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بر شمال خوزستان های آبیاری عوامل مؤثر بر رضایت مشتری از خدمات شبکه
 اساس مدل شکاف کیفیت خدمات

 

 2یانتنانهفت و غلامرضا *1مهتدی مهدی محمد

 چکیده

 شمال ناحیه آبیاری هایشبکه از برداریبهره شرکت شدهارائه خدمات کیفیت مختلف ابعاد تأثیر سنجشباهدف  حاضر، تحقیق
 فعالیت جغرافیایی قلمرو. استشده انجام ،(شودمی نامیده مشتریان اینجا در که) مزبور شبکه از بردارانبهره رضایتمندی بر خوزستان

 تحقیقق  این. شودمی کشتها آن در زراعی و باغی محصولات انواع که است خوزستان شمال در هکتار هزار نود و صد شرکت، این
 ادراکقات  و انتظارات بین شکاف مدل، این هایمؤلفه بندیرتبه ضمن و شدهانجام( سروکوال) خدمات کیفیت شکاف مدل مبنای بر

 بقر  و کقاربردی  هدفبرحسب  پژوهش این. است شدهتحلیل نیز مشتریان رضایت بر آن تأثیر و شرکت عملکرد کیفیت از مشتریان
 فعالیقت  مشقغول  خوزسقتان  شقمال  شهرهای در برداربهره هزار هجده. است پیمایشی نوع از توصیفی هاداده گردآوری شیوه اساس
 بقا  آب خریقد  ققرارداد  دارای کقه  هستند نفر هزار شش تعداد به مزبور کشاورزان هایسرگروه تحقیق، این آماری جامعه و باشندمی

 ابقزار . گردیقد  آوریجمق   نامقه پرسقش  173 عمل در که شد تعیین نفر 163 کوکران فرمول بر مبتنی نمونه حجم باشند.می شرکت
 از مقدل  بررسقی  بقرای . اسقت  شقده  سقازی بومی مشتریان، نوع و شرکت فعالیت با متناسب که است ایپرسشنامه داده، آوریجم 

 یقانرر ب هایافته. شد استفاده همبسته تی آزمون از مشتریان ادراکات و انتظارات تفاوت داریمعنی سنجش برای و ساختاری معادلات
 پقییری مسقوولیت  96/0 اطمینقان  قابلیت ،94/0 فیزیکی عوامل بعد با مشتری رضایت بین پیرسون همبستری ضریب که است آن
 مقؤثر  بقرداری بهقره  شقرکت  مشقتریان  رضقایت  روی بر یموردبررس ابعاد همه یناست؛ بنابرا 94/0 همدلی و 31/0 ضمانت ،63/0
 رضقایت  روی بقر  مزبقور  بعقد  پنج هر داد نشان نتایج .است 35/0 نیز کشاورزان رضایت و خدمات کیفیت بین همبستری. باشندمی

پر  به توجه باید شرکت بنابراین دارد؛ وجود شکافی مشتریان ادراکات و انتظارات بین ابعاد این همه در و است مؤثر شرکت مشتریان
 .دهد قرار کار دستور در خود مشتریان رضایت افزایش برای را مزبور هایشکاف کردن
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 34/33/3900 :افتیدر خیتار
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 توجه ضرورت افزایش باعث خدمات، بخش سهم افزایش همراه

. )Wang et al., 2003( است خدمات کیفیت موضوع به

 هایجنبه از یکی که دارند نظراتفاق موضوع این بر محققان

)et al.,  Carrillatاست  آن کیفیت خدمات، بررسی در مهم

2007). 

 کیفیت های مختلف نشان داده است که افزایشپژوهش

 مثبت آثار و گرددمی مشتری مندیرضایت به منجر خدمات

 . (Gremler and Gwinner, 2000)دارد  پی در را بعدی

https://dorl.net/dor/20.1001.1.24764531.1401.9.1.8.9
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 وظایفی ترینقدیمی از یکی مشتریان، به رسانیخدمت

