادیجا

 سیساتأت مرمت و بازسازی ،برداری بهره اری،نگهد ،توسعه ،ایجاد از: عبارتند شرکت این یفوظا مهمترین .دارد

 فاضلاب بهداشتی دفع و انتقال و آوری جمع ،بهداشتی و شرب آب توزیع و تقسیم انتقال، مینأت هب مربوط

 به نیاز زمینه این در موضوع، اهمیت به توجه با که .(445 :4345 ،سبزی دوستی و ثابت روستاهاست)شفیعی

 شده انجام روستایی آب خدمات کیفیت زمینه در اندکی تحقیقات وجود این با اما است ایگسترده تحقیقات
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 میزان ارزیابی هدف با که کرد اشاره 4345 سال در سبزی دوستی و ثابت یشفیع پژوهش به توان می که است

 ابزار از استفاده با روستایی آبفار شرکت سوی از شده ارائه خدمات کیفیت از روستایی ساکنان رضایتمندی

 این به سروکوال مقیاس ابعاد از هریک در رضایت و همیتا میانگین بررسی با محقق است. شده انجام سرکوال

 محسوسات، بعد در روستایی آبفار خدمات از روستایی ساکنان ادراکات و انتظارات بین که است رسیده نتیجه

 پنج ابعاد های گویه از بعضی در هرچند دارد. وجود زیاد شکاف همدلی و گویی پاسخ اطمینان، اعتماد، قابلیت

 ساکنان های خواسته به توجهی بی است، داشته بهبود گذشته با درمقایسه روستاها وضعیت ،مذکور گانة

 از آنها انتظارات و ادراکات بین شکاف افزایش در رسانی خدمات فرایند در آنها ندادن مشارکت و روستایی

  .است بوده اثرگذار خدمات

 2همکاران و یوا خدمات آب صورت گرفته است. بر همین اساس در سالهای اخیر مطالعات متعددی در رابطه ب 

 مربوط های زیرساخت مهمترین از یکی آشامیدنی آب به دسترسی که ندا رسیده نتیجه این به 2249 سال در

 این با .است شده جهان بزرگ مشکلات مهمترین از یکی سالم آب به دسترسی وجود این با اما است سلامت به

 هک یروستاهای و گردیده اخیر سالهای در اولیه های پیشرفت ایجاد عثبا گذاری سرمایه چین در وجود

 افزایش باعث که دارند بیشتر و بهتر آب اند کرده دریافت آشامیدنی آب زمینه در را گذاری سرمایه بیشترین

 کیفیت زمینه در ای مقاله در 2249 سال در 3همکاران و پینتو .شود می آشامیدنی آب از ساکنان رضایت

 می بیان و پردازد می برق و آب حوزه در خدمات کیفیت بررسی به برق و آب کلی عملکرد ارزیابی ات:خدم

 برای که کند می پیشنهاد و است کرده تغییر گذشته به نسبت برق و آب زمینه در رسانی خدمات که دارد

 در 9ابوبکر ریمی .است گیری تصمیم زمینه در مناسب پشتیبانی سیستم کی به نیاز خدمات عملکرد بهبود

 و پردازد می نیجریه کشور ابوجا در آب خدمات کیفیت ابعاد بررسی به کیفی روش با ای مقاله در 2249 سال

 سیستم ناکارآمدی کم، آب فشار اطمینان، قابلیت کمبود که است رسیده نتیجه این به ها مصاحبه تحلیل با

 وجود عدم و خدمات ارائه در فضایی نابرابری گهداری،ن و تعمیر در ناکافی امکانات حساب، صورت صدور های

 کیفیت زمینه در تحول به نیاز بنابراین شودمی ابوجا شهر در یعموم خدمات تحریم سبب عمومی خدمات

 از مشتریان رضایت میزان بررسی به 4349 درسال شکیب حسینی و قدم ثابت باشد.می آبرسانی خدمات

 از استفاده با عوامل بندی رتبه به ادامه در و پردازد می تهران، فاضلاب و آب شرکت توسط شده ارائه خدمات

 تجهیزات داشتن)شاخص زیر که دهد می نشان روش ا اینب بندی رتبه نتایجپرداخته  فازی تاپسیس روش

 آن از پس و شده انتخاب محسوس عوامل زیرمعیار مهمترین عنوان به 2692 وزن اب (پیشرفته و استاندارد

 به اعتبار قابلیت عوامل معیار زیر از (قبوض اشتباه بدون صدور) و (کمترین در خدمات ارائه در اصلاحات جامان)

 در پژوهشی هم 4389سال در سپهر نوری .گرفتند جای سوم و دوم های رده در 2659 و 2692 اوزان با ترتیب

 مدیریت اصول که است رسیده نتیجه این به و داده انجام روستاها در آشامیدنی آب تأمین مدیریت زمینه

 آب، منبع و تأمین مدیریت آشامیدنی، آب کیفیت و کمیت مدیریت شامل روستاها در آشامیدنی آب تأمین

 تحول باید کشور روستاهای در آب تأمین مدیریت دهد می نشان مطالعات و است آب توزیع و انتقال مدیریت

                                                           
2 -Yue & et., al 

3- Pinto & et., al 

4 -Rimi Abubakar 
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 و جهانی سازمانهای هایتوصیه و توسعه درحال کشورهای دیگر جاربت از استفاده بدون توان نمی واقع در .یابد

 طی کشور در آب تأمین مشکلات ریشه .باشد موفق آب تأمین طرحهای داشت انتظار سنتی، مدیریت قالب در

 آب خدمات زمینه در دیگر مطالعات از .شود پرهیز گذشته اشتباهات تکرار از و شناسایی باید گذشته سال چند

 مشترکین رضایتمندی بر موثر عوامل بررسی به که کرد اشاره 4344 سال در ریاسی مطالعه به نتوا می

 خدمات فاضلاب و آب شرکت خدمات که است رسیده نتیجه این به و پرداخته مشهد فاضلاب و آب درشرکت

 5استورتو همچنین .یابد می افزایش مشتریان رضایت شود ارائه تری مطلوب خدمات چه هر و هستند عمومی

 ارائه شناسی نوع و آب یکپارچه مدیریت صنعت در عملیاتی وریبهره بین ارتباط ارزیابی به 2249 سال در

 مشکلات روستایی های محیط در که این به توجه با مجموع در .پردازد می ایتالیا در آب خدمات دهندگان

 مکانی فاصله و روستاها جغرافیایی همگون غیر توزیع جنبه چند از روستاها پراکندگی قبیل از متنوعی

-آن از صحیح مراقبت عدم و آب توزیع های شبکه و تأسیسات بودن فرسوده روستا، یک در مسکونی واحدهای

 و توزیع تأمین، عمومی، بهداشت سطح بودن پایین و محیط در فضولات پراکندگی انسان، و دام نزدیکی ها،

 که دهد می نشان تحقیقات .(52 :4389 همکاران، و )محبیشودمی محسوب ضروری امری آب کیفیت پایش

 و انسان زندگی برای ماده این اهمیت دلیل به آب حوزه در خدمات کیفیت به مندی علاقه اخیر دهه دو در

 سطح که است سوال این به پاسخ دنبال به پژوهش بنابراین است. یافته افزایش حیاتی ماده این کمبود

 بین فضایی های تفاوت و بوده میزان چه روستایی های محیط در آبرسانس دماتخ کیفیت از رضایتمندی

 باشد؟ می چگونه رسانی خدمات کیفیت لحاظ به روستاها

 نظری مبانی

 از بیش جهانی ناخالص تولید از آن سهم که ای گونه به داشته، چشمگیری رشد اخیر سالهای در خدمات بخش

 مشتری، با زیاد تعامل فناناپذیری، چون هاییویژگی بودن دارا علت به خدمات ماهیت است. بوده ها بخش دیگر

 خدمات، بخش در (32 :4349 همکاران، و باشد)محمودی می پیچیده ودنب ناهگون و مصرف و تولید همزمانی

