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 سطح کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان به روش سروکوالتاثیر  بررسی

 ب تهران(ضلا)مطالعه موردی: شرکت آب و فا
 

 1فاطمه ثابت قدم

 2دکترمهرداد حسینی شکیب

 fa.sabetghadam@gmail.comپست الکترونیکی:
 

تواند در نمی، امروزه هر سازمانی چه دولتی و چه خصوصی، بدون توجه به بهبود کیفیت خدمات - چکیده

. بدین منظور هر سازمان خدماتی برای ارزیابی و استکسب و کار خود موفق باشد و در واقع محکوم به نابودی 

بایست نیازها و انتظارات مشتریان خود را شناسایی کرده و در بهبود کیفیت خدمات خود در درجه اول می

شان را از خدمات خود بررسی کرده و نسبت با بهبود آن تمام فواصل زمانی مشخصی میزان رضایت مشتریان

های خدماتی از های که به منظور ارزیابی کیفیت خدمات شرکتاز مهمترین مدل گیرند. تلاش خود را به کار

در این تحقیق به بررسی  باشد،است، مدل سروکوال می ریان به طور وسیعی مورد استفاده قرار گرفتهدیدگاه مشت

 شرکت آب و فاضلاب استان تهران  در بر روی رضایت مشتریانکیفیت خدمات به روش سروکوال تاثیر سطح 

باشد. زیرا پیمایشی میاین تحقیق توصیفی از نوع  پردازیم.میبندی عوامل به روش تاپسیس فازی و رتبه

کنندگان از خدمات شرکت آب جامعه آماری پژوهش حاضر، استفاده دهدتصویری از وضعیت موجود ارائه می

 385گیری حجم نمونه برابراست با که از طریق فرمول نمونه باشند.نفر می 1132452 و فاضلاب تهران که شامل

بندی به که نتایج رتبه تجزیه و تحلیل داده انجام شد LISLERو  SPSS افزارکه با استفاده از نرم باشدنفر می

به عنوان  0.62با وزن  "داشتن تجهیزات استاندارد و پیشرفته" دهد که زیر شاخصروش تاپسیس فازی نشان می

و  "انجام اصلاحات در ارائه خدمات در کمترین"مهمترین زیرمعیار عوامل محسوس انتخاب شده و پس از آن 

های دوم و در رده 0.57و  0.60از زیر معیار عوامل قابلیت اعتبار  به ترتیب با اوزان  "بدون اشتباه قبوض صدور"

  سوم جای گرفتند.

 ، شرکت آب و فاضلابکیفیت خدمات، رضایت مشتری، وفاداری، مدل سروکوال :واژهکلید

 

 

                                                           
 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی .1

 عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی کرج .2
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 مقدمه 

برای موفقیت و بقاء در محیط رقابتی درحقیقت بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک استراتژی حیاتی 

رود. در این میان کلید ارائه خدمات اثربخش به مشتریان تعیین صحیح نیازها و کنونی به شمار می

از  8.2.1باشد. در بخشهای مشتریان و سپس پاسخگویی به آنها به شکلی صحیح میخواسته

ISO9001  :به ادراک مشتریان را نظارت و بررسی ها بایستی اطلاعات مربوط سازمان»آمده است که

، ص 2003، 1)کارانا، آلبرت« کنند تا اینکه بفهمند آیا سازمان نیازهای مشتری را برآورده کرده است.

های متمایز در محصول از طریق ( موفقیت تجاری در اقتصاد جهان جدید به توانایی خلق ارزش29

صورتی اثربخش به مشتریان، بستگی دارد. در این دنیا  هها بتولید و بیان این ارزش طراحی و کیفیت در

توانند محصول را با قیمت کمتر عرضه کنند. رقابت قیمتی به دارندکه می  تقریباً همیشه کسانی وجود

های استراتژی اثربخش، حفظ مشتریان از طریق خلق ارزش معنای سودهای کمتر خواهد بود. بنابراین

 (.67، ص 2008، 2نسون، جوران)س باشد.مبتنی بر کیفیت می

های موضوع بسیار مهمی که امروز مطرح است، شناخت اثر کیفیت خدمات بر سود و دیگر ستاده

دهد. به باور ای از منظر سازمانی به کیفیت را نشان میباشد. این جمله انحراف برجستهمالی سازمان می

-شد که در سطح عملیاتی قرار دارد و میمی ای نگاهدین و بوون در ابتدا به کیفیت به عنوان مساله

-بایستی حل شود. لیکن امروزه کیفیت به عنوان  موضوعی استراتژیک در مباحث مدیریتی مطرح می

در که است نیاز از ای گونهخواست، است. محدود منابع اما نامحدود، تقریبا مردم های خواست شود.

زندگی محیط بر حاکم سیاسی حتی و اقتصادی فرهنگی، فضای از متاثر فردی شخصیت و فرهنگ اثر 

که کنند میانتخاب را محصولاتی دارند که پولی مقدار به توجه با آنها بنابراین گیرد. میشکل افراد 

با خواست، اگر سازد. برآورده را ها آننیازهای ممکن شکل بهترین به و باشد ارزش بیشترین دارای 

عنوان به را محصول کنندگان مصرفآید. درمی "تقاضا"صورت به باشد همراه خرید قدرت پشتوانه 

دهند میکه پولی ازای در که کنند میانتخاب را محصولاتی و پندارند میامتیازات از ای مجموعه

درخواست را محصولاتی خود های خواستهو امکانات میزان به توجه با افراد بنابراین اشد. ببهترین 

 های موفق وسازمان بیفزاید.آنان مندی رضایت میزان بر و برساند آنها به را مزایا بیشترین که کنند می

                                                           
1. Caruana, Albert 

2. Svensson, Goran 
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مورد در آنها باشند. میخود مشتریان تقاضای و ها خواستهنیازها، شناسایی درصدد همواره برجسته 

و تجزیه را مشتریان های شکایتدهند. میقرار توجه مورد را ها گروهکنند. میتحقیق کننده مصرف 