 توجه امروزه ولی اندداشته مشتریان قبال در هاشرکت که بوده

 شدهتبدیل هاآن مهم مسائل از یکی به خدمات این کیفیت به

 انتظار حد از ترپایین خدمات(. 3144 خنیفر، و موسوی) است

 کمتری اعتماد روزروزبه مشتریان، که شودمی موجب همواره

 ارائه(. 3154 کبریایی،) کنند پیدا آن کنندگانعرضه به نسبت

 ارزش یک این. شودمی مشتری رضایت موجب مناسب خدمات

 مثبت ایوجهه مشتریان، مثبت تبلیغات وسیلهبه بتوان که است

 (.3153 همکاران، و رنجبران) کرد فراهم شرکت برای

 دید از که است مهمی بسیار نکته مشتری رضایت جلب

 و هاهزینه به باید چنانکه و است مانده دورها سازمان بعضی

 به که هاییسازمان کنندنمی توجه مشتری، نارضایتی پیامدهای

 درآمدهای کسب از گیشته اند،داشته مبیول کافی توجه امر این

 محمودی، و صفرزادهاند )آورده دست به نیز زیادی اعتبار سرشار،

 فناوری گسترش و سواد سطح افزایش همچون عواملی(. 3155

 مشتریان انتظارات و آگاهی سطح افزایش باعث ارتباطات، و

 گراییمشتری رویکرد پییرش حاضر حال در. است گردیده

 سازمانی و است شدهتبدیل هاسازمان برای الزام یک صورتبه

 شکست و نابودی به ندهد تطبیق رویکرد این با را خود که

 (.3154 همکاران، و حسینی) شد خواهد محکوم

ازجمله  خوزستان شمال ناحیه برداریبهره شرکت

 کشاورزان از توجهیقابل تعداد به روزانه که است هاییشرکت

 حیات لازمه کندمی یرسانخدمت خود مشتریان عنوانبه منطقه

 انتظارات و ادراکات از آن مدیران آگاهی شرکت این

 نتواند اگر واست  هاآن واقعی انتظارات و خدمت کنندگانیافتدر

 خدمات کیفیت حتم طوربه نماید برقرار هاآن بین تناسبی

 شرکت اصلی وظیفه کهیی. ازآنجادید خواهد صدمه شدهارائه

 لیااست  منطقه سطح در کشاورزی مزارع آب تأمین برداریبهره

 چون است برخوردار زیادی اهمیت از مزارعموق  به آب تأمین

 به یریناپیجبران هایزیان و ضرر باعث آب تأمین در وقفه

 اهمیت بیانرر یخوببه مهم این شد خواهد کشاورزی محصولات

 شرکت مختلف هایفعالیت در مشتری رضایت به توجه موضوع

 به آب تحویل و توزی  قرارداد، عقد و آب تخصیص قبیل از

 وصول یسات،تأس از نرهداری برنامه، مطابق و پایدار شکل

 ... است.و مطالبات

 تکریم همچون مباحثی طرح به توجه با اخیر هایسال طی

 و مشتریان آگاهی و سواد افزایش و سویک ازرجوع ارباب

 برای فراگیری مطالبات خود، شهروندی حقوق با هاآن آشنایی

 کسب گفت توانمی و استگرفته شکل در رسانیخدمت بهبود

-مأموریت هایسازمان بین مقوله ابتی یک به مراجعان رضایت

 .است شدهنیز تبدیل غیرانتفاعی و محور

 شرایطی چنین در نیز خوزستان شمال ناحیه آبیاری شرکت

 این رضایت عدم. است خود رجوعارباب رضایت بهبود به ناگزیر

 ایپدیده ماهیتاً خودکه آن بر علاوه شرکت، فعالیت از افراد

 در خرابکاری قبیل از هاییچالش به شودمی محسوب نامطلوب

وصول  مطالبات انباشت ،آب غیرمجاز برداشت شرکت، تأسیسات

 برای. شد خواهد منجر کشاورزان توسط چاه حفر و نزاع ،نشده

 مؤثر عوامل از مناسبی شناخت باید برداران،بهره رضایت ارتقاء

 به پاسخرویی برای حاضر تحقیق که کند پیدا موضوع این بر

 .است شدهیفتعر نیاز همین

 که کرد اشاره موضوع این به باید فوق، موارد بندیجم  در

 بخش کهآن رغمعلی خدمات، موضوع به توجه طورکلیبه

 فعالیت جنس و داده اختصاص خود به را دنیا اقتصاد از زیادی

 ادبیات در هنوز است خدماتی نیز دولتی و عمومی هایبخش

 در پژوهشی هر انجام و گیراندمی را خود نوپایی مراحل نظری

 موضوع همچنین. است برخوردار جیابیت و اهمیت از حوزه این

 بر تأکید با خدماتی هایبخش در مشتریان رضایت سنجش

 علمی جیابیت واجد خدمات، بودن دولتی و انحصاری ماهیت

 در موردمطالعه، شرکت کارکنان و مدیریت این بر علاوه. است

 مشتریان با تعامل حوزه در مشکلاتی و مسائل با اخیر هایسال

 در که اندکرده نرم وپنجهدست مشکلات و حوادث برخی بروز و

 الزامات از یکی که اندرسیده نتیجه این به هاآن ارزیابی و تحلیل

 آن بر مؤثر عوامل و خدمات کیفیت سنجش موفقیت، کلیدی

 .است مشتریان رضایت ارتقاءباهدف 

 آب، موضوع که داشت یاد به باید فوق موارد بر علاوه

 عوامل اگراست.  ادار را ملی بحران یک به شدنتبدیل پتانسیل
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 موضوع این بیفزایند موضوع این تبعاتکنترل برشدت قابل

 بنابراین شود؛ تبدیل امنیتی مسوله یک به تواندمی راحتیبه

 تا تواندمی مشتریان رضایت نرهداشت برای راهکاری هر اتخاذ

 که این کند جلوگیری اوضاع این تشدید از جلوگیری در یااندازه

 .شد خواهد انجام موضوع همین به ناظر نیز تحقیق

 در کشاورزی بخش گیارانسرمایه سرنوشت با پژوهش این

 باعث خدمات ارائه در تعلل هرگونه و است اهمیت حائز منطقه

 همچنین. گیاشت خواهد منطقه در مردم وکارکسب به صدمه

 موق به مشکلات شناسایی و تعمیرات نرهداری، اینکه بهباتوجه 

 را کشاورزان موق به آب تأمین پایداری، جهترسانی آب شبکه

 سرمایه که شد خواهد باعث مسوله این داشت، خواهد پی در

 وشده حفظ آیندگان برای است شرکت تأسیسات همان که ملی

 است، مطرح جهانی بحران یک عنوانبه اکنون که آب اتلاف از

 در خدمات موضوع اهمیت به توجه با .شود جلوگیری

 هاشرکت در محدود امکانات به توجه با و آبیاری هایشرکت

 هایشرکت هایدغدغه از یکی ،موق به و صحیح خدمات برای

موردتوجه  همیشه مشترکان، و مشتریان رضایت ایجاد در آبیاری

 توسط اغلب خدمات این. است بوده آب صنعت در امر مسوولین

 هافعالیت از بعضی گاه و شرکتکارکنان  و مختلف هایقسمت

. شودمی انجام سپاربرونصورت به پیمانکاری هایشرکت توسط

 کیفیت از شرکت مشتریان رضایت فهم تحقیق، اصلیمسوله 

 یهامؤلفه از هاآن ادراکات و انتظارات بین شکاف و آن خدمات

 است. خدمات کیفیت بر حاکم مختلف

 جهت در خدمات کیفیت سنجش برای پژوهش این در

 سروکوال به معروف خدمات کیفیت مدل از مشتریان، رضایت

 با را آن کیفیت خدمت، کنندگاندریافت ازآنجاکه. شد استفاده

 ارزیابی شده دریافت خدمت از خود انتظارات و ادراکات مقایسه

 شکاف تواندمی مدل . این Tang, 2000)(Lim andکنند می

. دهد قرار تحلیل مورد مناسبی شکل به را مقوله دو این بین

 ابعاد از گیریبهره با نیز تحقیق این بر مؤثر عوامل و هایافته

 بعد محسوس، و فیزیکی بعد از اندعبارت که سروکوال گانهپنج

 بعد پاسخرویی، و پییریمسوولیت بعد اعتماد، و اطمینان قابلیت

 مشتری رضایت متغیر و همدلی بعد و تضمین و ضمانت

شرکت  در که هستند متغیرهایی مختلف، ابعاد این. باشندمی

 .گرفتند قرار مطالعه مورد شمال ناحیه برداریبهره

 آب شرکت خدمات کیفیت( 3900) حسینی و ثابت شفیعی

 شهرستان روستایی هایسکونتراه در روستایی فاضلاب و

 در داد نشان مزبور پژوهش هاییافته. کردند بررسی را همدان

 اما؛ است بهبودیافته روستاها وضعیت فیزیکی و محسوس بعد

 نیز ابعاد سایر در. نیست روستایی ساکنان قبول مورد هنوز

 ،. درواق است مشهود روستائیان ادراک و انتظار بین اختلاف

 انتظارات وشده ارائه خدمات کیفیت بین بالایی نسبتاً شکاف

 و آب شرکت دیررعبارتبه و دارد وجود روستایی ساکنان

 روستائیان کامل مندیرضایت است نتوانسته روستایی فاضلاب

 هایمؤلفه از بعضی در که هرچند. نماید فراهم را شهرستان این

 گیشته به نسبت روستاها وضعیت در بهبود میکور، گانهپنج ابعاد

 افزایش در روستاییان خواسته به توجهیبی؛ اما شد حاصل

 .است بوده اثرگیار خدمات از هاآن انتظارات و ادراک بین شکاف

 میزان و ارزش مهندسی رابطه( 3147) همکاران و شافعی

 شهری فاضلاب و آب شرکت توسطشده ارائه خدمات کیفیت

 آمدهدستبه نتایجقراردادند.  یموردبررس را کردستان استان

 خدمات کیفیت میزان و ارزش مهندسی ابعاد بین که داد نشان

 رابطه کردستان استان فاضلاب و آب شرکت در شدهارائه

 میزانبالا رفتن  باعث ارزش مهندسی و دارد وجود معناداری

 رجوعارباب و کارکنان بین همدلی کارکنان، پاسخرویی اعتماد،

 افزایش یجهدرنت و محسوس عوامل کیفیت افزایش همچنین و

 بین. شودمیموردمطالعه  شرکت توسط شدهارائه خدمات کیفیت

 تکمیلی مطالعات و ارزش مطالعات یعنی ارزش مهندس بعد دو

 توانمی و دارد وجود معناداری رابطه خدمات کیفیت و

 و اعتماد بالا بردن باعث ارزش مهندسی که کرد گیرینتیجه

 رجوعارباب و کارکنان بین همدلی و کارکنان پاسخرویی میزان

 .باشدمی

( 3143) سبزی دوستی و ثابت شفیعی دیرری تحقیق در

 و آب شرکت خدمات کیفیت از روستاییان رضایتمندی میزان

 دلفان شهرستان روستایی هایسکونتراه در را روستایی فاضلاب

 روش به حاضر تحقیق. دادند قرار برسی مورد لرستان استان
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 در خانوار 104 روی بر تصادفی صورتبه تحلیلی توصیفی

 به دلفان شهرستان مرکزی بخش روستایی هایسکونتراه سطح

 و اهمیت میانرین بررسی. شد انجام روستاها خانوار تعداد نسبت

 زیاد شکاف گویای سروکوال مقیاس ابعاد از یک هر در رضایت

 بعد در شرکت خدمات از روستایی ساکنان ادراک و انتظار بین

. است همدلی و پاسخرویی اطمینان، اعتماد، قابلیت محسوسات،

 به نسبت روستاها وضعیت در بهبود از مواردی که هرچند

 ساکنان هایخواسته به توجهیبی؛ اما شد حاصل گیشته

 در رسانیخدمات فرایند در هاآن ندادن مشارکت و روستایی

 اثرگیار خدمات از هاآن انتظارات و ادراکات بین شکاف افزایش

 .است بوده

 توسطشده ادراک خدمات کیفیت همکاران، و کنتجووس

 رویکرد با را یونان کشاورزی وزارت در جوان کشاورزان

 396 روی مزبور بر پژوهش دادند قرار یموردبررس سروکوال

 کیفی سطح که داد نشان نتایج و شد انجام جوان کشاورز

 این. نیست بخشرضایت وزارتخانه این توسط شدهارائه خدمات

 کارکنان اجتماعی هایمهارت در خاصطور به کیفی هایشکاف

 ,.Kontogeorgos et al)بود مشاهده قابل وزارتخانه این

2014). 