 ایجاد برای ایلحظه عنوان به مشتری تماس هر .گیرد می انجام خدمات ارائه فرایند حین آن کیفیت ارزیابی

 روزمره زندگی در خدمات نقش که زمانی از .رود می شمار به کردن ناراضی یا راضی برای فرصتی و عتمادا

 به گرفت قرار توجه مورد سازمانها بین رقابت اصلی مشخصة عنوان به نیز "خدمات کیفیت" مقولة شد، آشکار

 می رقابتی مزیت کسب سبب و ساخته متمایز رقبایش از را سازمان خدمات، کیفیت به توجه که طوری

 کندمی تعریف گونه این را کیفیت واژه آمریکا کیفیت کنترل انجمن (.44 :4384 قادری، و شود)حسینی

 "کند. تامین را خریدار پنهان و آشکار هاینیاز بتواند که خدمت یا کالا یک وخصوصیات ها ویژگی مجموعه"

 کالاها بتواند شرکت اگر که است آن بیانگر و زندیم دور گرایی مشتری محور حول تعریف این که است بدیهی

 شرکتی است. لازم کیفیت دارای کند، مینأت را مشتری انتظارات و ها خواسته ،نیازها که دهد ارائه را خدماتی و

 :Crosby, 1984بود) خواهد بالاتر کیفیت دارای که کند می مینتأ را مشتری نیاز بیشترین ،هازمان بیشتر در

 ارزیابی همه، این با است، انجام حال در کالاها کیفیت ارزیابی و بررسی که است زیادی بسیار لیانسا (.32

 محققان که این رغم علی .باشدمی خود تکامل مسیر در و شده آغاز میلادی 92 دهه از عمدتا خدمات کیفیت

                                                           
5 -Storto 
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 نشده حاصل ماعیتاج ات،خدم کیفیت مفهوم برسر تاکنون اند،نموده تحقیق خدمات مفهوم مورد در زیادی

 طبق .(592 :4344 موسوی، و زاده )بحرینیاست دارد تأکید خدمات کیفیت از بخشی بر محققی هر زیرا است؛

 ارائه باید شرکت آنچه مورد در مشتری انتظارات میان تفاوت به خدمات کیفیت شده، ارائه تعریف ترینمتداول

 مى واقع در (.9 :4343 همکاران، و دوست دارد)وظیفه اشاره یدریافت خدمات عملکرد و (انتظارات یعنی) کند

 زاده دارد)بحرینی بستگی شده ارائه خدمات از مشتریان تلقی طرز و برداشت به خدمات، کیفیت که گفت توان

 که ذهنی مقایسه است؛ کرده تعریف گونه این را خدمات (کیفیت2222) 9گیفن (592 :4344 موسوی، و

 یک عنوان به ،آورند می دست به واقعا چه آن و دکنن دریافت خواهند می که خدماتی تکیفی میان مشتریان

 و دوست وظیفهگیرد) می قرار توجه مورد شرکت بازاریابی و مالی عملکرد مهم عامل و سازمانی دارایی

 ,Kassim & Abdullah) خدمات ارائه فرایند ابیارزی شامل خدمات کیفیت همچنین (9 :4343 همکاران،

 :Hernandez & Mirandaf, 2011) شود می تعریف مشتریان الزامات کامل کردن برآورده و  (353 :2010

 استراتژیهای ریزی طرح برای واقع در ببرد پی مشتریان خواستهای و نیازها به بتواند شرکتی اگر که(209

 مشتری، رضایت تحقیق و تیموفقی چنین به دستیابی پایه یافت. خواهد دست مهمی هاییافته به بازاریابی

 بین علی روابط لذا (.42 :4349 شکیب، حسینی و قدم باشد)ثابت می مشتریان رضایت مستمر گیریاندازه

 دسته سه به توان می است، شده پیشنهاد مختلف محققان توسط که را مشتری رضایت و خدمات کیفیت

 کیفیت معتقدند، دوم دسته .گذارد می ثرا رضایت بر خدمت کیفیت که معتقدند، اول دسته نمود: تقسیم

 همکاران، و دارند)فیض متغیر دو این متقابل تأثیر بر اعتقاد نیز یاهعد و پذیرد می تأثیر رضایت از خدمت

 موفقیت برای حیاتی استراتژی یک عنوان به خدمات کیفیت بهبود درحقیقت (2224کاتلر) (424-432 :4342

 تعیین مشتریان، به بخش اثر خدمات ارائه کلید میان این در .رود می شمار به کنونی رقابتی محیط در بقا و

 از 8و2و4 بخش در .باشد می صحیح شکل به آنها به پاسخگویی سپس و مشتریان های خواسته و نیازها صحیح

4224 izo نندک بررسی و نظارت را مشتریان ادراک به مربوط اطلاعات بایستی ها سازمان در" که: است آمده 

 سازمان در یک .(Krana, 2003: 29)" است کرده براورده را مشتری نیازهای سازمان آیا بفهمند اینکه تا

 :نماید اتخاذ را خدمات کیفیت مدیریت اصلی های شیوه از یکی می تواند سازمان ،خدماتی

 نگریسته رقابتی مزیت یا تمایز عمده منبع یک عنوان به کیفیت به انفعالی حالت در :انفعالی یا واکنشی -4

 تا است مشتریان ناراحتی سازی حداقل بر اصلی تاکید کیفیت، واکنشی ریزی برنامه و کنترل در .شود نمی

 تاکید بهداشتی عوامل بر ،کیفیت کنترل و ریزی برنامه های فعالیت رویکرد این در .ن مشتریا رضایت جلب

 جلب برای این بنابر . شوند می فرض مسلم و بدیهی یانمشتر توسط که هستند عواملی بهداشتی، عوامل .دارند

 نخواهد خشنود را مشتریان نیازها، این ساختن برآورده که چرا نیستند، کافی عوامل این مشتریان رضایت

 داشت. خواهد پی در را مشتریان نارضایتی طبیعی صورت به آنها فقدان که حالی در ساخت،

 .شود می استفاده تمایز عامل عنوان به کیفیت از فعالانه، یا استراتژیک نگرش در :یا فعالانه استراتژیک -2

 از کیفیت یکی معمولاً اینجا، در .د دار جای رقابتی مزیت به رسیدن جهت سازمان استراتژی قلب کیفیت در

 ایجاد کیفیت حوش و در حول شرکت ذهنی تصویر و رود می شمار به وکار کسب اولیه برنده جلو های محرک

                                                           
6 -Gefen 
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 و برتری برای منبعی عنوان به کیفیت به پدیده و است مشتری مداوم بررضایت تاکید نگرش این در .میشود

 (42-84: 4343نگریسته میشود)صفری و رادی،  رقبا خدمات از سازمان خدمات تمایز

 از: عبارتند که نمود بیان توان می گونه این خدمات کیفیت بررسی گانه پنچ ابعاد اساس این بر

 لوازم کلی طور به و کار محیط در ارتباطی ابزار فیزیکی، ظاهرتجهیزات) محسوسات یا ظاهر عیتوض .4

 مشهود(؛

 (؛مستمر و دقیق طور به خود هاى وعده به عمل در دهنده خدمت سازمان توانایی) اطمینان قابلیت .2

 ارائه و رجوع باربا به رسانی یاری به دهنده خدمت سازمان تمایل) پاسخگویی برای اشتیاق یا رغبت .3

  (سریع و موقع به خدمات

 (؛خود خدمات در آن اعتبار و نظام قابلیت) تضمین .9

 ()آنها تأمین و مشتری نیازهای درک برای دهندگان خدمت تلاش و رجوع ارباب با همدلی) همدلى .5

 (.599 :4344 موسوی، و زاده بحرینی

 فاکتور که ،آب یتکیف در لذا دارد. سزاییب اهمیت آب کیفیت بررسی بشر زندگی در آب اهمیت به باتوجه