-جمعرا هایی دادهخدمات، نوع هر باره درو دهند میرا لازم های تضمیننمایند. میبررسی و تحلیل 

)  .باشندمشتریان نشده برآورده نیازهای زنگ به گوش همواره تا بینند میآموزش آنها کنند. میآوری 

 (.67، ص 2008، 1سنسون، جوران

ای هاستراتژیریزی طرحبرای واقع در ببرد پی مشتریان های خواستو نیازها به بتواند شرکتی اگر 

پایه دستیابی به چنین موفقیتی و تحقیق رضایت  یافت.خواهد دست مهمی های یافتهبه بازاریابی 

بعد کیفیت  5باشد که بر این اساس مدل سروکوال در گیری مستمر رضایت مشتریان میمشتری، اندازه

ماموریت شرکت و از آنجایی که گیری خواهد نمود خدمات درک شده از سوی مشتریان را اندازه

برداری عادلانه، مستمر و پایدار از آب شرب آب و فاضلاب استان تهران، فراهم ساختن امکانات بهره

بهداشتی مورد نیاز توسط شهروندان استان تهران و کمک به ارتقای سطح بهداشت عمومی از طریق 

هداشتی و حفاظت از محیط زیست با آوری و دفع بهداشت فاضلاب حاصله با رعایت موازین بجمع

راهبردهای فراوانی برای نیل به اهداف شرکت شبرد یبرای پ .باشدهای روز دنیا میآوریاستفاده از فن

کنترل تقاضا همراه با افزایش همزمان عرضه آب از طریق  شود:بینی شده که به اهم آنها اشاره میپیش

تان از طریق ـو، مدیریت جامع کیفی و کمی منابع آب اسها نظیر سد ماملانتقال آب از سایر حوزه

)ع((،  هاشم جامع آبرسانی تهران )طرح حضرت قمر بنی حوری نظیر طراجرای طرح های بهبود بهره

های های مدیریت مصرف از طریق آموزش همگانی درباره کمبود آب و روشتدوین و اجرای برنامه

های مدیریتی، ایجاد سیستم تشویقی و تنبیهی سیستم صرفه جویی در مصرف آن، بهبود ساختار و

درخصوص مصرف آب، تلاش برای تغییر الگوهای توسعه و ساخت و ساز شهرها، ممیزی و تعیین 

رسانی به گری جهت برون سپاری و خصوصی سازی، ارتقاء خدماتهای تصدیعملیات و فعالیت

و طرفی این  های تکریم ارباب رجوع.حهای خدمات رسانی و طرمشترکین از طریق بهبود سیستم

این استاندارد  8باشدکه بند می ISO9001نامه سیستم مدیریت کیفیت شرکت در حال اخذ گواهی

کند با توجه به مسائل های زمانی مشخص ملزم میگیری رضایت مشتریان در دورهسازمان را به اندازه

                                                           
1. Svensson, Goran 
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های خدمات رسانی به مشترکین از طریق بهبود سیستم مطرح شده در راستای دستیابی به هدف ارتقاء

دنبال پاسخ به سوال اصلی آیا سطح ه در این تحقیق ب های تکریم ارباب رجوعخدمات رسانی و طرح

شرکت آب و فاضلاب استان تهران دربر روی رضایت مشتریان کیفیت خدمات به روش سروکوال 

 باشد؟کدام میسیس فازی و مهمترین عوامل به روش تاپ گذارد؟تاثیر می
 

 هدف اصلی

 تعیین تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران .

 اهداف فرعی: 

 تعیین تاثیر عوامل محسوس بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران. 

 تهران.تعیین تاثیر قابلیت اعتبار بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان 

 تعیین تاثیر پاسخگویی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران.

 تعیین تاثیر اطمینان خاطر بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران.

 تعیین تاثیر همدلی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران. 

  بندی عوامل سرو کوال به روش تاپسیس فازیرتبه

 

 مدل مفهومی تحقیق

توسط پاراسورامان و همکارانش ارائه شد، برگرفته شده  1998سروکوآل از مدل مفهومی که در سال 

این مقیاس در  باشد.است. در این مدل کیفیت خدمات نتیجه مقایسه انتظارات و ادراکات مشتریان می

باشد. بخش اول و سه بخش میبازبینی شد که مقیاس تجدیدنظر شده در این سال شامل  1999 سال

-)مربوط به پنج بعد( به منظور ارزیابی انتظارات و ادراکات مشتریان می سوال 22یک شامل  دوم هر

شود تا نظر خود را در رابطه با اینکه از خدمات چه باشد. در این بخش از پاسخگویان خواسته می

 تایی از قویاً موافق تا قویاً 7یک مقیاس کنند در انتظاری دارند و اینکه چگونه خدمات را درک  می

ویژگی فوق  22مخالف بیان کنند در نهایت براساس اختلاف بین انتظارات و تجارب پاسخگویان از 
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یک  شود تا اهمیت هرتواند محاسبه شود. در بخش سوم از مشتریان خواسته میامتیاز کیفیت کلی می

 (.1998، 1)پاراسورمن از ابعاد را مشخص نمایند

 
 

 (: مدل مفهومی1) شکل
 

 های تحقیقفرضیه

 فرضیه اصلی:

 رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مثبت و ابعاد کیفیت خدمات بر 

 داری دارد.معنی

 فرعی:های فرضیه -1-5-2

                                                           
1. Parasuraman  

 قابلیت اعتبار

 پاسخگویی

 اطمینان خاطر

 همدلی

 محسوس

 رضایت مشتریان کیفیت خدمات
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  بعد عوامل محسوس بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مثبت ومعنی

 داری دارد.

 معنی بعد قابلیت اعتبار بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مثبت و

 داری دارد.

 معنی بت وبعد پاسخگویی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مث

 .داری دارد

 بعد اطمینان خاطر بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مثبت ومعنی

 داری دارد.