 کرانه در را فله آب ارائه خدمات یحیا، کیفیت و شیرین

 بررسی مورد سروکوال چارچوب از استفاده با فلسطین باختری

 مدل بعد پنج اهمیت بندیرتبه برای پژوهش این در. دادند قرار

 پنج در هاشکاف اهمیت از نتایج. شد استفاده خاکستری اعداد از

 دهندهنشان رگرسیونی مدل همچنین. کندمی پشتیبانی مدل بعد

 رضایت بر همدلی و پاسخرویی اطمینان، قابلیت متغیر سه تأثیر

 .(Shireen and Yahya, 2021) است مشتریان

 تأمین خدمات یفیتکدر پژوهش خود که به بررسی  سورندا

اختصاص داشت این موضوع  کانسارا سورندرا شهرداری در آب

 هایآیتم. کرد سازیرا با استفاده از رویکرد سروکوال مدل

 قالب در عاملی پنج مقیاس از استفاده با گیریاندازه

 هاداده. شد طراحی خدمات ابعاد گیریاندازه برای اینامهپرسش

شده و بر  آوریجم  خدمات کاربران از نظرسنجی یک طریق از

) ,Surendraهای کیفیتی آن استخراج شد اساس آن شکاف

2020). 

 

 هاروشمواد و 

 کاربردی هایپژوهش نوع از هدف،ازنظر  حاضر پژوهش

 و است پیمایشی تحقیقات نوع از و توصیفی روش،ازنظر  و بوده

 و انتظارات میزان شناسایی و موجود وض  بررسی و توصیف به

 هایشبکه از برداریبهره شرکت عملکرد از مشتریان ادراکات

 که دز آبیاری شبکه. پردازدمی خوزستان شمال ناحیه آبیاری

 کشورهای میان در آبیاری هایشبکه ترینگسترده از یکی

 رسیده برداریبهره به 3196 سال از آیدمی شمار به نیز منطقه

 از مزبور آبیاری شبکه از برداریبهره مسوولیت انتزاع با. است

 هایشبکه از برداریبهره شرکت خوزستان، برق و آب سازمان

 در مزبور مأموریت تحققباهدف  خوزستان، شمال ناحیه آبیاری

 مناطق آبیاری مدیریت ادامه در و شد یستأس 3170 سال

 شرکت. شد واگیار آن به نیز کرخه تنظیمی سد دستپایین

 به خام آب حجمی تحویل و توزی  انتقال، استحصال، ینهدرزم

 خوزستان شمال آبیاری یهاشبکه محدوده در و مشترکین کلیه

 از اطمینان حصول و متعارف شرایط در منعقده قرارداد مفاد طبق

 یفهوظانجام متعلقه تجهیزات و تأسیسات مناسب عملکرد

 شمال آبیاری هایشبکه وسعت حاضر حال در. نمایدیم

 ایمحدودهاست  شرکت این عهده بر آن اداره که خوزستان

 شرکت این مشتریان. گیردبرمی در را هکتار هزار 343بر بالغ

 و کشت بزرگ شرکت چهار زارع، و باغدار هزار هجده بر علاوه

 از نیز صنعتی مصارف از برخی و باشندمی نیز منطقه صنعت

 قلمرو در که شوندیمند مبهره شبکه هایکانال آبی ظرفیت

 .آیند-نمی شمار به حاضر پژوهش

 مدل از ادراکات و انتظارات ارزیابی برای پژوهش این در

 توسط بار نخستین که مدل این. استشده  استفاده سروکوال

 ذهنی هایمدل از ایزیرمجموعه شد داده توسعه پاراسورامان

 در. دهدمی قرار موردتوجه نیز را مشتریان عقاید و ادراک و است

 مشتریان خدمات کیفیت ارزیابی برای عامل پنج مزبور، مدل

 دهندهارائه هایسازمان اگر که شودمی داده قرار موردتوجه
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 خود خدمات کیفیت توانندمی نمایند توجه هاآن این به خدمات

 زیر شرح به عامل پنج این. دهند ارتقاء مشتریان منظر از را

 .باشندمی

 امکانات و هازیرساخت :محسوس و فیزیکي بعد •

 کارکنان، ظاهر شرکت، روزبه تجهیزات فیزیکی،

 خدمات ارائه توانایی: اعتماد و اطمینان قابلیت •

 مشتری، به مشکلاتحل راه ارائه) دقیق و درست صورتبه

 بخش،اطمینان و دلسوزانه رفتار قرارداد، عقد مناسب زمان

 (هاپرونده و اسناد نرهداری

 و کمک به تمایل: پاسخگویي و پذیریمسئولیت •

 خدمات ارائه موق ،به خدمات انجام) مشتری نیاز به پاسخرویی

 به مشتاقانه یپاسخ گوئ تعامل، در امنیت احساس صحیح،

 (موق به و فوری رسانیخدمت مشتری،

 ارائه برای کارکنان توانایی :تضمین و ضمانت •

 حمایت کارکنان، کافی تجربه و دانش) اعتماد و اطمینان حسن

 به شخصی توجه انتظار، هیچ بدون کار انجام کارکنان، از

 (مشتریان انتظارات شناخت مشتریان،

 تکتک به ویژه توجه ودادن  یتاهم :همدلي •

 مناسب، کاری ساعات منظم، و دقیق کار انجام) مشتریان

 (مشتریان علایق به گیاریارزش احترام، و ادب با برخورد

 تحلیل دنبال به حاضر پژوهش فوق، عوامل اساس بر

 فوق ابعاد از یک هر در مشتریان ادراکات و انتظارات بین شکاف

 ابزار. باشدمی هاآن مندیرضایت بر ابعاد این تأثیرگیاری و

 اساس بر استانداردی نامهپرسش پژوهش، هایداده آوریجم 

 پاراسورامان توسط ابتدا نامهپرسش این. است سروکوال مدل

 اندداده توسعه را آن نیز دیرری محققان بعداً و است شده ساخته

(Kontogeorgos et al., 2014). پاسخ دریافت منظوربه 

 با تطابق جهت در نامهپرسش روی بر لازم اصلاحات مناسب،

 روایی از اطمینان از بعد و شدهانجام مطالعه مورد موضوع ماهیت

 این. شد اقدام آن توزی  به نسبت نامه،پرسش پایایی و

 شامل سری هر که بوده سؤال سری دو بر مشتمل نامهپرسش

 انتظارات سؤالات، از سری یک. باشدمی سؤال 44

 دوم سری و سنجیده مدل مختلف ابعاد در را دهندگانپاسخ

 پنج. سنجدمی موضوعات همان در را هاآن ادراک سؤالات،

 شده گرفته نظر در مشتریان رضایت سنجش برای نیز سؤال

. است شده تشکیل سؤال 94 از مجموعاً نامهپرسش و است

 که است شده استفاده ایگزینه پنج طیف از پاسخرویی برای

 بالاترین انتخاب. شودمی محاسبه نه تا یک مقدار از هاآن امتیاز

 گزینه ترینپایین انتخاب و 4 امتیاز معادل( کامل موافقت) گزینه

 مختلف ابعاد. است گزینه هر در 3 امتیاز معادل( کامل مخالفت)

 شده درج یک جدول در بخش هر سؤالات تعداد و نامهپرسش

 .است

 