 که است آبی سالم، آشامیدنی آب .ستا آب بودن سالم از اطمینان ،است یآشامیدن آب تامین در اساسی

 گوارا کننده مصرف برای و کدورت و بو ،رنگ بدون ننموده، منتقل انسان به را آب وسطت منطقه های بیماری

 داشته مطابقت المللی بین یا و ملی استانداردهای با باید شرب جهت آب، نابعم میکروبی کیفیت بنابراین، .باشد

 ی زمره در و شود گرفته جدی باید دارد، دخالت کننده مصرف رضایت جلب در که آب ظاهری عوامل .باشد

 درحال کشورهای در فراوان مشکلات وجود به توجه با همچنین .آید شمار به شرب آب اولیه هایداستاندار

 با را روستایی مناطق آشامیدنی آب کیفیت معیارهای باید کشورها این آشامیدنی آب کیفیت زمینه در وسعهت

 رژیم و فرهنگی و اقتصادی اجتماعی، شرایط اقلیمی، ،جغرافیایی های ویژگی منطقه، خاص شرایط به توجه

 یک برای آشامیدنی آب عمنب وانتخاب مینتأ در همچنین ( 42 :4393 سپهر، )نورینمایند تدوین غذایی

 به نسبت افیک آگاهی از یا ،بوده بومی الامکان حتی که نمود هاستفاد مشاورانی و مهندسان از باید ،روستا

 در زیادی مشکلات و است نامناسب روستاها در اکثرا آب منابع کیفیت که این به توجه با .باشد برخوردار منطقه

 صحیحی شناخت آبرسانی مهندسان که است دلیل این به مسائل این امتم دارد وجود داری نگه و برداری بهره

 جدید منابع نتخابا در منطقه سفیدان ریش بخصوص روستاییان تجربیات .اند نداشته منطقه در آب منابع از

 بوده راهگشا بسیار مردمی و محلی اطلاعات از استفاده که است داده نشان تجربه که طوری به .است موثر بسیار

 آب تامین مدیریت در آنچه بنابراین .دارد بستگی آب وکیفیت میزان به زیادی حدود تا روستا توسعه یقین هب

 آب توسط منتقله یماریهایب بروز از جلوگیری و آب کیفیت کنترل ،است توجه قابل وروستایی شهری شرب

 محروم مسال آب داشتن نعمت از جهان در که جمعیتی بیشترین حال عین در (49-9 :4394 )مولایی،است

 ،مسال آب منابع فقدان دلیل به توسعه حال در کشورهای در روستایی جوامع ساکنند. روستاها در هستند

 در فراوان مشکلات و نشینی حاشیه ایجاد سبب که اند نموده مهاجرت شهرها به و کرده ترک را روستاها

 حالت این نتیجه که شد خواهد روستاها های یتقابل از مناسب استفاده عدم و روستاها شدن خالی شهرها،

 است. گرا مصرف جامعه به خودکفا روستاییان شدن تبدیل
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 تحقیق روش

 تحقیقات جزء روش و ماهیت لحاظ از و است کاربردی نوع از هدف مبنای بر حاضر تحقیق انجام روش

 اعتماد، قابلیت )محسوسات،عدب 5 از آبرسانی خدمات کیفیت بررسی رایب .شود می محسوب تحلیلی -توصیفی

 در که است بوده پرسشنامه ها داده گردآوری ابزار .است شده استفاده اطمینان( قابلیت و همدلی پاسخگویی،

 کیفیت بعد 5 در سوال 24 تعداد جمعا پرسشنامه در است. خدمات کیفیت ابعاد به مربوط سوالات برگیرنده

 .(4) جدول هستند سوال چندین دارای ابعاد نای از یک هر که طوری به شده طراحی خدمات
 

 تحقیق های شاخص و ابعاد :(3)جدول 

 شاخص بعد

 محسوسات

 آب فشار وضعیت (،M2آب) در موجود املاح میزان (،M1سالم) شرب آب به خانوارها دسترسی وضعیت

 برداشت در دقت (،M5آب) کلر میزان و آب کیفیت روزانه سنجش ،(M4بها) آب قیمت (،M3شبکه) در

 (.M6آب) مامور توسط کنتور شماره

 قابلیت 

 اعتماد

 موفقیت میزان (،T2آبرسانی) تاسیسات داری نگه و تعمیر (،T1آبرسانی) های طرح بر نظارت نحوه

 مشارکت میزان (،T3روستاها) آبرسانی برای جدید درآمدهای جذب برای فاضلاب و آب شرکت

 تاسیسات از حفاظت در روستاییان مشارکت میزان (،T4روستا) شرب آب تامین در روستاییان

 (T6آبرسانی) های طرح اجرای برای بندی زمان داشتن (،T5آبرسانی)

 پاسخگویی

 زمان در موقع به اقدام (،B2وتاسیسات) ها لوله احتمالی خرابی سریع رفع (،B1مردم) نظرات به توجه

 روزهای تعداد کاهش (،B4آّب) انشعاب تیازام موقع به نصب و صدور (،B3) و...( زلزله و )سیل بحران

 موقع به نصب و صدور (،B6روستاییان) مراجعه زمان در شرکت کارکنان برخورد نحوه (،B5آب) قطع

 (.B7آّب) انشعاب امتیاز

 همدلی

 وظایف انجام به نسبت دلسوزی (،H1) روستاییان برای خدمات ارائه در شدن قائل یکسان ارزش و احترام

 و شرایط درک (،H3دهیار) و اسلامی شورای با شرکت همکاری و ارتباط (،H2روستا) در رکتش کارکنان

  (.H5شهر) در شرکت مکان به روستاییان دسترسی امکان (،H4بضاعت) کم گروههای مشکلات

 اطمینان

 تخصص از اطمینان (،A1آب) درست مصرف برای شرکت وسیله به شده ارائه های آموزش از اطمینان

 همکاری برای مردم اطمینان (،A3آبرسانی) زمینه در فاضلاب و آب شرکت کارکنان توانایی (،A2)ودانش

 مرمت و داری نگه و تعمیر زمینه در دولتی اعتبارات جذب میزان (،A4فاضلاب) و آب شرکت با

  (.A5تاسیسات)

 4344 موسوی، و زاده بحرینی ،4345 همکاران و ثابت شفیعی منبع:

 

  طالعهمنطقه مورد م

جهت عملیاتی سازی مطالعه، دهستان فضل شهرستان نیشابور به عنوان منطقه مورد مطالعه انتخاب گردید. 

 جمعیتی دارای 4345 سال در که باشد می نیشابور شهرستان فضل دهستان از 9روستا ده شامل آماری نمونه

 به توجه با که (4345 ،ومسکن وسنف عمومی سرشماری های آبادی )شناسنامه دنباش می نفر 4894 با برابر

                                                           
انتخاب این ده روستا با توجه به میزان شکایات روستاییان دهستان فضل از کیفیت خدمات آب منطقه بوده است که این ده   7

 روستا بیشترین شکایات را داشته اند.
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 با و 8کوکران فرمول به توجه با نمونه حجم و خانوار 598 برابر نمونه روستاهای در خانوار حجم (2) جدول

 422 به اصلاحات انجام از بعد که باشد می نفر 82 با برابر نمونه روستاهای خانوارهای برای درصد 4/2 خطای

 پرسشنامه 432 به جمعا که باشد می روستا شورای و دهیاران به بوطمر پرسشنامه 32 و رسید پرسشنامه

 .رسید
 

 (3112) اصلاحات و روستا هر نمونه خانوار،حجم نمونه،تعداد روستاهای : (2) جدول
 روستا نام جمعیت تعداد خانوار تعداد روستا هر نمونه حجم 4ها نمونه اصلاحی