 داری معنی بعد همدلی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب استان تهران تاثیر مثبت و

 .دارد

 

 چارچوب نظری

 پیامدهای کیفیت خدمات
باشد. آنها شان میبدانند که کیفیت خدمات یک استراتژی سود برای سازمانها بایستی مدیران سازمان

گردد. گذاری در کیفیت خدمات منجر به سودآوری سازمان میبایستی به این باور برسند که سرمایه

)کاتلر  لیکن بایستی در نظر داشت که ارتباط بین کیفیت خدمات و سود یک رابطه ساده نیست

 (.87 ،1377وآمسترانگ ،  

)برای مثال،  1پژوهشگران برای پاسخ دادن به اثر کیفیت خدمات بر سود، بین اثرات تهاجمی

های ترفیعی( تمایز قائل )حفظ مشتریان، کاهش هزینه 2بدست آوردن سهم بازار بیشتر( و اثرات تدافعی

ن سازمان را اند. بهبود کیفیت خدمات منجر به جذب مشتریان جدید )اثر تهاجمی( شده و همچنیشده

)اثر تدافعی( نتایج تحقیقات نشان دهندة ارتباط مثبت  اش را حفظ نمایدسازد تا مشتریان کنونیقادر می

های با کیفیت ادراک میان کیفیت ادراک شده و عملکردهای مالی سازمان است. در حقیقت شرکت

های بیشتر نسبت به شرکترائیشده بالا نوعاً از سهم بازار بیشتر، بازگشت سرمایه بالاتر و گردش دا

                                                           
1. Offensive effects  

2. Defensive effects  
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توان نتیجه گرفت که در بلندمدت تر، برخوردار هستند. بنابراین میهایی با کیفیت ادراک شده پایین

و خدماتی است که سازمان نسبت به رقبای  مهمترین عامل اثرگذار بر عملکرد تجاری، کیفیت کالا

 (.1386 ،شـرفی)ا کندخود عرضه می

 

 عوامل اثرگذار بر آن ادراکات مشتریان و

دهد. دهد، نشان میخدمت را تحت تاثیر قرار میای که ادراکات مشتری از شکل زیر عوامل اولیه

هایی که بدان کنیم که ابعاد خدمات و شیوهکنیم، فرض میوقتی که ما به ادراکات مشتری اشاره می

  .کنند مشابه است خواه مشتری داخلی یا خارجی سازمان باشدوسیله مشتریان مواجهات را ارزیابی می

 مواجهات خدمت

ذهنی رتصوی  

 شواهد خدمت

 قیمت

ادراکات    

 از خدمت

 کیفیت خدمات

زشار  

مشتری رضایتمندی  

  (18، 2013 ،باکون) دهد.عواملی که ادراکات مشتری از خدمت را تحت تاثیر قرار می 2شکل
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توسط پاراسورامان و همکارانش ارائه شد، برگرفته شده  1988از مدل مفهومی که در سال  سروکوآل 

باشد. این مقیاس در است. در این مدل کیفیت خدمات نتیجه مقایسه انتظارات و ادراکات مشتریان می

 باشد. بخش اول و دومبازبینی شد که مقیاس تجدیدنظر شده در این سال شامل سه بخش می 1991سال

باشد. )مربوط به پنج بعد( به منظور ارزیابی انتظارات و ادراکات مشتریان می سوال 22یک شامل  هر

شود تا نظر خود را در رابطه با اینکه از خدمات چه انتظاری در این بخش از پاسخگویان خواسته می

مخالف  تا قویاً تایی از قویاً موافق 7کنند در یک مقیاس دارند و اینکه چگونه خدمات را درک می

ویژگی فوق امتیاز  22بیان کنند. در نهایت براساس اختلاف بین انتظارات و تجارب پاسخگویان از 

شود تا اهمیت هریک از ابعاد تواند محاسبه شود. در بخش سوم از مشتریان خواسته میکیفیت کلی می

چگونه کیفیت خدمات را  تکنیکی است که برای سنجش اینکه مشتریان سروکوآلرا مشخص نمایند. 

شاخص فوق و مقایسه بین انتظارات مشتری از  5رود. این تکنیک بر  اساس کنند، بکار میدرک می

اینکه چگونه خدمات باید ارائه شود و تجربه آنها از اینکه خدمات چگونه ارائه شده است، عمل 

 کند.می

 کاملاً مخالف           کاملاً موافق                         گزینه)انتظارات(

 1          2         3          4        5         6       7                یک شرکت خوب دارای تجهیزات مدرن است.

 کاملاً با اهمیت                            کاملاً بی اهمیت   گزینه)عملکرد(

 1          2         3          4        5         6       7                تجهیزات شرکت مدرن است.

 

 (1988های سروکوال. )پاراسورامان، شکل مقیاس
 

یک  سروکوآلپاراسورامان و همکارانش در تحقیقات خود بر این نکته تاکید دارند که ابزار 

کنند که این ابزار در طیف همچنین عنوان میباشد. آنها مقیاس پایا و معتبر از کیفیت خدمات می

ها، مراکز درمانی وغیره قابلیت ها، هتلهای خدماتی نظیر موسسات مالی، کتابخانهوسیعی از حوزه

هایی بدان بندی شود یا مولفههای آن لازم است مجدداً عبارتچند که برخی از مولفه هرکاربرد دارد، 

های خدماتی مختلفی اند تا از این ابزار در حوزهی تلاش کردهاضافه گردد. بعلاوه محققان بسیار
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 برای نمونه به برخی از این تحقیقات اشاره شده است )پاراسورامان، 2-2استفاده نمایند که در جدول 

1988.) 
 

