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 چکیده 

ک  یمشتر  تیرضا شرکت   تیفیو  در  محورها  یهاخدمات  از  فاضلاب  و  عموم  تیریمد  یاصل  یآب  شاخص  یخدمات   یهاو 

به نقش حشوندی عملکرد محسوب م  یابیارز  یدیکل توجه  با  ک  انیروزمره، شناخت ادراک مشتر  یآب در زندگ  یاتی.    تیفیاز 

ارائه سازوکارهاخدمات  و  اهم  تیرضا  یریگشکل  یشده  دهه   ی تیآنان،  در  دارد.    ی برا  یمختلف  یهامدل  ر،یاخ  یهامضاعف 

انتظارات، ادراک و    نیاز رابطه ب  یخاص  دگاهید  ی بر مبنا  کی اند که هر  شده  نیخدمات تدو  تیف یو ک  ی مشتر  تیسنجش رضا

معتبر    یهاگاهیاز پنجاه مطالعه از پا  شیب   ی به بررس  یلتحلی–یمرور  ی کردی مقاله با رو  ن یعملکرد شکل گرفته است. ا  تیواقع

  ر یمشهور نظ   یهاپرداخته است. مدل  2۰2۵تا    2۰۰۰و... از سال    Scopus  ،ScienceDirect  ،SIDمانند    یو داخل  یخارج

SERVQUAL  ز بر  تاملی )پاراسورامان،  ت  نی)کرون  SERVPERF(،  1988  ،یو  رضا1992  لور،یو  شاخص  مدل    ت ی(، 

)ACSI)  کایآمر  یمشتر اروپا  و   )ECSIهمچن مد  یمبتن  یفرع  یهامدل  نی(،  )  تیفیک  تیریبر  شاخص  TQMجامع   ،)

دولت خدمات  مدل PSCI)  یعملکرد  و  تحل  ارهیچندمع  یبیترک  یها(  در    یفاز  یهاروش  ای(  AHP)  یمراتبسلسله   لیمانند 

رضا مقا  ت،یسنجش  طور  اشده  یابیارز  ی اسهیبه  بر  علاوه  بوم  ن، یاند.  اانجام  یمطالعات  در  پ  ر ینظ  رانیشده    ی شنهاد یمدل 

الگو  ن یشرکت مهندس فاضلاب کشور،  ن  تیرضا  یمشاور آب و  تحق  رو، یشهروندان وزارت  تطب   یمبتن  یدانشگاه  قاتیو    ق یبر 

SERVQUAL  ی هاآب و فاضلاب، مدل  یهاکه در شرکت  دهدینشان م   ل یتحل  جیاند. نتامرور شده  ز ین  ی در خدمات شهر  

تناسب   نیشتری( ب «یاجتماع ییگوها« و »پاسختعرفه  تیارتباط«، »شفاف تیابل)مانند افزودن ابعاد »ق یبوم لاتیبا تعد کیکلاس

عموم خدمات  ساختار  با  ع  ی را  در  ضعف  ن یدارند.  فرهنگ  یتوجهکم  ری نظ   یی هاحال،  عوامل  نهاد  ، یبه  ک  ، یاعتماد    ت یفیو 

اساس، مقاله بر توسعه  نی. بر ااستمشهود  ی سنت یها( در مدلنیآنلا  یپرداخت و گزارش خراب یها)سامانه تالی جیارتباطات د

مشتر  کندیم  دیتأک  شدهیبوم  SERVQUAL–CRM–ECSIبر    ی مبتن  یقیتلف  یچارچوب ادراک  بتواند  از    ی رانیا  ی که 

کارا و  دق  یی عدالت  را  آب  پا  ترقیخدمات  در  سازد.  رو  یآت  یهاپژوهش  شود یم  شنهاد یپ  انیمنعکس  و  داده  کرد یبا  محور 

ایب   یاسه یمقا  یهاطرح تا امکان سنجش رضا  رانین مناطق مختلف  اقتصاد  یفرهنگ  یدر بسترها  تیانجام شود  متفاوت    یو 

 فراهم گردد.