 های انتظارات و ادراکات مشتریان و ضریب پایایي هر بخشابعاد مقیاس -1جدول 

 ابعاد مدل
 ادراک مشتریان انتظارات مشتریان

 تعداد کل
 ضریب آلفا تعداد سؤال ضریب آلفا تعداد سؤال

 5 /.74 9 /.53 9 محسوس بعد فیزیکی و

 5 /.74 9 /.74 9 اعتماد قابلیت اطمینان و

 30 /.74 3 /.54 3 پاسخ گوئی و یریپیتیمسوول

 30 /.76 3 /.73 3 ضمانت و تضمین

 5 /.56 9 /.74 9 همدلی

 3 /.41 3 - - رضایت مشتریان
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 برداریبهره شرکت مشتریان تحقیق، این آماری جامعه

 شوش و دزفول هایشهرستان سطح در خوزستان شمال ناحیه

 خرید قرارداد که بوده شهرها این حومه روستاهای و اندیمشک

 شرکت کاری حوزه کشاورزان. اندداشته کشاورزی آب

 سرگروه 6000 به که باشندمی نفر 35000 برداری،بهره

 قرارداد نفر 6000 این با برداریبهره شرکت. اندشده بندیتقسیم

 شمار به پژوهش آماری جامعه که کندمی منعقد آب فروش

 استفاده کوکران فرمول از نمونه حجم تعیین برای. آیندمی

 و نفر 163 نمونه، حجم و اندازه مزبور فرمول اساس بر. گردید

 روایی سنجش برای. بود ساده تصادفی گیری،نمونه روش

 نامهپرسش منظور بدین. شد استفاده صوری روایی از نامهپرسش

 زمینۀ در پژوهشرران و نظرانصاحب از تعدادی اختیار در

 سؤالات شفافیت و درستی میزان بادر رابطه  و شد داده پژوهش

 بازخوردهای با متناسب و آمد عمل به نظرخواهی نامه،پرسش

 روایی نهایتاً و شدهانجام نامهپرسش روی اصلاحاتی دریافتی

 آلفای ضریب از نیز پایایی سنجش برای. شد تأیید نامهپرسش

 اصلی مرحلۀ از پیش منظور بدین. شد استفاده کرونباخ

 بین آزمونپیش قالب در نامهپرسش سی ها،داده آوریجم 

 از حاصل هایداده مبنای بر و شد توزی  جامعه، اعضای

 محاسبه کرونباخ، آلفای مقدار شدهیآورجم  هاینامهپرسش

 آلفای ضرایب یک، جدول در مندرج نتایج به باتوجه. شد

 پایایی و است بوده 7/0 از بالاتر ابعاد تمام در کرونباخ

 .است تأیید مورد نامهپرسش

 ادراکات ابعاد به مربوط هایمؤلفه کل است ذکر شایان

 یک جدول در. است شده محاسبه وی رضایت عنوانبه مشتری،

 شده درج نیز مؤلفه هر پایایی ضریب سؤالات، تعداد کنار در

 پژوهش، هاینامهپرسش آوریجم  و توزی  از بعد .است

 از هاداده بودن نرمال سنجش برای. شد تحلیل هاآن هایداده

 برای و ویلک-شاپیرو آزمون و اسمیرنوف-کولموگروف آزمون

. شد استفاده تأییدی عاملی تحلیل از نامهپرسش اعتبار ارزیابی

 آزمون پیرسون همبستری ضریب از استفاده با متغیرها رابطه

. شد انجام ساختاری معادلات از استفاده با مدل برازش. شد

 و شدند مقایسه همبسته تی آزمون طریق از عملکرد و انتظارات

. شدند بندیرتبه فریدمن آزمون از استفاده با هامؤلفه نهایتاً

 SPSS آماری افزارهاینرم از استفاده با هاداده وتحلیلتجزیه

 .شد انجام LISREL 8.80 و 25

 

 نتایج و بحث

 درج دهندگانپاسخ یشناخت یتجمع توزی  جدول دو، در

 آزمون از هاداده بودن نرمال سنجش برای. است شده

 و شده استفاده ویلک-شاپیرو آزمون و اسمیرنوف-کولموگروف

 جداول در که گونههمان. است شدهارائه جدول سه در آن نتایج

-کولموگروف آزمون داریمعنی سطح شودمی مشاهده موصوف

 03/0 مقدار از بیشتر پژوهش متغیرهای تمامی برای اسمیرنوف

 مقادیر بررسیاست.  متغیرها بودن نرمال دهندهنشان که است

 کشیدگی و کجی مقادیر که دهدمی نشان نیز کشیدگی و کجی

 گرفت نتیجه توانمی و است -4 تا+ 4 دامنه در متغیرها تمامی

 نرمال به نزدیک یا نرمال توزی  از متغیرها تمامی که

 .برخوردارند

 

 آبیاری و زهکشي ناحیه شمال خوزستانی شبکه برداربهره)مشتریان( شرکت  دهندگانپاسخ يشناخت تیتوزیع جمع -2جدول 

 جنسیت (سال)سن  (سال)سابقه کار  میزان تحصیلات

 درصد فراوانی طبقه درصد فراوانی طبقه درصد فراوانی طبقه درصد فراوانی طبقه

کمتر از  52/3 346 زیر دیپلم

3 

 97/3 163 مرد 33 93 10زیر  6/9 46

تا  13 15/2 37 30تا  3 26/7 300 دیپلم

90 

 2/7 30 زن 19/7 79

تا  33 11/7 99 کاردانی

33 

تا  93 20/8 75

30 

333 44.6 

تا  36 7/7 44 کارشناسی

40 

بالای  20/8 75

30 

394 39/7 
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بالای  1/6 6 ارشد

40 

316 1/16 

          

 ارزیابي نرمال بودن متغیرهای اصلي -3جدول 

 کشیدگی کجی K-Sداری آزمون معنی متغیر

 /.409 -/. 374 /.054 مؤلفه فیزیکی

 -/. 104 /.973 /.041 مؤلفه قابلیت اطمینان

 -/. 634 -/. 177 /.071 یریپیتیمؤلفه مسوول

 /.343 -/. 100 /.045 مؤلفه ضمانت و تضمین

 -/. 309 -/. 337 /.377 مؤلفه همدلی

 -/. 649 /.030 /.403 کیفیت خدمات

 -/. 613 -/. 095 /.341 رضایت مشتری

 

بررسی اعتبار سازه کیفیت خدمات  برایدر ادامه پژوهش، 

 44استفاده شد. این سازه پنهان دارای  یدییاز تحلیل عاملی تأ

دل یک مگویه )متغیر آشکار( و دارای پنج مؤلفه است. شکل 

را در حالت بار عاملی )ضرایب استاندارد شده( و  یریگاندازه

( نشان t)مقدار  یداریرا در حالت معن یریگمدل اندازه دوشکل 

یایی ترکیبی به همراه مقادیر پا چهاردهد. نتایج نیز در جدول می

 و میانرین واریانس استخراج شده آمده است.
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 در حالت ضرایب استاندارد )بار عاملي(گیری سازه کیفیت خدمات مدل اندازه -1شکل 

 

 
 

 (t)مقدار  یداريدر حالت معنگیری سازه کیفیت خدمات مدل اندازه -2شکل 

 

شود میانرین اهده میه در جدول چهار مشگونه کهمان

سنجد از حداقل شده که اعتبار همررا را میواریانس استخراج

برای بعد  34/0برای بعد ضمانت و کیفیت تا حداکثر  97/0

آمده است. چون مقادیر میانرین واریانس دستفیزیکی به

توان اعتبار است می 30/0شده نزدیک یا بیشتر از مقدار استخراج

ای کیفیت خدمات( را تأیید کرد. ههمررا )اعتبار کلی مؤلفه

برای بعد  74/0ها نیز از حداقل مقدار پایایی ترکیبی برای مؤلفه

محاسبه شده برای بعد فیزیکی  53/0قابلیت اطمینان تا حداکثر 

/. 70ها بیشتر از و ازآنجاکه این مقدار برای همه مؤلفهاست 

ی است پایایی نیز مناسب و مطلوب است. ضمناً مقدار بارها

است و  90/0آمده برای تمامی سؤالات بیشتر از دستعاملی به

 46/3تر از بزرگ tتمامی مقادیر  03/0داری در سطح معنی

اعتبار سازه تمامی سؤالات سه مؤلفه اعتباربخشی  نیاست؛ بنابرا

شود. درمجموع نتایج و در نتیجه اعتبار کیفیت خدمات تأیید می

های ی مقیاس کیفیت خدمات و مؤلفهنشان از تأیید اعتبار و پایای

 آن دارد.