 (1988های خدماتی مختلف. )پاراسورامان،هایی از کاربرد سروکوال در حوزهمثال 2 جدول

 تحقیقات انجام شدهیک مورد از  زمینه

 Carman, James M(2000) – Bojanic (1991) ایخدمات حرفه

 Swartz & Brown (1989) – Lam (1997) خدمات بهداشتی

 Tribe & Snaith(1998) - Atilgan, Eda,et al. (2003) توریسم

 Nitecki (1996) - Coleman et al. (1997) هاکتابخانه

 Kettinger & lee (1994) های اطلاعاتیسیستم

 Madhukar G.Angur et al. (2004) هابانک

 Min, Hokey, et al. (2002) هاها و هتلرستوران

 Mike Donnelly, et al. (1995) خدمات دولتی

 Pariseau, Susan E; McDaniel, J.R. (1997) ...( ها و)دانشگاه مراکز آموزشی

 

ای مورد استفاده قرار گرفته است با این حال بسیار گستردهاگرچه ابزار سروکوآل بصورت 

انتقاداتی نیز بر آن وارد شده است. محققان زیادی نظیر کرونین و تیلور، تیس، استراندویک و لیل 

دهد. بعلاوه از کنند که سنجش ادراکات به تنهایی کیفیت خدمات را بهتر نشان میجاندر عنوان می

عملکرد هر دو بایستی به حساب آورده شود، بنابراین کاربرد ابزار مقیاس کیفیت آنجائی که تجربه و 

-های خدمات را به سختی میشود و از این رو کیفیت نوآوریخدمات به خدمات موجود محدود می

توان سنجید. نهایتاً گرونروز بر اهمیت توسعه و گسترش سازگاری و انطباق ابزار به حساب آوردن 

 (.  2004 ،1مادکار و انگور) کنداندازی پویا تاکید میاز چشم نقش انتظارات

ای از های بسیار مهم این ابزار آن است که روایی و پایایی آن در طیف گستردهیکی از مزیت

ها، به اثبات رسیده است. هر چند ها، دبیرستانها، فروشگاهها، بیمارستانهای خدماتی نظیر بانکحوزه

که برای استفاده از این ابزار در برخی از خدمات بایستی تعدیلاتی در این ابزار صورت پذیرد با این 

                                                           
1. Madhukar G. Angur et al 
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حال مقیاس کیفیت خدمات هنوز بهترین گزینه برای تحقیقات مقطعی و الگوبرداری در صنعت به 

برخی از تحقیقات انجام شده در زمینه کیفیت در جدول زیر به  (.1999لاولاک ورایت، ) رودشمار می

 خدمات اشاره شده است .
 

 و جمال) مشتری رضایت و خدمات کیفیت ارتباط زمینه در شده انجام تحقیقات از برخی -2جدول

 (2010،ناصر

 نتیجه نویسندگان

 (1958) پاراسورامان و دیگران
 کیفیت خدمات

 رضایت

 (1988) پاراسورامان و دیگران
 خدماتکیفیت 

 رضایت

 (1991) 1بولتون و درو
 کیفیت خدمات

 رضایت

 (1993) 2منتزر و دیگران
 کیفیت خدمات

 رضایت

 (1994) 3بیتنر و هابرت
 کیفیت خدمات

 رضایت

 (1993) 4کرونین و تیلور
 رضایت

 کیفیت خدمات

 5(1993) اولیور
 رضایت

 کیفیت خدمات

 (1994) پاراسورمان و دیگران
 رضایت

 خدماتکیفیت 

 رضایت (1994) 6راست و اولیور

                                                           
1. Bolton and Drew,  

2. Mentzer, et al., 

3. Bitner and Hubbert 

4. Cronin and Tylor 

5. Oliver 

6. Rust and Oliver 
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 کیفیت خدمات

 1(1994استرند ویک و لیل جاندار)
 رضایت

 کیفیت خدمات

 (1997) 2پیترز و دیگران
 رضایت

 کیفیت خدمات

 (1999) 3هیمون آه
 رضایت

 کیفیت خدمات

 (2000) 4لی و دیگران
 رضایت

 کیفیت خدمات

 5(2002) سورشاندار و دیگران
 متقابلارتباط 

 )دو طرفه(

 
 رضایت مشتری 

کند. رضایت مشتری میزان مطلوبیتی است که مشتری به خاطر خصوصیات مختلف محصول کسب می

 (.1992 ،6مکلن )دلمون، رضایت مشتری منبع سودآوری و دلیلی برای ادامه فعالیت یک شرکت است

دریافت کالاها و خدمات مناسب و کنندگان را برای امروزه پیشرفت تکنولوژی، انتظارات مصرف

باشند. به موقع افزایش داده است و آنان مانند گذشته دیگر حاضر به پذیرش هر نوع کالا و خدمتی نمی

کنندگان خود نباشند، خود به خود از هایی که قادر به تأمین انتظارات مصرفبدین ترتیب سازمان

ریت کیفیت فراگیر و مهندسی مجدد به کیفیت گردونه حذف خواهند شد. مباحث جدید همچون مدی

هایی که این مباحث را به کار نگرد و سازمانمحصول و خدمات از دیدگاه رضایت مشتری می

 (.2000، 7)باتلر اندگیرند، جلب رضایت مشتری را اساس و شالوده استراتژی خود قرار دادهمی

                                                           
1. Strandrik and Liljander 

2. Peeters, et al., 

3. Haemoon, Oh 

4. Lee, et al., 

5. Sureshchandar, G.S., et al.,  

6. DeLone & McLean 

7. Butler 
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پردازان بازاریابی ارایه شده مختلفی از سوی نظریهمندی مشتری تعاریف در رابطه با مفهوم رضایت

ای که عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات مشتری را مندی مشتری به عنوان درجهاست. رضایت

شود. در صورتی که عملکرد شرکت انتظارات مشتری را برآورده کند برآورده کند، تعریف می

(. 1384کند )دیواندری و دلخواه، ایتی میمشتری احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارض

نیز رضایتمندی مشتری را به عنوان احساس یا نگرش یک مشتری نسبت به یک  1جمال و ناصر

مندی کنند رضایتکنند. این دو پژوهشگر بیان میمحصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می

ن ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خرید ی اصلی فعالیت بازاریاب است که به عنوامشتری نتیجه

مند شوند به ی خدمات خاصی رضایتکند. برای مثال اگر مشتریان به وسیلهکننده عمل میمصرف

مند همچنین احتمالاً به دیگران احتمال زیاد خرید خود را تکرار خواهند کرد. مشتریان رضایت