 ابوسعدی 992 249 34 34

 آباد عباس 292 84 42 42

 تورانی 428 95 9 9

 دهنو 422 94 9 9

 شیخلان 52 49 2 9

 آباد فیض 99 49 2 9

 آباد عشرت 435 99 9 9

 آبادناظر حسین 442 95 4 42

 فیلخانه 439 34 9 9

 آباد عین 33 4 4 9

 جمع 4894 598 82 422

 4345رضوی خراسان استانداری آمار مرکز : مأخذ

 عمل به لازم اصلاحات و شده استفاده دانشگاهی اساتید و متخصصان نظرات از هپرسشنام سوالات روایی جهت

 اعتماد قابل و پایا از نشان که است 2694 آن میزان که شده استفاده کرونباخ آلفای از پایایی برای و است آمده

 .دارد تحقیق بودن

 دو تی ای، نمونه تک تی اسپیرمن، یهمبستگ )آزمون استنباطی و توصیفی آمار از هاداده لیوتحلهیتجز برای

 از آب، خدمات کیفیت لحاظ از روستاها یبندرتبه برای و SPSS افزارنرم در (عاملی تحلیل ،مستقل نمونه

  .است شدهاستفاده GIS از کوپراس تحلیل از آمده دستبه رتبه نمایش برای و کوپراس تحلیل
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با توجه به این که تعدادی از  ،بعد از پخش تعداد نمونه به دست آمده از فرمول کوکران به نسبت سهم و حجم خانوارهای هر روستا 9

 9روستاهای نمونه دارای نمونه ای کمتر از حداقل نمونه می باشند بنابراین روستاهایی که تعداد نمونه به دست آمده آنها کمتر از 

 نمونه افزایش یافتند. 42نمونه داشتند به  42نمونه و کمتر از  9نمونه و روستاهایی که بیشتر از  9 نمونه بود را به
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 نتایج

 اغلب .هستند ردم درصد 5965 و زن افراد از درصد 9363 یبررس دمور روستاهای در پاسخگو 432 بین از

 پاسخگویان عمده و اند؛بوده درصد 3269 و 3969 ترتیب به متوسطه و راهنمایی تحصیلات دارای پاسخگویان

 .دارند قرار سال 92 تا 32 سنی گروه در درصد( 99)

 تحقیق های شاخص درباره پاسخگویان نظر پراکندگی میزان تحلیل

 اعتماد، محسوسات، بعد پنج در تحقیق های شاخص درباره پاسخگویان نظرات پراکندگی میزان بررسی برای

 به میانگین بر معیار انحراف تقسیم طریق از شاخص هر (42CVتغییرات) ضریب اطمینان، و همدلی پاسخگویی،

  .ودنم مشاهده (3جدول) در توان می را شاخص هر تغییرات ضریب نتایج که آمد دست

 در اطمینان، بعد آباد فیض روستای در است مشاهده قابل (4شکل) و( 3) جدول در که آنچه به توجه با

 روستاهای در اعتماد، بعد آباد عشرت و آباد عین آباد، حسین روستاهای در پاسخگویی، بعد دهنو روستای

 ضریب بیشترین همدلی بعد سعدیابو و فیلخانه تورانی، روستاهای در و محسوسات بعد آباد عباس و شیخلان

 اعتماد، بعد آباد فیض روستای همدلی، بعد آباد عشرت روستای در و اند داده اختصاص خود به را تغییرات

 و فیلخانه تورانی، دهنو، آباد، عین آباد، حسین روستاهای و اطمینان بعد شیخلان و آباد عباس روستاهای

 ضریب که آنچه به توجه با.اند داده اختصاص خود به را اتتغییر ضریب کمترین محسوسات بعد ابوسعدی

 میزان دارای ابعاد از یک هر در که یروستاهای دهد می نشان نمونه روستاهای در ابعاد از یک هر در تغییرات

 باشد کمتر تغییرات ضریب چه هر و است بیشتر آن ساکنان نظر اختلاف هستند بیشتری تغییرات ضریب

  دارند. مسئله آن با رابطه در بیشتری نظر اتفاق و باشد می نزدیکتر هم به روستاییان نظرات

 
 آب کیفبت ابعاد تغییرات ضریب :(1)جدول

 اطمینان همدلی پاسخگویی اعتماد محسوسات روستا نام

 26452 26499 26485 26423 26254 دهنو

 26289 26424 26244 26288 26459 آباد عباس

 26492 26425 26429 26434 26492 شیخلان

 26298 26242 26249 26429 26249 آباد عشرت

 26299 26458 26429 26242 26299 تورانی

 26428 26444 26498 26454 26449 فیلخانه

 26444 26434 26429 26423 26249 ابوسعدی

 26449 26423 26433 26499 26299 آباد حسین

 26443 26422 26422 26438 26245 آباد عین

 26492 26249 26449 26299 26299 آباد ضفی

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:
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 آب کیفیت ابعاد تغییرات ضریب :(3شکل)

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 

 آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از رضایت میزان و پاسخگویان فردی های ویژگی رابطه تحلیل

 با آشامیدنی، آب رسانی خدمات کیفیت از رضایت میزان و یانپاسخگو فردی های ویژگی رابطه بررسی برای

 همبستگی از سن و شهر از فاصله های شاخص بودن ای فاصله و رضایتمندی میزان بودن نرمال به توجه

 شده استفاده اسپیرمن همبستگی از تحصیلات سطح و جنس هایشاخص بودن ای رتبه و اسمی و پیرسون

 ایرابطه دارای -922/2 و -994/2 ،-294/2 آماره با ترتیب به جنس و صیلاتتح سطح شغل، بنابراین .است

 تحصیلکرده افراد که معنی بدین .باشدمی خدمات کیفیت از رضایت میزان با قوی تا متوسط شدتی با معکوس

 رضایت زراعی بخش شاغلین به نسبت زراعی غیر بخش شاغلین و دارند کمتری تحصیلات که کسانی به نسبت

 رضایت آبرسانی خدمات کیفیت از مردان به نسبت زنان همچنین و دارند آشامیدنی آب کیفیت از متریک

 از رضایت با متوسط شدت با مستقیم ای رابطه دارای 525/2 پیرسون آماره با سن همچنین .دارند بیشتری

 جوان به نسبت یشتریب رضایت بیشتر سن با افراد که معنی بدین دارند آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت

 رابطه 224/2 آماره به توجه با شهر از فاصله حال عین در و دارند آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از هاتر

 میزان به توجه با همچنین .دارد آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان با ضعیف بسیار ای

 از رضایتمندی میزان با معنادار رابطه تحصیلات سطح و جنس سن، شاخص سه تنها آمده دست به معناداری

 (.9جدول) .دارد را جامعه به تعمیم قابلیت که دارند آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت
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 آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از رضایت میزان و فردی های ویژگی رابطه :(9)جدول

میزان رضایتمندی 

 از کیفیت خدمات

 اسپیرمن یرسونپ نوع همبستگی

 جنس شغل سطح تحصیلات سن از شهرفاصله شاخص

 -922/2 -294/2 -994/2 525/2 224/2 آماره

 222/2 29/2 222/2 222/2 429/2 میزان معناداری

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:
 

 نمونه روستاهای در آب رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان تحلیل

 وضعیت شاخص بودن نرمال به توجه نمونه، روستاهای در آب رسانی خدمات یفیتک وضعیت بررسی برای

 از تر کم داری معنی سطح چنانچه آزمون، این در .است شده استفاده ای نمونه تک تی آزمون از ها شاخص

 برای حال .نیست شده آزمون مقدار ،رنظ مورد جامعه میانگین که شود می استنباط چنین باشد خطا مقدار

 و بالا حد به باید می است آن از تر پایین یا و شده آزمون مقدار از بالاتر جامعه میانگین که موضوع این دریافتن

 پایین حد و بالا حد چه چنان ای نمونه تک تی آزمون در .نمود مراجعه افزار نرم خروجی در موجود پایین حد

 می آزمون مورد مقدار از تر بیش متغیر آن مورد در جامعه میانگین که است معنی بدین باشند، مثبت دو هر

 منفی چنین هم .است آزمون مقدار تقریبا جامعه میانگین باشد، منفی دومی و مثبت اولیاگر  همچنین .باشد