 

 : بررسي روایي و پایایي سازه کیفیت خدماتیدیینتایج تحلیل عاملي تأ -4جدول 

 پایایی ترکیبی (AVE)شده میانرین واریانس استخراج متغیر

 /.53 /.34 بعد فیزیکی

 /.74 /.94 بعد قابلیت اطمینان

 /.59 /.33 پییریمسوولیت
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 /.53 /.97 بعد ضمانت و تضمین

 53/0 34/0 همدلی

جهت بررسی اعتبار سازه رضایت مشتری از تحلیل عاملی 

را در حالت بار  یریگمدل اندازه سهاستفاده شد. شکل  یدییتأ

گیری مدل اندازه چهارعاملی )ضرایب استانداردشده( و شکل 

-مقدار تی نشان می یداریسازه رضایت مشتری در حالت معن

به همراه مقادیر پایایی ترکیبی و  پنجدهد. نتایج در جدول 

 شده آمده است.میانرین واریانس استخراج

 
 

 
 

 در حالت ضرایب استاندارد )بار عاملي(گیری سازه رضایت مشتری مدل اندازه -3شکل 
 

 
 

 مقدار تي یداريگیری سازه رضایت مشتری در حالت معنمدل اندازه -4شکل 

 
 : بررسي روایي و پایایي سازه رضایت مشترییدیینتایج تحلیل عاملي تأ -5 جدول

 پایایی ترکیبی AVEضریب  (بار عاملی)ضریب استاندارد  سؤالات مربوطه متغیر

 رضایت مشتری

3 63./ 

35./ 57./ 
4 53./ 

1 76./ 

9 54./ 
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3 73./ 

 
آمده برای تمامی دستبه مقدار بارهای عاملی به باتوجه

 03/0داری است و در سطح معنی 90/0سؤالات که بیشتر از 

-گرفته میشده است، نتیجه  46/3تر از بزرگ tتمامی مقادیر 

که اعتبار سازه تمامی سؤالات متغیر رضایت مشتری تأیید شود 

دارند که اعتبار  90/0شود. تمامی سؤالات بار عاملی بیشتر از می

و  57/0شود. مقدار پایایی ترکیبی تمامی سؤالات تأیید می

نتایج نشان از تأیید  است. 35/0شده استخراجمیانرین واریانس 

اعتبار و پایایی مقیاس رضایت مشتری دارد. با استفاده از نمودار 

پراکندگی، از خطی بودن رابطه متغیرها اطمینان حاصل شد. 

توان با به خطی بودن تقریبی رابطه بین متغیرها، می باتوجه

. نتایج آزمون اطمینان از آزمون همبستری پیرسون استفاده کرد

نشان  که در جدول شش گزارش شده است همبستری پیرسون

بین متغیرهای پژوهش )کیفیت  03/0داد در سطح اطمینان 

دار وجود داشته و ای معنیخدمات و رضایت مشتری( رابطه

متغیرها همبستری مثبت دارند. اعداد روی قطر اصلی مربوط به 

( است و سایر اعداد AVEشده )جیر میانرین واریانس استخراج

از نتایج که  گونههمان مربوط به همبستری بین متغیرها است.

 AVEضریب  کهینبه ا جدول فوق قابل استنتاج است با توجه

های دیرر است اعتبار بیشتر از مقدار همبستری سازه با سازه

 واگرا تأیید شده است.

مدل پژوهش را در حالت ضرایب استانداردشده و  پنجشکل 

یا مقدار تی  یداریمدل پژوهش را در حالت معن شششکل 

 هفتهای برازش مدل نیز در جدول دهد. شاخصنشان می

توان استنباط های برازش میشده است. با ارزیابی شاخصارائه

آمده در مجموع نشان از دستهای برازش بهکرد که شاخص

ش مدل را توان برازها با مدل دارد و میقبول دادهبرازش قابل

طور تقریبی تأیید آمده بهدستهای برازش بهبه شاخص باتوجه

 کرد.
 

 همبستگي پیرسون بین متغیرهای اصلي و اعتبار واگراماتریس  -6جدول 

 7 6 3 9 1 4 3 متغیرها 

3 
       77/0 مؤلفه فیزیکی

4 
      70/0 /.76 قابلیت اطمینان

1 
     73/0 /.63 /.66 یریپیتیمسوول

9 
    64/0 /.37 /.63 /.64 ضمانت و تضمین

3 
   74/0 /.66 /.67 /.69 /.60 همدلی

6 
  /.74 /.64 /.61 /.73 /.66 /.65 کیفیت خدمات

7 
 /.76 /.35 /.94 /.31 /.63 /.96 /.94 رضایت مشتری

 

 



  111...  و خوزستان شمال آبیاری هایشبکه خدمات از مشتری رضایت بر مؤثر عوامل

 

 

 مدل مفهومي پژوهش در حالت ضرایب مسیر استانداردشده -5شکل 

 

 
 (t)مقدار  یداريمدل مفهومي پژوهش در حالت معن -6شکل 

 

 های برازش مدل پژوهششاخص -7جدول 

 هاشاخص قبولمقدار قابل نتیجه تفسیر

 )شاخص نیکویی برازش( GFI 40/0تر از بزرگ 44/0 قبولبرازش قابل

 )جیر برآورد واریانس خطای تقریب( RMSEA 05/0تر از کوچک 079/0 قبولبرازش قابل

 )شاخص برازش تطبیقی( CFI 40/0تر از بزرگ 41/0 قبولبرازش قابل

 )شاخص برازش نرم شده( NFI 40/0تر از بزرگ 54/0 قبولبرازش قابل

 )شاخص برازش افزایشی( IFI 40/0تر از بزرگ 54/0 برازش متوسط

 (شدهیل)شاخص برازندگی تعد AGFI 03/0تر از بزرگ 34/0 قبولبرازش قابل

 )شاخص نیکویی برازش مقتصد( PGFI 03/0تر از بزرگ 63/0 قبولبرازش قابل

 )نسبت کای اسکوئر بر درجه آزادی( df/Chi-Square 3تا  3بین  16/4 قبولبرازش قابل

 

شده گزارشهشت نتایج آزمون فرضیات فرعی در جدول 

شود کلیه ابعاد گونه که در این جدول مشاهده میاست. همان

نیز مثبت  ریتحقیق بر رضایت مشتری مؤثر هستند و جهت تأث

 است.

جهت مقایسه میانرین کیفیت خدمات در دو وضعیت 

 نههمبسته استفاده شد. جدول  tانتظارات و عملکرد از آزمون 

 آزمون است. برایگزارش نتایج 

 بعد فیزیکي بر رضایت مشتری رینتایج آزمون تأث -8جدول 
 نتیجه pمقدار  ضریب استانداردشده فرضیه

فیزیکی بر رضایت مشتری تأثیر بعد  94/0  03/0 >  تأیید 

96/0 تأثیر بعد قابلیت اطمینان بر رضایت مشتری  03/0 >  تأیید 

63/0 تأثیر بعد پاسخرویی بر رضایت مشتری  03/0 >  تأیید 

31/0 تأثیر بعد ضمانت و تضمین بر رضایت مشتری  03/0 >  تأیید 
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94/0 تأثیر بعد همدلی بر رضایت مشتری  03/0 >  تأیید 

 

 های آن در دو وضعیت انتظارات و عملکردمقایسه نمره کیفیت خدمات و مؤلفه برایهمبسته  tآزمون  -9جدول 