کلامی(  - )شفاهی 2بلیغات دهان به دهانکنند که در نتیجه در تی تجارب خود صحبت میدرباره

شوند. در مقابل مشتریان ناراضی احتمالاً ارتباط خود را با شرکت قطع نموده و در مثبت درگیر می

شوند. به علاوه رفتارهایی از قبیل تکرار خرید و تبلیغات دهان به تبلیغات دهان به دهان منفی درگیر می

برخی  (.2002 )جمال و ناصر، دهندرکت را تحت تأثیر قرار میدهان مستقیماً بقا و سودآوری یک ش

رضایت مشتری در نتیجه ادراک مشتری طی یک معامله یا رابطه ارزشی است »محققان معتقدند 

 «های مشتریطوری که قیمت مساوی است با نسبت کیفیت خدمات انجام شده به قیمت و هزینهبه

نظران، این گونه است: رضایت تعریف رضایت مشتری مورد قبول بسیاری از صاحب (.1996 ،3)هاول

مشتری یک نتیجه است که از مقایسه پیش از خرید مشتری از عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی 

آید. در ادبیات بازاریابی این گونه آمده است که ادراک شده و هزینه پرداخت شده به دست می

ای رضایت مشتری بر ای و بعد کلی. مفهوم مبادلهدارای دو بعد است: بعد مبادله رضایت مشتری

دهد، توجه دارد. مفهوم کلی رضایت مشتری بر ارزیابی مشتری از هر یک از خریدهایی که انجام می

شود. در ارزیابی و احساس کلی مشتری در مورد کل برخوردها و خریدهای خود از برند مربوط می

                                                           
1. Jamal and Naser 

2. Word of mouth advertising 
3. Hallowell 
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های او در ها یا عدم رضایتتوان گفت که بعد کلی رضایت مشتری تابعی از کلیه رضایتیحقیقت، م

 (.2004، 1) برلی و همکارانمبادلات قبلی است

رضایت مشتری تجمیعی )یا کلی( ارزیابی کلی مشتری از همه تجربیات خرید و مصرف یک کالا 

ای اطلاعاتی در مورد ضایت مبادلهیا خدمت در یک دوره زمانی طولانی مدت است. در حالی که ر

دهد، رضایت کلی برخورد و تجربه یک فرد با کالا و خدمت خاص در یک مورد خاص به دست می

تری در مورد عملکرد گذشته، حال و آینده شرکت است. این اهمیت از آن جهت شاخص مناسب

با یک برند تا زمان حال است که مشتریان تصمیم خرید دوباره خود را بر اساس همه تجربیات خود 

 (.2004)برلی وهمکاران،  دهند نه بر اساس یک خرید در زمان و مکانی خاصانجام می
 

 پیشینه تحقیق 

مندی مشتریان بانک صنعت و عوامل موثر بر رضایت" عنوان بررسی (1390زاده )( حسینی هاشم1

خدمات )شامل پنج بعد آن(، بیشترین  های تحقیق نشان داد که متغیر کیفیتکه انجام شد، یافته "معدن

تاثیر را بر رضایت مشتریان دارد و بعد از آن، نگرش مشتریان به کارکنان بانک، ارزیابی آنان از قوانین 

و مقررات بانک، تحصیلات مشتریان، و پایگاه مشتریان، به ترتیب، تغییرات متغیر رضایت مشتری را 

 (.63 :1390زاده،کنند )حسینی هاشمتبیین می

بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان بانک "( تحقیقی با عنوان 1388صمدی و دیگران )( 2

نفر انجام گرفت، نتایج  380ی بر اساس مدل سروکوال، با حجم نمونه "ملی شهرستان تویسرکان

خاطر و پژوهش بیانگر آن است که انتظارات مشتریان از عوامل محسوس، قابلیت اعتبار، اطمینان

همدلی، بالاتر از ادراکات آنان است و شکاف خدماتی موجود، بیانگر نارضایتی مشتریان از کیفیت 

خاطر، بالاترین اولویت را  خدمات ارائه شده توسط بانک است. همچنین، از نظر مشتریان، بعد اطمینان

  (.30: 1389نسبت به سایر عوامل دارد )صمدی و دیگران، 

شناسایی سطوح نیازهای کیفیت خدمات  موثر بر " ( تحقیق با عنوان1379همکاران )رسول الف و ( 3

( در نمونه 2743برداری گسترده )ونهمام شد؛ یک نجبرای ان "رضایت مشتری در بانک کشاورزی

                                                           
1. Beerli et al, 2004 
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استان کشور انجام شد و در آن سطوح نیازها وعوامل موثر بر رضایت مشتریان از طریق  11تهران و 

پرسش بود و مشتریان سطح رضایت  50ای با پرسشنامه ،گیریگیری شد . ابزار اندازهازهپرسشنامه اند

ام( مرتب شده امتیازی که از )خیلی راضی ام تا خیلی ناراضی 4خود را در هر مورد، روی یک مقیاس 

های ضریب همبستگی و تحلیل ها از تکنیکدر این مطالعه برای تحلیل داده بود، مشخص کردند.

متغیر استخراج شدند. نتایج نشان داد که  50عامل از بین  7ملی استفاده شد. در اجرای تحلیل عاملی عا

گیری کردند که چون عامل قابل توجیه است و محققان نتیجه 7کل واریانس متغیرها توسط  58.2%

ار مناسبی جهت است، نشان دهنده آن است که ابزار انتخاب شده، ابز %50واریانس تعیین شده بالاتر از 

گیری میزان رضایت مشتریان بوده است و سپس مقایسه بین شعب در خصوص کیفیت خدمات اندازه

بررسی شد و نشان داده شد که کیفیت خدمات درک شده توسط مشتریان در بعضی از شعب بالاتر از 

 حد متوسط بوده است.