 یارتباط با مشتر تیریآب و فاضلاب؛ مد یهاخدمات؛ شرکت تیفیک ؛یمشتر تیرضاهای کلیدی: واژه 
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 مقدمه

بنیادی از  خدمات،  کیفیت  و  مشتری  دهه رضایت  چهار  طی  و  هستند  بازاریابی  و  خدمات  مدیریت  ادبیات  در  مفاهیم  ترین 

اند. اهمیت این مفاهیم در  های خدماتی مطرح شدههای سنجش اثربخشی و کارآمدی سازمانترین شاخصعنوان مهمگذشته به

های آب و فاضلاب ــ دوچندان است؛ زیرا ماهیت حیاتی آب، وابستگی مستقیم زندگی ویژه شرکتحوزه خدمات عمومی ــ به

آب  پایدار  خدمات  به  شهروندان  سازمانروزمره  این  عملکرد  در  عمومی  اعتماد  نقش  و  فاضلاب،  و  دقیق  رسانی  سنجش  ها، 

 (. 2۰۰7؛ گرونروس،  1988سازد )پاراسورامان، زیتامل و بری، رضایت و کیفیت خدمات را ضروری می

پیچیده از  یکی  کیفیت خدمات  نظری،  کیفیت خدمات  ترین سازهدر سطح  درباره  اصلی  دیدگاه  دو  است.  های حوزه خدمات 

فرآیندی دیدگاه  است:  شده  )گرونروس،  –مطرح  دارد  تمرکز  خدمت  واقعی  خروجی  بر  که  ادراکی2۰۰7فنی  دیدگاه  و   )–

از تجربه خدمت تأکید دارد )پاراسورامان و همکاران،   ترین دستاوردهای  (. یکی از مهم1988احساسی که بر ادراکات مشتری 

( کیفیت خدمات  مدل شکاف  معرفی  حوزه،  این  در  فرض میSERVQUALنظری  که  است  کیفیت خدمات حاصل (  کند 

را    SERVPERF( با انتقاد از رویکرد انتظاری، مدل  1992تفاوت میان انتظار و ادراک مشتری است. بعدها کرونین و تیلور )

 تر از کیفیت است. ای دقیقزعم آنان، سنجهشده تمرکز دارد و بهمعرفی کردند که تنها بر عملکرد ادراک

شاخصمدل )های  آمریکا  مشتری  رضایت  شاخص  نظیر  )ACSIمحور  اروپا  مشتری  رضایت  شاخص  و   )ECSI نیز  )

علیّچارچوب سازوکار شکل–های  تبیین  برای  کردهساختاری  ارائه  مشتری  رضایت  همچون  گیری  متغیرهایی  آنها  در  که  اند 

قرار می شده، ارزش ادراککیفیت ادراک انتظارات، شکایات و وفاداری در کنار یکدیگر  (.  1996گیرند )فرنل و همکاران،  شده، 

بهاین مدل کاربرد گستردهها  ارزیابی خدمات عمومی  یافتهویژه در  مقایسه سازمانای  زیرا امکان  تدوین سیاستاند؛  های  ها و 

 کنند.ملی کیفیت خدمات را فراهم می

از   بسیاری  است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  گذشته  دهه  دو  طی  کیفیت خدمات  بهبود  و  رضایت مشتری  نیز سنجش  ایران  در 

های غربی بدون تعدیل، قادر به تبیین کامل رفتار و ادراک مشترکان خدمات دهند که اجرای مدلهای ایرانی نشان میپژوهش

به نیست.  تعرفه عمومی  مانند شفافیت  عواملی  فاضلاب،  و  آب  در صنعت  سرعت  ویژه  توزیع خدمات،  در  اجتماعی  عدالت  ها، 