 یداریسطح معن tمقدار  درجه آزادی اختلاف میانرین میانرین نوع متغیر

 بعد فیزیکی
 9/63 انتظارات

3/01 179 63/41 003 ./> 
 1/6 عملکرد

 بعد قابلیت اطمینان
 4/67 انتظارات

0/93 179 23/79 003 ./> 
 1/79 عملکرد

 یریپیتیبعد مسوول
 4/62 انتظارات

1/05 179 61/41 003 ./> 
 3/57 عملکرد

 بعد ضمانت و تضمین
 4/55 انتظارات

0/90 179 54/41 003 ./> 
 3/65 عملکرد

 بعد همدلی
 4/66 انتظارات

0/76 179 17/47 003 ./> 
 3/90 عملکرد

 کیفیت خدمات
 4/63 انتظارات

0/95 179 33/46 003 ./> 
 3/68 عملکرد

 
شود نتایج اهده میشماره نه مشگونه که در جدول همان

دهد که هر پنج مؤلفه همبسته نشان میهای آزمون تی گروه

، یریپیتیکیفیت خدمات )فیزیکی، قابلیت اطمینان، مسوول

ضمانت و تضمین و همدلی( در وضعیت انتظارات دارای میانرین 

توجه بالاتری از عملکرد هستند که نشان از وجود شکاف قابل

توان نتیجه گرفت که بین وضعیت انتظارات و عملکرد دارد و می

طور معناداری زان کیفیت خدمات در وضعیت انتظارات بهمی

ها بین آن یتأملبیشت از وضعیت عملکرد است و شکاف قابل

برای مؤلفه  76/0ها از حداقل وجود دارد. اختلاف بین مؤلفه

 پییری است.برای مؤلفه مسوولیت 03/3همدلی تا حداکثر 

های کیفیت خدمات، از بندی مؤلفهرتبهبرای  یتدرنها

 دهآزمون فریدمن استفاده شد. نتایج آزمون مزبور در جدول 

توان ابراز کرد که ها میگزارش شده است. مطابق با این یافته

آزمون کای اسکوئر برای هر دو آزمون فریدمن  کهینبه ا باتوجه

بین توانیم استنباط کنیم که (، میp< 03/0شده است ) داریمعن

پنج مؤلفه کیفیت خدمات در هر دو وضعیت انتظارات و عملکرد 

ها متفاوت وجود دارد و رتبه و مقدار این مؤلفه یداریتفاوت معن

است. بالاترین میانرین رتبه را در انتظارات، دو مؤلفه عامل 

دارند. کمترین  44/1فیزیکی و عامل قابلیت اطمینان با مقادیر 

لفه عامل ضمانت و تضمین با مقدار میانرین رتبه را هم مؤ

دارد. در حوزه عملکردی نیز بالاترین میانرین رتبه را دو  33/4

 74/1 مؤلفه همدلی و مؤلفه قابلیت اطمینان به ترتیب با مقادیر

دارند. کمترین میانرین رتبه را هم مؤلفه عامل  37/1و 

ه های رتبدارد. بررسی میانرین 33/4 پییری با مقدارمسوولیت

ها در وضعیت دهد که تفاوت بیشتری بین مؤلفهنشان می

دارند ولی  یترها دامنه بزرگعملکرد وجود دارد و میانرین رتبه

توان گفت در وضعیت انتظارات میانرین رتبه نزدیک بوده و می

است تر به هم نزدیکهای رتبه که در وضعیت انتظارات میانرین

های انتظارات دارای میانرین فهو با توجه به میانرین، تمامی مؤل

 بالایی هستند.
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 های کیفیت خدمات به تفکیک انتظارات و عملکردبندی فریدمن مؤلفهآزمون رتبه -11جدول 

 شکاف میانرین رتبه در عملکرد میانرین رتبه در انتظارات متغیر

44/1 عامل فیزیکی  64/4  09/3  

اطمینانعامل قابلیت   44/1  37/1  41/0  

پییریعامل مسوولیت  43/4  33/4  03/3  

33/4 عامل ضمانت و تضمین  55/4  4/0  

30/1 عامل همدلی  74/1  76/0  

 p ،9  =df ،36/70 =Chi Square ≤ 003/0 انتظارات

 p ،9  =df ،45/396 =Chi Square ≤ 003/0 عملکرد

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

این تحقیق به دنبال یافتن پاسخی برای این سؤال اصلی 

مندی مشتریان از کیفیت خدمات بود که چه عواملی بر رضایت

برداری مؤثر هستند. بدین منظور در ابتدا با شرکت بهره

از خبرگان در قالب مصاحبه شفاهی، فهرستی از نظرسنجی 

عوامل مؤثر بر موضوع پژوهش، شناسایی شدند. سپس عوامل 

، به نظرسنجی مجدد از خبرگان یانامهمزبور در قالب پرسش

گیاشته شدند و بر اساس نتایج مزبور، اهمیت عوامل فوق در 

 های اصلی مورد ارزیابی قرار داده شد.قالب هر یک از گروه

که در هر پنج مؤلفه کیفیت خدمات  دادنتایج پژوهش نشان 

پییری، ضمانت و تضمین و )فیزیکی، قابلیت اطمینان، مسوولیت

بین انتظارات مشتریان و عملکرد  یتوجهشکاف قابل، همدلی(

مقدار شرکت پایین است. عملکردی شرکت وجود دارد و سطح 

وه نمونه در بعد گر ادراکاتهای انتظارات و شکاف میانرین پاسخ

. در بعد است 63/41همبسته  tاست مقدار آماره  01/3فیزیکی 

 74/41برابر با  tو آمار  41/0 یانرینمقابلیت اطمینان، اختلاف 

و  03/3پییری اختلاف میانرین به میزان است در بعد مسوولیت

ضمانت و تضمین با اختلاف  بعد. در است 61/41مقدار  tآماره 

و نهایتاً در بعد همدلی  است 54/41برابر  tآماره  40/0میانرین 

 نیاست؛ بنابرا 97/37برابر  tو آماره  76/0نیز اختلاف میانرین 

در تحلیل کلی نیز  ضمناً توجه به همه ابعاد مدل ضروری است.

( و 61/9بین انتظارات گروه نمونه از کیفیت خدمات )با میانرین 

( اختلاف میانرینی به میزان 65/1)با میانرین  شدهادراکعملکرد 

محاسبه شده است که  33/46نیز  tو آماره  شدهمشاهده 43/0

مشتریان نسبت  ادراکاتدهنده وجود اختلاف در انتظارات و نشان

 .استشرکت  خدماتبه مقوله کیفیت 

همچنین بر مبنای نتایج پژوهش روایی سازه متغیرهای 

گیری متغیرهای به مدل اندازه . باتوجهشده است دییزا تأبرون

های برازش و بارهای عاملی محاسبه زا و جدول شاخصدرون

نامه با متغیرهای مربوط به خود رابطه شده، سؤالات پرسش

 دییزا نیز تأمعناداری دارند و روایی سازه برای متغیرهای برون

 های برازش نیز درتوان گفت مدل از نظر شاخصشود و میمی

 وضعیت مناسبی است.

دهد کلیه ابعاد نتایج آزمون فرضیات فرعی نیز نشان می

فیزیکی، قابلیت اطمینان،  مدل شامل عوامل محسوس و

مندی پییری، ضمانت و تضمین و همدلی بر رضایتمسوولیت

ضریب دارند.  یداریمعن مشتریان شرکت تأثیر مثبت و

ضایت مشتری همبستری پیرسون بین بعد عوامل فیزیکی با ر

 مندیرضایت با و اعتماداطمینان  ، همبستری قابلیت94/0

 با یریپیتیو مسوولپاسخرویی  ، همبستری بعد96/0مشتریان 

 با نیو تضمضمانت  همبستری بعد ،63/0مشتریان  مندیرضایت

 با همدلی همبستری بعد و 31/0مشتریان  مندیرضایت
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 .هستندبرداری مؤثر بررسی بر روی رضایت مشتریان شرکت بهرههمه ابعاد مورد  نیاست؛ بنابرا 94/0مشتریان  مندیرضایت