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در "( با عنوان 2011) 1ارسلی و همکارانش( 4

نفری انجام شد، آنها سه فرضیه مهم را مطرح کردند و به آزمون آن  300ی با حجم نمونه "بانک یونان

پرداختند. نتایج نشان داد که بین انتظارات و ادراکات مشتریان در ابعاد کیفیت خدمات )عوامل 

ی معناداری وجود ندارد. اما بین کیفیت ان خاطر، قابلیت اعتماد و همدلی(، رابطهمحسوس، اطمین

ی معناداری خدمات و رضایت مشتری و همچنین بین رضایت مشتری و تبلیغات دهان به دهان، رابطه

دیده شد. همچنین نتایج نشان داد که مقایسه بین شعب بعد قابلیت اعتماد، نسبت به سایر ابعاد، تاثیر 

 بیشتری بر رضایت مشتری دارد.

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت "ای تحت عنوان الهـ( مق2010کرونین و تیلور )( 5

رابطه علت و معلولی بین کیفیت خدمات " ایهای بیمههای مختلف شرکتمشتریان  مقایسه بین شعب

هایشان گزارش دادند که اساس تحلیلو رضایت مشتریان مورد آزمون قرار گرفت. آنها در نهایت، بر 

و سپس مقایسه بین کیفیت خدمات  شود.کیفیت خدمات دریافت شده به رضایت مشتریان منجر می

هایی در بین درک انتظارت اند تفاوتهای مختلف را مورد بررسی قرار دادهارائه شده در مکان

 مشتریان از کیفیت خدمات  وجود دارد.

                                                           
1. Arasli et al 
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ارزیابی مجدد مدل دو بعدی در بانکداری "ای با عنوان ( مقاله2010) 1آکسویاکینجی، آتینقان، ( 6

 7شماره   ارائه دادند که این مدل در بانک آک کار شده در ژورنال تحقیقات خدمات  "الکترونیکی

های جبران و پاسخگویی حذف شده و سؤالات پرسشنامه استاندارد بازنویسی به چاپ رسیده که مؤلفه

های ادراکی س از بومی سازی مدل تأثیر بعد اصلی کیفیت خدمات الکترونیکی بر ارزششده است. پ

 و تأثیر بعد بهبود بر وفاداری مشتریان مورد بررسی قرار گرفته است.

 

 روش تحقیق 

همبستگی برای  انجام تحقیق  -از لحاظ مقاصد تحقیق این پژوهش کاربردی است و از روش توصیفی 

هایی است که هدف آنها توصیف کردن تحقیق توصیفی شامل مجموعه روش استفاده شده است.

در این تحقیق برای سنجش کیفیت خدمات از مدل سروکوآل  های مورد بررسی است.شرایط یا پدیده

ها در جامعه آماری از استفاده شده است در این پژوهش، در ابتدا برای بررسی نرمال بودن توزیع داده

ها بود.که اسمیرنف استفاده شد که نتایج حاصله بیانگر نرمال بودن توزیع داده - آزمون کولموگروف

های تحقیق آزمون خواهد شد. در این بخش، نتایج حاصل از تحلیل از طریق معادلات ساختاری فرضیه

به صورت جداگانه برای هر   LISRELافزار های پژوهش توسط نرمعاملی تائیدی هر یک از متغیر

ده شده است. لازم به ذکر است که به منظور کاهش متغیرها و در نظر گرفتن آنها به عنوان متغیر آور

-باشد. در تحلیل عاملی تائیدی محقق می 3/0یک متغیر مکنون، بار عاملی به دست آمده باید بیشتر از 

یک از داند چه سوالی مربوط به چه بعدی است. یعنی در تحلیل عاملی تائیدی مدل مفهومی برای هر 

ها سوال اساسی این است که آیا این مفاهیم یا متغیرهای تحقیق وجود دارد. در بررسی هر کدام از مدل

های تحقیق با مدل مفهومی همخوانی دارد گیری مناسب است؟ به عبارت دیگر آیا دادههای اندازهمدل

های خوب بودن و اخصش -1بطور کلی دو نوع شاخص برای آزمودن برازش مدل وجود دارد.  یا نه ؟

باشدکه هر و ... می AGFI ،AGFI ،NFIهای خوب بودن مانند شاخص .های بد بودنشاخص -2

باشد. همچنین می 9/0هایی چقدر مقدار آنها بیشتر باشد بهتر است. مقدار پیشنهادی برای چنین شاخص

باشد که هر چقدر مقدار آنها کمتر باشد مدل می AESMRو  fd /2χهای بد بودن نیز شامل شاخص

                                                           
1. Akynjy, Tynqan, Aksu 
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باشد. می AESMR  08/0باشد و حد مجاز می 3عدد   fd/2xدارای برازش بهتری است. حد مجاز 

،  fd /2χهای خوب بودن و بد بودن به هم )برای پاسخ به پرسش برازش مدل بایستی شاخص

AESMR ،AGFI ،AGFI ،NFI  وCFI.مورد بررسی قرار گیرند )  
 

 های تحقیقیافته

شامل  جامعه آماری پژوهش حاضر، استفاده کنندگان از خدمات  شرکت آب و فاضلاب شهر تهران

نفر  370شود، حجم نمونه تقریباً برابر است با همانگونه که در فرمول دیده می باشند.نفر می 1132452

پرسشنامه توزیع  400مجموع است. برای رسیدن به این حجم نمونه و بازگشت تعداد مطلوب در 

پرسشنامه  385های ناقص آوری شد. پس از حذف پرسشنامهپرسشنامه جمع 390گردید که در حدود 

در تحقیق حاضر برای انتخاب نمونه، از روش  باقی ماند که مورد تجزیه و تحلیل آماری قرار گرفت.