 این و است آزمون مقدار از تر کم جامعه در نظر مورد متغیر میانگین که است معنی بدین مقدار، دو این بودن

 های شاخص شده محاسبه میانگین بنابراین .دارند قرار پایینی سطح در بررسی مورد ی جامعه در متغیرها

 آب قیمت رضایت جز به ها شاخص از یک هر های گویه و اطمینان همدلی، پاسخگویی، اعتماد، محسوسات،

 3 از پاسخگویان کل نظر واقعی میانگین که شود می ثابت و شده سنجش (3فرضی) میانگین با (M4بها)

 است 2625 ازکمتر که ها گویه و ها شاخص این برای آمده دست به معناداری میزان به توجه با و بوده زرگترب

 بدین باشد می مثبت ها شاخص پایین و بالا حد همچنین دارد را جامعه کل به تعمیم قابل و بوده معنادار

 خدمات کیفیت وضعیت و باشد یم شده آزمون مقدار از بیشتر متغیرها مورد در جامعه میانگین که معنی

 آمده دست به میانگین به توجه با ادامه در .دارد قرار قبولی قابل وضعیت در نمونه روستاهای در آب رسانی

 بعد و 389/3 میانگین با محسوسات بعد به مربوط آشامیدنی آب خدمات کیفیت از رضایت میزان بیشترین

 طریق از و بینند می که آنچه از روستاییان که است این دهنده نشان که باشد می 389/3 میانگین با اطمینان

 دارند. رضایت بیشتر کنند می حس خود حواس
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 ای(نمونه تک T )آزمون نمونه روستاهای در آب رسانی خدمات کیفیت وضعیت ارزیابی :(2)جدول

 میانگین از اختلاف معناداری میزان میانگین تی آماره شاخص
 %45 طمینانا فاصله اختلاف

 پایین بالا

M1 446494 26299 26222 26942 26589 26839 

M2 96992 26299 26222 26522 26393 26929 

M3 86523 26259 26222 26959 26354 26592 

M4 -26443 26299 26232 -26499 -26349 -26249 

M5 86329 26294 26222 26529 26389 26928 

M6 86449 26294 26222 26593 26923 26999 

T1 96249 26299 26222 26943 26282 26599 

T2 96522 26294 26222 26344 26494 26958 

T3 56829 26294 26222 26344 26293 26539 

T4 56929 26299 26222 26392 26234 26522 

T5 56235 26299 26222 26333 26229 26954 

T6 96389 26298 26222 26249 26493 26934 

B1 96395 26295 26222 26283 26459 26944 

B2 56929 26294 26222 26344 26259 26529 

B3 96443 26294 26222 26355 26249 26949 

B4 56223 26292 26222 26399 26239 26544 

B5 36958 26299 26222 26259 26422 26389 

B6 96234 26298 26222 26242 26455 26925 

B7 56944 26293 26222 26392 26239 26988 

H1 96995 26294 26222 26344 26498 26992 

H2 56592 26299 26222 26355 26228 26982 

H3 56392 26299 26222 26355 26229 26989 

H4 96499 26299 26222 26943 26282 26599 

H5 96499 26298 26222 26922 26289 26555 

A1 56458 26294 26222 26355 26244 26944 

A2 96429 26293 26222 26342 26489 26939 

A3 96894 26293 26222 26935 26324 26592 

A4 56239 26294 26222 26392 26232 26524 

A5 96422 26295 26222 26994 26324 26598 

 26995 26324 26389 26222 36389 436222 محسوسات

 26944 26244 26355 26222 36355 446242 اعتماد

 26342 26259 26323 26222 36323 46594 پاسخگویی

 26999 26244 26392 26222 36392 426242 همدلی

 26952 26348 26389 26222 36389 446998 اطمینان

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:
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 محلی خبرگان و روستاییان گروه دو دیدگاه، از آب رسانی خدمات کیفیت از رضایت میزان تحلیل

 جهت مستقل گره دو با تی آماری آزمون به اقدام هاشاخص بودن نرمال دلیل به موضوع، بیشتر تحلیل هتج

 یبندگروه به اقدام منظور، بدین .گردید آب، رسانی خدمات کیفیت ابعاد میزان میانگین همقایس سنجش

 با ارتباط در مستقل گره دو با تی آزمون نتایج (9) جدول .گردید محلی خبرگان و روستاییان به پاسخگویان

 انجام برای .است داده نمایش را محلی خبرگان و روستاییان ازنظر آب رسانی خدمات کیفیت میزان تفاوت

 قرار یبررس مورد (Levene)لون آزمون کمک به هایانسوار برابری است لازم ابتدا مستقل، گروه دو تی آزمون

 فرض با تی آزمون باشد، < Sig 25/2 که مواردی در لون، آزمون یداریمعن سطح (8)جدول به توجه اب .گیرد

 همشاهد که طورهمان .گیردیم انجام واریانس برابری عدم فرض با تی آزمون موارد سایر در و هایانسوار برابری

 عدم اطمینان بعد در و واریانس برابری فرض همدلی و پاسخگویی اعتماد، محسوسات، ابعاد مورد در شودیم

 .است شدهگرفته نظر در ها واریانس رابریب
 

 محلی خبرگان و روستاییان گروه دو دیدگاه، از آب رسانی خدمات کیفیت میانگین مقایسه نتایج (:2)جدول

 گروه ابعاد

 آزمون لون ی توصیفیهاآماره
آزمون تی برای برابری 

 هامیانگین

 میانگین
انحراف 

 معیار
 داریمعنطح س آماره t داریمعنسطح  آماره

 محسوسات
 26359 36359 روستاییان

4682 
26498 

 برابری واریانس
2625- 26292 

 26292 36522 خبرگان محلی

 اعتماد
 26382 36342 روستاییان

4692 
26229 

 برابری واریانس
2692- 26242 

 26329 36544 خبرگان محلی

 پاسخگویی
 26942 36289 روستاییان

2643 
26284 

 ری واریانسبراب
2629- 26225 

 26329 36999 خبرگان محلی

 همدلی
 26952 36329 روستاییان

2698 
26449 

 برابری واریانس
2694- 26249 

 26333 36592 خبرگان محلی

 اطمینان
 26349 36329 روستاییان

9658 
26244 

 برابری واریانسعدم
3643- 26222 

 26328 36543 خبرگان محلی

 4349 پژوهش، هاییافته خذ:مأ
 

 روستاییان گروه دو در آب رسانی خدمات کیفیت معناداری میزان شود،یم مشاهده (9) جدول رد که طورهمان

 بین در تفاوت وجود بیانگر باشد،یم 25/2 از کمتر آب رسانی خدمات کیفیت ابعاد تمام در محلی خبرگان و

 بیان توانیم آمدهدستبه نتایج به توجه با .باشدیم درصد 45 اناطمین سطح در پاسخگویان از گروه دو این

 همانگونه اما .باشد می بهتری وضعیت در آب رسانی خدمات کیفیت ابعاد تمام در محلی خبرگان نظر از کرد

 و باشد می بالا به متوسط محلی خبرگان و روستاییان گروه دو هر میانگین است مشاهده قابل مذکور جدول که

 تصفیه به توجه با محلی خبرگان که چرا.هستند راضی نسبتا آب رسانی خدمات کیفیت وضعیت از گروه دو هر

 به نسبت بیشتری رضایت میزان دارند که آگاهی به توجه با و داشته آگاهی بیشتر موجود مشکلات و آب

 دارند. روستاییان
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 آشامیدنی آب رسانی خدمات ازکیفیت ضایتمندیر میزان در تحقیق های شاخص از یک هر اثرگذاری میزان تحلیل

 رضایتمندی میزان در تحقیق های شاخص از یک هر اثرگذاری میزان ارزیابی منظور به مطالعه، این در

 آزمون جهت است. شده استفاده تاییدی عاملی تحلیل آماری آزمون از آشامیدنی آب رسانی خدمات ازکیفیت