در بررسی فرضیه کلی که در این پژوهش  گونههمان

دهد همبستری بین کیفیت خدمات و پژوهش نیز نشان می

کیفیت خدمات بر  اساس نیا برو  است 35/0رضایت کشاورزان 

عقد قرارداد خرید  ،برداریکه با شرکت بهره رضایت کشاورزانی

توان نتیجه بر اساس مقدار فوق میبوده است.  مؤثر ،اندآب داشته

افزایش  و است یتوجهقابلنسبتاً مقدار نیز شدت این تأثیر گرفت 

 شود؛ لیاکیفیت خدمات منجر به افزایش رضایت مشتری می

توان نتیجه گرفت که هر پنج خروجی نهایی پژوهش می عنوانبه

گویی و بعد مختلف مدل )بعد فیزیکی، قابلیت اطمینان، پاسخ

تضمین، همدلی( بر روی رضایت پییری، ضمانت و یتمسوول

در همه این ابعاد بین  حالنیدرعمشتریان شرکت مؤثر است و 

که همان وضعیت موجود و مطلوب  یانمشتر ادراکاتانتظارات و 

شرکت باید  نی؛ بنابرای وجود داردتوجهقابلشکاف  استاین ابعاد 

برای ارتقاء رضایت مشتریان خو، کاهش شکاف بین انتظارات و 

 نظر درجدی خود قرار دهد. با  موردتوجهمشتریان را  اکاتادر

بعد همدلی که  جزبهتوان نتیجه گرفت که می tآماره  گرفتن

خورد در سه بعد دیرر شکاف شکاف کمتری در آن به چشم می

مشتریان بالاست. از میان این ابعاد،  ادراکاتبین انتظارات و 

همبستری را با  پییری بالاترین ضریبپاسخرویی و مسوولیت

اولویت  عنوانبهتوان توجه به آن را رضایت مشتریان دارد و می

نخست در ارتقاء رضایت مشتریان به شمار آورد؛ هرچند تفاوت 

 نیست. ملاحظهقابلآن با سایر ابعاد چندان هم 

نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش شفیعی ثابت و حسینی 

. راستاستهم( 3143)ی ثابت و دوستی سبزی عیشف( و 3900)

ی فرعی این پژوهش هامؤلفههرچند به دلیل جغرافیای متفاوت، 

توجهی های قابلهای مزبور از تفاوتدر مقایسه با پژوهش

 برخوردار است.

توان نتیجه گرفت که بر مبنای فرضیه اول پژوهش می

های مدرن بودن تجهیزات مورداستفاده، شرکت باید در زمینه

ی، ظاهر کارکنان، محیط ارائه خدمت منظم، مرتب امکانات فیزیک

نمایند چون هرچه بعد فیزیکی کیفیت  یگیارهیو پاکیزه سرما

بعد فیزیکی بر رضایت مشتریان  کهییخدمات بهتر باشد ازآنجا

کنندگان گردد رضایت مشتری در بین مراجعهتأثیر دارد باعث می

مؤلفه در ذهن  شاید بتوان گفت اهمیت اینبه شرکت بیشتر شود. 

گیرد که ظاهر مناسب می نشوتمشتریان از این واقعیت 

کننده توانمندی فنی های شرکت، تضمینو زیرساخت ساتیتأس

آورد مناسب آن بوده و این اطمینان را در مشتریان به وجود می

گویی به تعهدات فنی خود و که شرکت در عمل، قادر به پاسخ

شده بر اساس پایدار و تضمین صورتبهتحویل آب به مشتریان 

ها و قرارداد منعقده خواهد بود. توجه به نرهداشت مناسب کانال

-رسانی از طریق انجام بازدیدهای منظم، سرویستجهیزات آب

ی در این مؤثرتواند اقدامات انهار می لایروبیای و های دوره

مشتریان شرکت به وضعیت آید. علاوه بر این  حساببهزمینه 

عنوان یک شاخص کیفیت بهآن نیز ی شرکت و کارکنان ظاهر

توانند محیط شرکت موردنظر کنند. مشتریان میخدمات نراه می

توان اشاره کرد می یرا ارزیابی کنند، یا شاید ظاهر کارکنان و حت

چابکی کارکنان با رضایت مشتری رابطه مثبت دارد. ضروری 

تب بودن کارکنان است که مدیریت شرکت تأکید بر آراسته و مر

به هنرام ارائه خدمات داشته، محیط شرکت، بخش اداری و سایر 

ها به هنرام ارائه خدمات تمیز و پاکیزه باشد، امکانات قسمت

کنندگان به رفاهی مناسب )صندلی، کولر و غیره( برای مراجعه

 گردد. نیهنرام ارائه خدمات تأم

ی مربوط به هامبتنی بر فرضیه دوم، شرکت باید در زمینه

حل  راستایموق ، تلاش و اشتیاق کامل در ارائه خدمات به

نمایند چون هرچه بعد قابلیت  یگیارهیمشکلات کشاورزان سرما

بعد قابلیت  کهییاطمینان کیفیت خدمات بهتر باشد ازآنجا

گردد رضایت اطمینان بر رضایت مشتریان تأثیر دارد باعث می

گیاری بر روی سرمایهشود. مشتری در بین کشاورزان بیشتر 

تواند موضوع تحقیق و توسعه و مطالعه تجارب موفق جهانی، می

راهکارهای مناسبی در راستای تحقق این هدف، پیش روی 

ارشد  لازم است مدیرمدیران شرکت فراهم آورد. علاوه بر این 

ظرفیت فنی و کارکنانی برای مواجهه با هرگونه خرابی را شرکت 

 های رسمی وبا آموزشروز فراهم آورد و شبانه در تمام ساعات

غیررسمی برای مدیران و کارکنان، تأکید بر پایبندی به انجام 
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شده در زمان مقرر و بدون هیچ تغییر، انجام خدمات تعهدات داده

و تعهدات صحیح و بدون هیچ اشکال در مراجعات به قسمت 

اد و مدارک به مربوطه، تأکید بر ثبت و نرهداری بدون اشتباه اسن

هنرام ارائه خدمات، وقت کافی جهت رسیدگی به مشکلات 

مشتریان به هنرام ارائه خدمات، رفتارهای درست و صادقانه و 

نیز حل مشکلات باعلاقه و صادقانه به هنرام ارائه خدمات داشته 

ها باید به تأمین آب کشاورزان مطابق برونداد این فعالیتباشند. 

ی که حل آن در قلمرو امسولهقرارداد منعقده بیانجامد و هر 

 ازنظرشده باید موضوعاتی حل استهای شرکت توانمندی

سالی و کشاورزان تلقی گردند. اگر هم به دلایلی همچون خشک

امکان ایفای  استمسائلی از این قبیل که خارج از کنترل شرکت 

وجود  کشاورزانات و تأمین آب بهنرام و به میزان موردنیاز تعهد

شده و پیش از شروع سال بینیندارد موضوع باید از قبل پیش

بینی زراعی به اطلاع مشتریان رسیده و در قرارداد مربوطه پیش

های پیش رو نسبت به ها بتوانند بر اساس واقعیتشود تا آن

اطمینان داشته  حالنیدرعو ریزی زراعی خود اقدام کنند برنامه

رسانی به کشاورزان منطقه، کارگزار آب عنوانبهباشند که شرکت، 

است.  آوردهعملها به آن حقابهتمام اقدامات لازم را برای تأمین 

افزایش سطح آگاهی بیشتر  برایشود همچنین پیشنهاد می

 هایی ارائه دادههای مختلف علمی روز آموزشکشاورزان در زمینه

غیراصولی از شرکت انتظار  شود تا چنانچه انتظارات نابجا و

تا شکاف ایجادشده شده برطرف این موارد تا حد امکان رود می

 کاهش یابد.