آوری اطلاعات ر این تحقیق برای جمعبا توجه به اینکه د گیری تصادفی ساده استفاده شده است.نمونه

نمونه که مقدار آلفای کرونباخ  36آزمون پایایی پرسشنامه برای  از پرسشنامه استفاده شده و از طریق

توان باشد، لذا میاست بیشتر می 0.7برای تمام متغیرها، از حد قابل قبول برای مقاصد کاربردی که 

ایایی قابل قبول است. نتایج این آزمون به پیوست گزارش ادعا نمود که پرسشنامه موردنظر دارای پ

 .شده است

 آمار توصیفی: 

 80.3درصد از پاسخ دهندگان زن و  19.7دهدآمار توصیفی جنسیت  نتایج آمار توصیفی نشان می

تا  26درصد بین  53سال و  25درصد کمتر از  19.7درصد مرد و آمار توصیفی سن افراد پاسخ دهنده 

 56از  درصد بالاتر 6.2سال سن،  55تا  46درصد بین  8.6سال سن،  45ا ت 36درصد بین  13سال،  35

تر، درصد کاردانی و پایین 37.9توصیفی میزان تحصیلات افراد پاسخ دهنده: آمار  و باشند.سال می

 اند.درصد دکترا بوده 3.1درصد کارشناسی ارشد و 19.7درصد کارشناسی،  39.2

 :آمار استنباطی

های پرسشنامه با استفاده از آزمون های آماری و بررسی نرمال بودن شاخصوع آزموننجهت تعیین 

همانگونه که در جدول زیر نشان داده شده است برای  .گردداسمیرنوف بررسی می- کولموگروف

-است، فرض صفر در سطح معنی 0.05از مقدار خطای  داری بزرگترها چون سطح معنیکلیه  شاخص
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-ها دارای توزیع نرمال میتوان بیان نمود که این شاخصنتیجه می باشد و درقابل قبول می 0.05داری 

ها از یکسری آمار نتیجه برای تحلیل داده ها در جامعه آماری نرمال بوده و دربنابراین توزیع دادهباشند. 

 KMO بایست ابتدا آزمونهای تحقیق میپارامتریک بهره گرفته خواهد شد. برای آزمون فرضیه

ود و های تحقیق آزمون شای مدل را برازش داده و سپس از طریق تحلیل مسیر فرضیهروایی سازه

 ای وضعیت متغیرهای تحقیق را آزمون کرد.آزمون تی تک نمونه

های گوناگونی استفاده گردیده است. ابتدا با استفاده از های تحقیق از تحلیلبه منظور تحلیل داده

-شود. سپس روایی پرسشنامهمناسب بودن حجم نمونه برای تحلیل عاملی نشان داده می KMOآزمون 

ها با استفاده از تحلیل عاملی تأییدی مورد بررسی قرار های منتج شده از آنصها و شاخها، مؤلفه

ای از نمودار تحلیل عاملی سازی معادلات ساختاری که در حقیقت آمیزهگیرد. و به وسیله مدلمی

که نتایج آزمون  مشخص است  طوریهمان ای پرداخته شود.تأییدی است، به آزمون روایی سازه

گیری و در سطح مطلوبی است که حاکی از کفایت نمونه 0.70بالاتر از KMOآزمون تمامی ضرایب 

 باشد.برای تحلیل عاملی می

 

 های پژوهشتحلیل عاملی متغیر
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-معنی تاثیر مثبت و فرضیه اصلی: ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهران

 داری دارد.

به دست آمد.   = 5.18Tدرصد، مقدار  95نتایج تحلیل مسیر با انجام آزمون در سطح اطمینان بر اساس 

شود یعنی مسیر باشد فرض صفر رد و فرض مقابل پذیرفته میمی 1.96بزرگتر از  Tچون مقدار آماره 

 0.91 موثر است و میزان تاثیر، برابر با %95در سطح اطمینان  «رضایت مشتریان»بر « کیفیت خدمات»

است. بدین ترتیب « رضایت مشتریان»بر « کیفیت خدمات»باشد که حاکی از تاثیر مستقیم و مثبت می

 گردد.تأیید می %95فرضیه اصلی تحقیق در سطح اطمینان 
 

معنی  تاثیر مثبت و فرضیه فرعی اول: بعد عوامل محسوس بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهران

 داری دارد.

درصد، مقدار معناداری در مسیر  95س نتایج تحلیل مسیر با انجام آزمون در سطح اطمینان براسا

باشد می 1.96بزرگتر از  Tهای به دست آمد. چون مقدار آماره =T 4.13و  5.18معادلات ساختاری  

در سطح «  رضایت مشتریان»بر « شود یعنی عوامل محسوسفرض صفر رد و فرض مقابل پذیرفته می

د که ـباش( می0.81 * 0.91ضرب ضریب مسیرها ) موثر است و برای میزان تاثیر، برابر با %95اطمینان 

بر « باشد که حاکی از وجود تاثیر مستقیم و عوامل محسوسمی 0.73ضرب برابر است با  حاصل

 گردد.تأیید می %95است. بدین ترتیب فرضیه فرعی اول تحقیق در سطح اطمینان « رضایت مشتریان»
 

داری معنی تاثیر مثبت و فرضیه فرعی دوم: قابلیت اعتبار بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهران

 دارد.

 و 4.39داری  عدد معنی درصد، مقدار 95براساس نتایج تحلیل مسیر با انجام آزمون در سطح اطمینان 

5.18T = های به دست آمد. چون مقدار آمارهT  باشد فرض صفر رد و فرض می 1.96بزرگتر از

است  موثر %95در سطح اطمینان  «رضایت مشتریان»بر « قابلیت اعتبار بعد»شود یعنی مقابل پذیرفته می

باشد می 0.69باشد که حاصلضرب برابر با ( می0.76*091ضرب ضریب مسیرها ) و میزان تاثیر، برابر با

است. بدین  «رضایت مشتریان» بر« قابلیت اعتبار بعد»مثبت میان  که حاکی از وجود تاثیرمستقیم و 

 گردد.تأیید می %95ترتیب فرضیه دوم تحقیق در سطح اطمینان 
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-معنی تاثیر مثبت و بعد پاسخگویی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهران فرضیه فرعی سوم:

 داری وجود دارد.