 از یک هر اثرگذاری میزان خصوص در تحلیل مورد متغیرهای یوعهمجم به مربوط های داده بودن مناسب

 و Bartlett) تست از عاملی تحلیل شروع برای آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت در تحقیق های شاخص

KMO) مناسب مقدار و %44 اطمینان سطح در بارتلت آزمون معناداری .شد استفاده KMO 265 از بیشتر که 

 برای نظر مورد متغیرهای مناسبت و همبستگی از حاکی است 2625 از کمتر که عوامل تمام معناداری میزان و

 .است عاملی تحلیل انجام

 معناداری سطح در بارتلت آزمون :(0) جدول

 معناداری سطح آزادی درجه بارتلت مقدار KMO مقدار تحلیل مورد مجموعه

 292/2 24 336394 528/2 محسوسات

 222/2 45 332/93 528/2 اعتماد

 222/2 24 292/99 589/2 پاسخگویی

 222/2 42 985/32 595/2 همدلی

 225/2 42 949/22 593/2 اطمینان

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 های شاخص از یک هر اثرگذاری میزان ارزیابی به پرسشنامه از مستخرج متغیر 24 از استفاده با ادامه در

 نتیجه شد؛ اقدام تاییدی عاملی تحلیلی ینمونه از گیریبهره با آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت در تحقیق

 همدلی عامل به مربوط واریانس درصد بیشترین که دهد می نشان عامل 5 در متغیر، 24 بررسی از حاصل ی

 امر این .باشد می درصد 28/24 با محسوسات عامل به مربوط هم واریانس درصد کمترین و درصد 44/32 با

 درصد و ویژه مقدار (8) جدول در .دارد بررسی مورد رهایمتغی و عاملی تحلیل بودن بخش رضایت از اننش

 .است شده ارائه تفکیک به عامل هر واریانس

 عامل هر واریانس درصد و ویژه مقدار عامل، نام :(2)جدول
 واریانس درصد ویژه مقدار عامل نام ردیف

 28/24 94/4 محسوسات 4

 32/25 54/4 اعتماد 2

 25/29 82/4 پاسخگویی 3

 44/32 59/4 همدلی 9

 32/28 94/4 اطمینان 5

 

 5/2 از کمتر آنها عاملی بار که بررسی مورد عوامل های گویه از یک هر عاملی بار میزان (4جدول) در ادامه در

 در بود 5/2 از شتربی آنها عاملی بار که ها گویه مابقی و گردید حذف عامل هر های گویه لیست از باشد می

 به توجه با بنابراین .می باشد 44است. روش مورد استفاده در چرخش عامل ها واریماکس شده آورده (4) جدول

                                                           
11 -Varimax 
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 شهر، در شرکت مکان به روستاییان دسترسی امکان های گویه است مشاهده قابل (4) جدول در که آنچه

 بار بیشترین بضاعت کم گروههای مشکلات و طشرای درک و آبرسانی های طرح اجرای برای بندی زمان داشتن

 اند. داده اختصاص خود به را عاملی

 آشامیدنی آب رسانی خدمات ازکیفیت رضایتمندی های گویه عاملی بار :(1جدول)

 عاملی بار متغیر

 932/2 روستایی خانوار شرب آب کیفیت

 559/2 آب کلر میزان و آب کیفیت روزانه سنجش

 955/2 آبرسانی تاسیسات از حفاظت در ییانروستا مشارکت میزان

 992/2 آبرسانی های طرح اجرای برای بندی زمان داشتن

 929/2 تاسیسات موقع به خرابی رفع و تعمیر

 929/2 مردم نظرات به توجه

 924/2 وتاسیسات ها لوله احتمالی خرابی سریع رفع

 552/2 (...و زلزله و )سیل بحران زمان در موقع به اقدام

 949/2 آب قطع روزهای تعداد کاهش

 599/2 مردم سلامت بر شرب آب کیفیت تاثیر از اطمینان

 999/2 آبرسانی زمینه در فاضلاب و آب شرکت کارکنان توانایی ودانش، تخصص از اطمینان

 949/2 آب درست مصرف برای شرکت وسیله به شده ارائه های آموزش از اطمینان

 594/2 تاسیسات مرمت و داری نگه و تعمیر زمینه در لتیدو اعتبارات جذب میزان

 544/2 دهیار و اسلامی شورای با شرکت همکارس و ارتباط

 922/2 بضاعت کم گروههای مشکلات و شرایط درک

 995/2 شهر در شرکت مکان به روستاییان دسترسی امکان

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 آشامیدنی آب رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی از میزان فضایی حلیلت

 مدل از موردمطالعه روستاهای بین در آب رسانی خدمات کیفیت تفاوت فضایی تحلیل برای مطالعه ادامه در

 .باشد می زیر شرح به کوپراس مدل انجام مراحل ادامه در .است شده استفاده کوپراس

 باشد می موجود وضع ماتریس تشکیل اول: گام

 آنتروپی دهی وزن روش اساس بر مطالعه این در که باشد می ها شاخص از یک هر وزن محاسبه آن دوم: گام 

 .باشد می شانون
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 تحقیق های شاخص وزن :(33)جدول

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 T1 T2 T3 T4 شاخص

 26239 26229 26229 26224 26229 26224 26249 26229 26224 26293 وزن

 T5 T6 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 H1 شاخص

 26294 26234 26232 26234 26238 26235 26235 26225 26225 26292 وزن

 مجموع H2 H3 H4 H5 A1 A2 A3 A4 A5 شاخص

 46222 26239 26229 26293 26232 26229 26229 26239 26233 26229 وزن

 4349های پژوهش، مأخذ: یافته

 : (4رابطه) از دهاستفا با گیری تصمیم ماتریس کردن نرمالیزه سوم: گام

                    (                        4رابطه )              

 
qj: شاخص وزن i است ام. xij: گزینه مقدار iاست ام. xijΣ : های شاخص مجموع jگزینه برای ام iمی ام 

 .باشد

 وزنی شده نرمالیز هایمعیار مجموع آن در که است شده نرمالیزه معیار وزن مجموع محاسبه چهارم: گام

 محاسبه مثبت معیارهای وسیله به که آلترناتیوهایی.است شده محاسبه که امj یعنی آلترناتیوها، کننده توصیف

 .شوند می داده نمایش sj- با شوند می محاسبه منفی معیارهای وسیله به که آلترناتیوهایی و sj+ با شوند می

 شود: می اسبهمح (2رابطه ) اساس بر Sj+ و Sj+ مجموع 

    ijd + Σ= = +Sj                                                                          (2رابطه )                

i                                       d - Σ= = -Sj 

 شود می محاسبه منفی و مثبت معیارهای اساس بر که است آلترناتیوها ای، مقایسه بندی رتبه : پنجم گام

  .شود می محاسبه (3رابطه ) طبق Aj آلترناتیو هر از Qi نسبی اهمیت

             (3رابطه )               

 هر .شود می محاسبه مرحله این در که شود می انجام Qj مقدار براساس آلترناتیوها بندی اولویت ششم: گام

 آل ایده آلترناتیوها اینجا در .است بندی اولویت در آلترناتیو بالاتر رتبه دهنده شانن باشد، بزرگتر Qj مقدار چه

: 4349همکاران،  )حاجی نژاد ودارد را مقدار بالاترین همیشه دارد را ممکن حالت بهترین که آلترناتیوی یا

442). 