گیری از فرضیه فرعی سوم نیز مبین این است که نتیجه

اندازه پییری بر کیفیت خدمات بهمسوولیت تأثیر بعد پاسخرویی و

برداری که جهت عقد مشتریان شرکت بهره تیبر رضا 63%

دهد که کنند مؤثر است. این نتیجه نشان میقرارداد مراجعه می

مسائل و مشکلات خود را به  یراحتکشاورزان باید بتوانند به

کارکنان شرکت انتقال دهند و کارکنان باید نظرات و 

شود را در که موجب بهتر شدن امور می کشاورزان یشنهادهایپ

ار خود اعمال کنند. همچنین کارکنان باید به هنرام نیاز ک

چون هرچه بعد پاسخرویی کیفیت ؛ کشاورزان در دسترس باشند

 خدمات بهتر باشد بر رضایت مشتریان مؤثرتر است. ازآنجاکه

گیری تعهدپییری مدیران و لازمه تحقق چنین شرایطی، شکل

ی است درونکارشناسان در قالب یک ارزش سازمانی و حس 

است که مدیریت شرکت بر تقویت احساس  ضروری

های رسمی و آموزش یقکارکنان از طر پییری مدیران ومسوولیت

غیررسمی همت گمارند تا آنان به هنرام ارائه خدمات با 

به مشتریان کمک کنند، در پاسخرویی به سؤالات و  یمندعلاقه

دهند و نیز  های کشاورزان صبر و بردباری خود را افزایشخواسته

را موردتوجه و  هابه هنرام ارائه خدمات، انتقادات و پیشنهاد

دهند و نیز در ارائه خدمات عالی در اسرع وقت به قرار ترتیب اثر 

شود جهت حل کنندگان عمل نمایند. همچنین پیشنهاد میمراجعه

رسانی که منجر به در سطح شبکه آب آمدهیشبرخی مشکلات پ

رسانی در عمل آب یرو خدمات و نهایتاً تأخدر تعمیرات  یرتأخ

های مشتریان است آگاهی و خواهد شد که ناشی از خسارت

های غیر عمد خسارتها داده شود تا های لازم به آنآموزش

رود کشاورزان با مشاهده پاسخرویی و کاهش یابد. انتظار می

پییری مدیران و کارشناسان شرکت، از ایجاد هرگونه مسوولیت

 ارت عمدی نیز پرهیز کنند.خس

فرضیه فرعی چهارم نیز بیانرر این واقعیت است که مؤلفه 

رضایت مشتریان اثرگیار و کیفیت خدمات  ضمانت و تضمین بر

هایی چون ارائه خدمات برداری باید در زمینهاست و شرکت بهره

مشکلات مشتریان و توجه حل ، ایجاد اطمینان در تیفیباک

شده در سبت به کیفیت خدمات ارائهشخصی به مشتریان ن

شرکت، ایجاد احساس امنیت و آرامش نسبت به کشاورزانی که 

نماید چون هرچه بعد  یگیارهیاند، سرماخدمات دریافت نموده

گردد رضایت مشتری تضمین کیفیت خدمات بهتر باشد باعث می

برداری بیشتر شود. ضروری است در بین کشاورزان شرکت بهره

ت شرکت بر تقویت ضمانت و تضمین از طریق که مدیری

های رسمی و غیررسمی مدیران و کارکنان همت گمارند آموزش

تا آنان به هنرام ارائه خدمات احساس اعتماد و احساس امنیت در 

آگاهی و  نیز باید کارکنان و مدیران .کنندگان ایجاد کنندمراجعه

داشته و  اتخصص لازم جهت پاسخرویی به هنرام ارائه خدمات ر

شود گردند. همچنین پیشنهاد می انیموجب آرامش خاطر مشتر

ها و الزامات لازم به کشاورزان آموزش داده شود تا استاندارد
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 ها مطابق با استانداردها باشد در این میان نقشسطح انتظارات آن

  جهت اداراتی همچون جهاد کشاورزی و مرکز تحقیقات کشاورزی

 استانداردها بیشتر خواهد بود.آشنایی کشاورزان به 

دهد که بعد فرضیه فرعی پنجم نیز نشان می یتدرنها

برداری قرارداد رضایت مشتریانی که با شرکت بهره همدلی بر

دهد که خرید آب دارند مؤثر خواهد بود. این نتیجه نشان می

کارکنان شرکت باید توجه بیشتری نسبت به انتظارات کشاورزان 

مچنین شرکت باید حساسیت بیشتری نسبت به داشته باشند. ه

وظایف و برخورد توأم با ادب و ارزش گیاشتن به علائق مشتریان 

 را داشته باشد

طور رسمی و در راستای بهبود همدلی، مدیران بایستی به

انتظارات  ها وغیررسمی به کارکنان تأکید بر توجه به خواسته

ل مشکلاتشان، کشاورزان، ابراز علاقه و توجه خاص جهت ح

برای آنان، علاقه قلبی و  ریپیساعات کاری مناسب و انعطاف

طور ها بهتک آنصمیمانه جهت رسیدگی به کارها و مسائل تک

انفرادی، داشته باشند. این پیشنهاد موجب بهبود مقیاس همدلی 

 گردد.از مدل سروکوال می

بندی نهایی پژوهش، باید به شرکت جم  عنوانبه

های آبیاری ناحیه شمال خوزستان توصیه اری از شبکهبردبهره

موردتوجه قرار  شیازپشیبکرد که اولاً رضایت مشتری خود را 

دهد و به یاد داشته باشد که اگرچه به دلیل ماهیت انحصار 

ای جز تأمین آب از طریق طبیعی فعالیت شرکت، کشاورزان چاره

د آثار سوء مختلفی توانها میآن ندارند اما عدم تحقق رضایت آن

در فعالیت شرکت )از قبیل خرابکاری و ایراد خسارت، برداشت 

غیرمجاز آب، عدم پرداخت مطالب شرکت، نزاع، حفر چاه غر 

( به دنبال داشته باشد. لازمه تحقق رضایت مشتریان نیز .مجاز و

ها در ابعاد آن ادراکاتتوجه به پر کردن شکاف بین انتظارات و 

که در این تحقیق  استدمات شرکت مختلف کیفیت خ

 ی قرار گرفت.موردبررس

باید دقت داشت این پژوهش به بررسی متغیرها در گستره 

و روستاهای شمال خوزستان پرداخته است و  جغرافیایی شهرها

های مشابه به لحاظ وضعیت شبکه تعمیم آن به سایر شرکت

انجام شود. همچنین وجود  اطیآبیاری و فرهنگ منطقه باید بااحت

توانند بر نتایج پژوهش سالی نیز میبحران خشکنوسانات آبی و 

عنوان یک متغیر تعدیل گر مؤثر باشند. تحلیل اثر این موضوع به

آتی باشد. همچنین استفاده از سایر  یهاتواند موضوع پژوهشمی

ها و بررسی نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری در مدل

تواند موضوع بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری می رابطه

به شمار آید. همچنین با توجه به گستردگی  بعدی یهاپژوهش

تأثیر این موضوع بر رضایت  ،توانتوزی  جغرافیایی مشتریان می

 قرار داد. یمشتریان را نیز موردبررس
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Abstract 

The purpose of this study is to assess the impact of different dimensions of service quality on customer 

satisfaction of the company operating the irrigation networks in the northern region of Khuzestan. The 

geographical territory of the company is one hundred and ninety thousand hectares in the north of Khuzestan, 

where a variety of horticultural and agricultural products such as wheat, fodder, vegetables and summer crops 

are grown.This research is based on the service quality gap model (SERVQUAL) and in addition to ranking the 

components of this model, the gap between customers' expectations and perceptions of the quality of the 

company's performance has been analyzed. This research is applied in terms of purpose and based on the 

method of data collection is a descriptive survey. Eighteen thousand farmers are working in the north of 

Khuzestan and the statistical population of this study is the heads of these farmers with a number of six thousand 

people who have a contract to buy water with the company. The sample size based on the Cochran formula was 

determined to be 361 people. In practice, 375 questionnaires were collected. The data collection tool is a 

questionnaire that has been localized according to the company's activities and the type of customers. Structural 

equations were used to evaluate the model and correlated t-test was used to significantly measure the difference 

between customers' expectations and perceptions. Findings indicate that Pearson correlation coefficient between 

customer satisfaction with the dimension of physical factors is 0.49, reliability 0.46, responsibility 0.65, 

guarantee 0.53 and empathy 0.42. Therefore, all the studied dimensions are effective on the customer 

satisfaction of the operating company. The correlation between service quality and farmers' satisfaction is 

0.58.The research results show that all five of these dimensions are effective on the company's customer 

satisfaction and at the same time in all these dimensions there is a significant gap between customer 

expectations and perceptions. Therefore, the company should pay attention to filling these gaps to increase 

customer satisfaction. 
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