 و 5.11داری عدد معنی درصد، مقدار 95آزمون در سطح اطمینان  بر اساس نتایج تحلیل مسیر با انجام

5.18T= های به دست آمد. چون مقدار آمارهT  باشد فرض صفر رد و فرض مقابل می 1.96بزرگتر از

و میزان  دارد تاثیر %95در سطح اطمینان  «رضایت مشتریان»بر « بعد پاسخگویی»شود یعنی پذیرفته می

باشد که می 0.65باشد که حاصلضرب برابر با ( می0.72*091ضریب مسیرها ) ضرب تاثیر، برابر با

است. بدین  «رضایت مشتریان» بر« بعد پاسخگویی»حاکی از وجود تاثیرمستقیم و مثبت میان یعنی 

 گردد.تأیید می %95ترتیب فرضیه سوم تحقیق در سطح اطمینان 
 

 تاثیر مثبت و مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهرانبعد اطمینان خاطر بر رضایت  فرضیه فرعی چهارم:

 داری وجود دارد.معنی

 و 4.98داری عدد معنی درصد، مقدار 95براساس نتایج تحلیل مسیر با انجام آزمون در سطح اطمینان 

5.18 T= های به دست آمد. چون مقدار آمارهT  باشد فرض صفر رد و فرض مقابل می 1.96بزرگتر از

و  دارد تاثیر %95در سطح اطمینان  «رضایت مشتریان»بر « بعد اطمینان خاطر»شود یعنی پذیرفته می

باشد می 0.48باشد که حاصلضرب برابر با ( می0.53*091ضرب ضریب مسیرها ) میزان تاثیر، برابر با

است.  «رضایت مشتریان» بر« بعد اطمینان خاطر»مثبت میان یعنی  که حاکی از وجود تاثیرمستقیم و

 گردد.تأیید می %95بدین ترتیب فرضیه چهارم تحقیق در سطح اطمینان 
 

داری معنی تاثیر مثبت و فرضیه فرعی پنجم: بعد همدلی بر رضایت مشتریان شرکت آب و فاضلاب شهر تهران

 وجود دارد.

 و 5.78داری درصد، مقدارعدد معنی 95انجام آزمون در سطح اطمینان براساس نتایج تحلیل مسیر با 

5.18 T= های به دست آمد. چون مقدار آمارهT  باشد فرض صفر رد و فرض مقابل می 1.96بزرگتر از

و میزان تاثیر،  دارد تاثیر %95در سطح اطمینان  «رضایت مشتریان»بر « بعد همدلی»شود یعنی پذیرفته می

باشد که حاکی از می 0.55( می باشد که حاصلضرب برابر با 0.61*091ضرب ضریب مسیرها ) برابر با

است. بدین ترتیب فرضیه پنجم  «رضایت مشتریان»بر« بعد همدلی»وجود تاثیرمستقیم و مثبت میان یعنی 

 گردد.تأیید می %95تحقیق در سطح اطمینان 
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   بحث و مقایسه

، (1388(، عباس صمدی و دیگران )1379رسول الف و همکاران ) تحقیقاتهای این تحقیق با نتایج آزمون

( 2010، کرونین و تیلور ) 2011در سال  2( ، ارسلی و همکارانش 9200 ) 1اوبا کومار کارلاتون(، 1998نیومن )

 همخوانی دارد.
 

 گیری و پیشنهادنتیجه

بایستی با استفاده از  آب و فاضلاب شرکت، مدیران سازمان های خدماتیبا توجه به اهمیت نقش کیفیت در 

رویکردی استراتژیک و پویا به مدیریت کیفیت خدمات خود پرداخته و کیفیت را به عنوان منبعی برای تقویت 

و تفکیک سازی خدمات خود از دیگر رقبا مورد توجه قرار دهند و در فواصل زمانی مشخصی میزان رضایت 

مورد ارزیابی قرار دهند، چرا که این امر آنها را قادر به شناسایی نقایص و  خود را از خدمات دریافتی مشتریان

میزان تاثیر گردد. نتایج حاصل از نقاط قوت خود کرده و به مرور زمان منجر به بهبود کیفیت خدمات آنها می

سؤال  24، با استفاده ازمدل سروکوال که مشتمل بر فاضلاب بر رضایت مشتریان شرکت آب وکیفیت خدمات 

ارائه  آبفانحوه ارائه خدماتی که توسط شرکت  دهد که، نشان میمشتریانبرای ارزیابی ادراکات و انتظارات 

 شرکت آب و فاضلاب شهر تهرانباشد. با توجه با اینکه، شود، جوابگوی انتظارات مشتریان این شرکت نمیمی

بایستی، بیشتر به نیازها و ترین خدمات رسانی آب در بزرگترین شهر در خاورمیانه شناخته شده که بعنوان بزرگ

ارتقاء  های مختلف کیفیت خدمات، بر بهبود وخود توجه نمایند و از طریق استقرار برنامه شهروندانانتظارات 

  .های خدماتی متمرکز باشدویژگی

 

 منابع و ماخذ:

 از الکترونیکی بانکداری خدمات ارتقاءکیفیت برای تلفیقی مدلی" ،1389 س اومرآتنیا، ابطحی، .1

جهانی  کنفرانس دومین ،"مشتریان ادواری سنجی رضایت و خدمات مستمر سنجی کیفیت طریق

 مردادماه. ،21 و 19 الکترونیکی، بانکداری

از  استفاده خدمات در سیستم بانکی دولتی و خصوصی با بررسی کیفیت» .(1386) عیدشـرفی، سـا .2

اسلامی واحد کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه آزاد نامه ایانپ«بعدی سروکوآل  5مدل 

 . 85-86ان، علوم و تحقیقات تهر

                                                           
1. Khabiry 

2. Arasli et al 
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تهران: انتشارات  سنجش کیفیت خدمات در بخش عمومی،(. 1383) الوانی، مهدی و بهروز ریاحی .3

 .مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران، چاپ اول

 چاپ دوم. نشر روزاندیش مدیریت کیفیت پویا،. (1384) جعفری، محمد و فهیمی، رضا .4

 مندی مشتریان بانک صنعت و معدن.(. بررسی عوامل موثر بر رضایت1390زاده، ح، )حسینی هاشم .5
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