 با که دارد معیارها ینب در را وضعیت بهترین که است آلترناتیوی کردن مشخص نهایی مرحله : هفتم گام

 بهترین که آلترنالتیوهایی .یابد می کاهش یا افزایش نیز آن اهمیت درجه آلترناتیو هر رتبه کاهش یا افزایش

 422 با برابر ان که شود می مشخص ان اهمیت درجه بالاترین با باشند، داشته معیارها لحاظ به را وضغیت
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 این میان در که .است درصد 422 تا 2 از شود می محاسبه که معیار هر اهمیت درجه کلی مقدار .است درصد

 رابطه)( براساس آلترناتیو از Nj هر اهمیت درجه بنابراین .شوند می تعیین آلترناتیو بدترین و بهترین دامنه،

 را نتیجه (44جدول) در توان می فضل دهستان در آبرسانی خدمات کیفیت مثال برای که شود می محاسبه

 ودنم مشاهده

 (9رابطه)           

 

 روستا هر رتبه و اهمیت درجه آلترناتیوها، ای مقایسه رتبه :(33) جدول

 روستا نام NJ Qi رتبه

 ابوسعدی 262489 456344 4

 تورانی 262499 496293 42

 اباد حسین 262442 496245 9

 دهنو 264224 496923 9

 شیخلان 264233 4226222 4

 اباد سعبا 262449 496995 5

 عشرتاباد 262445 496289 9

 اباد عین 264249 486398 2

 اباد فیض 264242 496992 3

 فیلخانه 262484 456942 8

  
264233 MAX 

 4349 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 کیفیت از رضایت میزان (3)شکل  و (44) جدول در روستاییان نظر به توجه با و کوپراس مدل نتایج اساس بر

 جمعیت علت به تواند می که است کرده کسب را یک رتبه و امتیاز بیشترین شیخلان روستای در بآ خدمات

 کیفیت و راحتر را رسانی خدمات مشترکین، و جمعیت بودن کم زیرا باشد آن کمتر مشترکین تعداد و کمتر

 به نسبت کمتری عیتجم دارای کرده کسب را دوم رتیه که هم آباد عین روستای برد می بالاتر و بهتر را آن

-ده نمو کسب آب خدمات کیفیت از رضایت در را ها رتبه کمترین که است فیلخانه و تورانی مانند روستاهایی

 و شده بهتر آبرسانی خدمات کیفیت سطح باشد کمتر مشترکین تعداد و جمعیت میزان چه هر بنابراین .اند

 جمعیت با آخر های رتبه در هم تورانی و ابوسعدی فیلخانه، روستاهای همچنین است بیشتر هم مردم رضایت

  .اند گرفته قرار بیشتر مشترکین تعداد و بیشتر
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 موردمطالعه روستاهای تفکیک به کوپراس مدل از حاصل امتیاز میزان :(1)شکل

 4349 پژوهش، یهاافتهی و رضوی خراسان استانداری پایه نقشه اساس بر نگارندگان ترسیم:

 

 امتیاز بین همبستگی میزان گرفتن به اقدام کوپراس مدل حاصل نتایج دلایل بیشتر بررسی برای ادامه در

 در که طورهمان گردید روستا هر جمعیت میزان و مشترکین تعداد اشتراک، سابقه و کوپراس مدل از حاصل

 -999/2 و -934/2 پیرسون آماره با ترتیب به مشترکین تعداد و جمعیت میزان شودیم مشاهده (42) جدول

 رسانی خدمات کیفیت از رضایتمندی میزان از حاصل امتیاز میزان با قوی شدتی با و معکوس ای رابطه دارای

 به توجه با و باشد می ضعیف شدتی با مستقیم ای رابطه دارای اشتراک سابقه همچنین باشد می روستاها در

 و معنادار است 25/2 از کمتر که مشترکین تعداد و جمعیت میزان شاخص دو در شده حاصل معناداری میزان

 نمی معنادار است 25/2 از بیشتر آن معناداری میزان که اشتراک سابقه اما .دارد را جامعه کل به تعمیم قابلیت

 .باشد

 
 وپراس(ک )مدل آب کیفیت رسانی خدمات امتیاز فردی متغیرهای بین رابطه :(32) جدول

 
 اشتراک سابقه مشترکین تعداد جمعیت میزان

  آب کیفیت رسانی خدمات امتیاز

 وپراس(ک )مدل

 242/2 -999/2 -934/2 پیرسون

 595/2 /249 299/2 معناداری میزان

 4349 پژوهش، یهاافتهی مأخذ:
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 پیشنهادات و گیری نتیجه

 مسال آب تهیه آن وظایف از یکی که باشد می روستایی آبفار شرکت عهده به روستایی مناطق رد آبرسانی

 برای زیادی تلاشهای شرکت این اسلامی انقلاب پیروزی از بعد است روستاییان مصارف برای دائم بهداشتی

 هستند کشی لوله و سالم آب سیستم به مجهز ما روستاهای اکثر امروزه و است داده انجام روستاها به آبرسانی

 در تشرک این که خدماتی به توجه با ددار موثری نقش جمعیت ماندگاری و روستاها پایداری در عامل این که

 شده ارائه خدمات کیفیت از روستاییان رضایت میزان بررسی به تحقیق این لذا دارد. ،دهدمی انجام روستاها

 بخش از فضل دهستان در نمونه روستای 42 راستا این در و پرداخته روستایی فاضلاب و آب شرکت توسط

 و همدلی اعتماد، قابلیت محسوسات، گانه پنج ابعاد به توجه با و مودهن انتخاب را نیشابور شهرستان مرکزی

 از نشان نتایج است. شده پرداخته فاضلاب و آب شرکت خدمات از مردم رضایتمندی بررسی به اطمینان

 در را درصد بالاترین آباد فیض روستای ها بررسی طبق باشد می شرکت این خدمات از مردم نسبی رضایتمندی

 به مربوط ضریب بیشترین دهنو روستای در شرکت های توانایی به مردم اعتماد از نشان که دارد یناناطم بعد

 روستاهای دردارد.  شرکت کارکنان موقع به و مناسب برخورد نحوه از نشان که باشد می پاسخگویی بعد

 مشارکت و همکاری از نشان که است اعتماد بعد به مربوط ضریب بیشترین آباد عشرت و آباد آباد،عین حسین

 اختصاص خود به را رقم بیشترین محسوسات بعد آباد عباس و شیخلان روستاهای در و است شرکت با مردم

 ابوسعدی و فیلخانه تورانی، روستاهای و باشدمی آب کیفیت افزایش برای شرکت تلاش دهنده نشان که داده

 نظرات مقایسه قسمت در .دارند را رضایت رینبیشت فاضلاب و آب شرکت کارکنان همراهی و همدلی از که

 مراحل با آشنایی و تحصیلات میزان بودن بالا علت به محلی خبرگان گفت توان می عادی مردم با خبرگان

 خدمات کیفیت از عادی مردم به نسبت بیشتری رضایت کارهایشان انجام در شرکت مشکلات و آبرسانی دشوار

 با روستایی ساکنان رضایت میزان که است آن گویای همبستگی آزمون نتایج .دارند فاضلاب و آب شرکت

 های رسانه طریق از ها آگاهی افزایش با که است آمده پایین جوانان سنی گروه در تحصیلات سطح افزایش

 فاضلاب و آب شرکت از تر کیفیت با خدمات خواهان و شده بیشتر روستاها در گروهها این انتظارات جمعی

 گسترش را خود خدمات کیفیت سطح باید شرکت آینده در کرده تحصیل جوانان افزایش به توجه با هستند

 و سالم بآ از دائمی استفاده که چرا دهند نشان خود از مردان به نسبت بیشتری رضایت زنان همچنین داده

 البته است برداشته انآن دوش از را اضافه کار بار و کرده تسهیل را آنان کارهای از بسیاری منزل در بهداشتی

 توجه روستایی خانوارهای برای بها آب قیمت و انشعاب نصب و مجوز موقع به صدور همچون مواردی در شرکت

 روستاهای وضعیت نسبی بهبود باعث فاضلاب و آب شرکت خدمات ارائه مجموع در اما است داشته کمتری

 شده وکیفی کمی لحاظ از کشی لوله آب گسترش ینهزم در ویژه به گذشته با مقایسه در مطالعه مورد ی ناحیه

 عنوان با ای مقاله در 4342 سال در همکاران و فیض :دارد همسویی زیر مطالعات با پژوهش نتایج .است