خرابی به  سامانهرسیدگی  به  دسترسی  قابلیت  پاسخها،  شفافیت  الکترونیکی،  انسانی  های  ارتباطات  و  نهادی  اعتماد  گویی، 

ابعاد در مدل14۰۰؛ فتحی، مرادی و کریمی،  1398کارکنان نقش پررنگی دارند )کاظمی و همکاران،   این  از  های (. بسیاری 

 سازی هستند. اند و نیازمند بومیبینی نشدهپیش ACSIیا   SERVQUALکلاسیک 

های قرائت کنتور هوشمند، پرداخت الکترونیکی، سامانه های دیجیتال در خدمات آب و فاضلاب ــ نظیر سیستمبا رشد فناوری

اطلاع 122 اپلیکیشن،  است. به همین دلیل  های خدماترسانی پیامکی و  رسانی ــ مفهوم کیفیت خدمات در حال دگرگونی 

و رویکردهای فازی برای سنجش کیفیت در شرایط    AHP  ،ANPهای ترکیبی و چندمعیاره نظیر  برخی پژوهشگران به مدل

های مبتنی بر تجربه مشتری  (. همچنین رویکردهای جدیدی همچون مدل14۰1اند )رضوی و آقاجانی،  عدم قطعیت روی آورده

(CEM ( و مدیریت ارتباط با مشتری )CRMبرای تحلیل سفر مشتری در خدمات آب مطرح شده ) .اند 

بانک  های اساسی وجود دارد. گزارشها، هنوز چالش علیرغم این پیشرفت های جهانی از جمله گزارش “عملکرد خدمات آب” 

دهد که در کشورهای در حال توسعه، رضایت مشتری در خدمات آب شدیداً تحت تأثیر  ( نشان می2۰23جهانی )بانک جهانی،  

یافته این  است.  اطلاعات  شفافیت  و  ارتباطات  کیفیت  عمومی،  اعتماد  سطح  فرهنگی،  پژوهشعوامل  با  نیز  ها  داخلی  های 

توسعه مدلهم لزوم  بر  محققان  که  است، جایی  تفاوتخوان  گرفتن  نظر  در  با  بومی  ساختاری  های  و  اقلیمی  اجتماعی،  های 

 (. 14۰2اند )احمدی، تأکید کرده 
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های ادراکی کلاسیک تا های موجود ــ از مدلای و تحلیلی که بتواند طیف وسیعی از مدلبنابراین نیاز به مروری جامع، مقایسه

های چندمعیاره و رویکردهای بومی ــ را بررسی کند، کاملاً محسوس است. این مقاله با هدف پر  محور، مدلهای شاخصمدل

 کند:کردن این خلأ تدوین شده و تلاش می

 های سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری را تحلیل کند؛روند تحول مدل  •

 های جهانی و ایرانی را مشخص نماید؛ نقاط اشتراک و تفاوت مدل •

 ها در صنعت آب و فاضلاب را ارزیابی کند؛کاربردپذیری مدل  •

 خلأهای پژوهشی و مسیرهای آینده را پیشنهاد دهد.  •

 

 ادبیات و پیشینه تحقیق 

های سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری، با تمرکز ویژه بر کاربرد این بخش به بررسی مطالعات پیشین در زمینه مدل

های نظری کلیدی، ابعاد  پردازد. هدف، شناسایی چارچوبخصوص آب و فاضلاب، میاین مفاهیم در صنعت خدمات عمومی، به

 مهم سنجش، و روندهای پژوهشی در این حوزه است. 