 کیفیت از مشتریان که است رسیده نتیجه این به"داری هتل صنعت در مشتریان ورضایت خدمات کیفیت"

 در 4344 سال در ریاسی .دارد وجود تفاوت خبرگان و کارشناسان با یانمشتر دیگاه بین و بوده راضی خدمات

 نتیجه این به "مشهد فاضلاب و آب شرکت در مشترکین رضایتمندی بر موثر عوامل بررسی" عنوان با ای مقاله

 2242 سال در تیلور و کرونین .است دار معنی مشتریان رضایتمندی با مختلف ابعاد بین رابطه که است رسیده
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 مختلف های شعبه بین مقایسه مشتریان، رضایت و خدمات کیفیت بین رابطه بررسی " عنوان با ای مقاله در

 مشتریان رضایت و خدمات کیفیت بین ومعلولی علت رابطه یک که رسیده نتیجه این به "ای بیمه های شرکت

 از آگاهی حاضر پژوهش هدف ازآنجاکه .است شده مشتریان رضایت باعث شده ارائه خدمات کیفیت و است

 زندگی بهبود درنهایت و روستاییان رضایتمندی ارتقای منظور به فاضلاب و آب شرکت خدمات کیفیت

 روستایی ساکنان مندی رضایت میزان ارتقای برای راهکارهایی پژوهش، های یافته بر تکیه با روستاهاست،

 :شود می پیشنهاد

 لزوم صورت در ها طرح این بازاندیشی و روستایی فاضلاب و آب شرکت در ها طرح اجرای روند از ارزیابی -

 و فاضلاب روستایی آب شرکت طرحهای طراحی در آنان نیازهای و مردم نظر به توجه -

  زمان کوتاهترین در انشعاب نصب و صدور مرحله در بیشتر توجه -

 .آبرسانی امر در تاروس در موجود بالقوه توانهای و بومی نیروهای از استفاده برای تلاش -

 تلاش برای ارتقاء کیفیت آب آشامیدنی مصرفی روستاییان -

 رفع به موقع خرابی های ناشی از شریان های آبی -
 

 منابع
وضعیت تأمین آب سالم در مناطق روستایی استان ایلام در  .(4384). محمدی کلهری، ابراهیم، احمد؛ اصل هاشمی

 34 -33 (:39و  39)42زشکی ایلام، ، مجله علمی دانشگاه علوم پ01سال 

 هاى کلانترى انتظامى خدمات کیفیت هاى شاخص و ابعاد تبیین .(4344) .موسوی، احمدبحرینی زاده، منیجه؛ 

 شکاف تحلیل مدل از استفاده با آن ارتقاى راهکارهاى ارائه و ها اولویت تعیین و مردم دیدگاه از بوشهر استان

 545-594 (:9)9امی، انتظ مدیریت هاى پژوهش ، فصلنامهسروکوال

 مناطق اقتصادی توسعه در آبیاری و آب منابع مدیریت نقش .(4345) .سعداللهکمری،  کوه زاده تقوی

، اولین همایش ملی مدیریت آب با رویکرد مصرف بهینه آب در بخش ارومیه( شهرستان باراندوز،  دهستان(روستایی

 کشاورزی، همدان

 روش به مشتریان رضایت بر خدمات کیفیت سطح تاثیر بررسی .(4349) .ی شکیب، مهردادحسینثابت قدم، فاطمه؛ 

 444-88 :49 حسابداری و مدیریت پژوهشهای ماهنامه ،)تهران فاضلاب و آب شرکت :موردی مطالعه(سروکوال 

 کیفیت بررسی .(4349) .شریفیان عطار، رضا؛ اطاری، مجید؛ مسلم پور، محمد الیاس ؛دبیری، رحیم ؛جغتایی، حجت اله

 شمال ،جغتایی دشت در GIS) و  (GQIزمینی زیر های آب کیفیت شاخص از استفاده با زیرزمینی آبهای

 25-49 :35ایران، فصلنامه انسان و محیط زیست،  شرق

ا تأکید بر گیری در جغرافیا بها و فنون تصمیمکاربرد مدل .(4349) .پایدار، ابوذر؛  فتاحی، احد الله؛ حاجی نژاد، علی

 انتشارات جهاد دانشگاهی، تهران، چاپ اول ،ریزی روستایی، شهری و گردشگریبرنامه

 مدیریت چشم اندازمجله بانکی،  خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل مدل .(4384) .قادری، سمیه ؛حسینی، میرزا حسن

 445-84 (:3)3، بازرگانی
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، پایان نامه ندی مشترکین در شرکت آب و فاضلاب مشهدبررسی عوامل موثر بر رضایتم .(4344) .ریاسی، مرتضی

کارشناسی ارشد، استاد راهنما دکتر محمد موسوی، رشته مدیریت دولتی گرایش منابع انسانی، دانشکده علوم اجتماعی و 

 اقتصادی، دانشگاه پیام نور

(: 85)2تحقیقات جغرافیایی، فصلنامه مجله ، روستاها در آشامیدنی آب تامین مدیریت .(4389) .سپهر، محمدنوری 

434-459. 

ارزیابی و اولویت بندی ریسک های  .(4349) .نوری، عباسعلی؛ طورانی، علی؛ خراسانی، محمد امین؛ سلمانی، محمد

، مجله منابع آب آشامیدنی در نواحی روستایی مطالعه موردی: روستاهای بخش مرکزی شهرستان مینودشت

 .42-95 :34جغرافیا و توسعه، 

شرکت  خدمات کیفیت از روستاییان رضایتمندی میزان ارزیابی(. 4345ناصر؛ دوستی سبزی، بهزاد. )یعی ثابت، شف

 استان دلفان شهرستان روستایی های سکونتگاه: موردی سروکوال مطالعة مدل براساس روستایی فاضلاب و آب

 .438-443 (:4)9 روستایی، های ، پژوهشلرستان

 میانجی گرفتن نقش نظر در با خدمات کیفیت بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی .(4343) .رادی، فائزهصفری، علی؛ 

 .449-84 (:99)23 ،(تحول و بهبود)مدیریت مطالعات پژوهشی – علمی ، فصلنامهسازمانی تعهد و شهروندی های رفتار

حکیم  -روستایی اخترآباد نقش آب و آبیاری در توسعه پایدار روستایی محدوده .(4383) .صلاحی اصفهانی، گیتی

 .42-99 (:2)5پیک نور، مجله ، آباد

 مورد) هتلداری صنعت در مشتریان رضایت و خدمات کیفیت .(4342) .زارعی، عظیم؛ طاهریان، حسین؛ فیض، داوود

 .494-423 (:9)3بازرگانی،  مدیریت های کاوش پژوهشی  علمی ، فصلنامة(مشهد شهر های هتل: مطالعه

 به آب توزیع در موجود مشکلات بررسی .(4389) .نبی زاده، رامین ؛ندافی، کاظم ؛یونسیان، مسعود ؛ضامحبی، محمد ر

 .59-54 (:2)9ایران،  اپیدمیولوژی تخصصی ، مجلهروش دلفی به مطالعه یک –روستاها

 بر دیرضایتمن و خدمات کیفیت تأثیر بررسی .(4342) .گودرزی، محمد؛ سجادی، سید نصرالله؛ محمودی، احمد

 .54-34 (:4)9ورزشی،  ، مدیریت(ایروبیک و بدنسازی) ورزشی های در باشگاه مشتریان وفاداری

 رضایت بین رابطه بررسی .(4343) .محمدزاده رستمی، جمشید؛ حمدی، کریم؛ اکبرپور، زهره ؛وظیفه دوست، حسین

 مدل اساس بر تحلیل و تجزیه) ایران خصوصی بانکداری صنعت در شده ارائه خدمات کیفیت از مشتریان

 .25-4 :25مجله مدیریت بازاریابی،  ،(سروکوآل تلفیقی
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