 مبانی نظری کیفیت خدمات و رضایت مشتری

ای را در ادبیات بازاریابی و مدیریت های خدماتی، توجه گسترده کیفیت خدمات به عنوان یکی از عوامل حیاتی موفقیت سازمان

غیرقابل   ناملموس،  ماهیت  دلیل  به  فیزیکی،  محصولات  کیفیت  برخلاف  خدمات،  کیفیت  مفهوم  است.  کرده  جلب  خود  به 

پیچیده خدمات،  شدن  انبار  غیرقابل  و  )تغییرپذیری(  ناپایداری  مصرف،  و  تولید  بودن  )تفکیک  است   ,Zeithamlتر 

Parasuraman ,& Berry, 198۵ .) 

 توان به چند مرحله تقسیم کرد:های پژوهشی در این حوزه را میتکامل پارادایم

SERVQUAL  (Parasuraman, Zeithaml  ,&  Berry, 1988  )ادراکات: این پارادایم که توسط مدل  -پارادایم انتظارات

انتظارات مشتریان از خدمت و ادراکات آن تفاوت میان  به عنوان  را  ها از خدمت دریافتی  به اوج خود رسید، کیفیت خدمات 

میتعریف می رخ  زمانی  بالا  کیفیت  از  کند.  کمتر  ادراکات  که  زمانی  پایین  کیفیت  و  رود  فراتر  انتظارات  از  ادراکات  که  دهد 

بعد اصلی   پنج  باشد.  اطمینان، پاسخ  SERVQUALانتظارات  قابلیت  های مشهود،  گویی، شایستگی، همدلی و جنبهشامل 

 چارچوبی عملیاتی برای سنجش کیفیت خدمات فراهم آورد. 

ها از عوامل موقعیتی، منجر به توسعه گیری انتظارات و تأثیرپذیری آنپارادایم ادراکات محض: انتقادات وارد بر دشواری اندازه

مدل  مدل دارند.  تمرکز  خدمت  عملکرد  از  مشتری  ادراکات  بر  تنها  که  شد   ,SERVPERF  (Cronin  &  Taylorهایی 

 تری برای کیفیت کلی خدمت هستند. کند ادراکات به تنهایی شاخص قوینمونه بارز این رویکرد است که ادعا می (1992

علیّ پیچیده-پارادایم  با  مدلساختاری:  وفاداری،  و  رضایت  کیفیت،  بین  رابطه  درک  شدن  یافتند. تر  توسعه  ساختاری  های 

 (ACSI( )For-nell, Johnson, Anderson, Cha  ,&  Bryant, 1996)هایی مانند شاخص رضایت مشتری آمریکا  مدل

اروپا   مشتری  رضایت  شاخص  )ECSI)و   )Arun, 2۰۰3  کیفیت چون  متغیرهایی  بین  معلولی  و  علت  روابط  بررسی  به   )

انتظارات، شکایات، رضایت کلی و وفاداری مشتری پرداختند. این مدلشده، ارزش ادراکادراک برای  شده،  قدرتمند  ابزاری  ها 

 کنند.ارزیابی عملکرد جامع سازمان و شناسایی نقاط قوت و ضعف فراهم می

در کنار مدلپارادایم با مشتری:  ارتباط  های سنجش، رویکردهای مدیریتی مانند مدیریت کیفیت جامع  های کیفیت جامع و 

(TQM( )Deming, 1986; Juran, 1988  .بر بهبود مستمر فرایندها و رضایت مشتری به عنوان هدف نهایی تأکید دارند )
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ها برای مدیریت  ( بر استفاده از فناوری و استراتژیCRM( )Payne  &  Frow, 2۰۰۵همچنین، مدیریت ارتباط با مشتری ) 

 مؤثر روابط با مشتریان و افزایش وفاداری تمرکز دارد. 

 کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت خدمات عمومی

به عمومی،  تأثیر صنعت خدمات  و  روزمره شهروندان،  زندگی  در  نقش حیاتی  انحصاری،  ماهیت  دلیل  به  فاضلاب،  و  آب  ویژه 

رقابت،   که  خصوصی  بخش  برخلاف  است.  بوده  پژوهشگران  توجه  مورد  همواره  زیست،  محیط  و  عمومی  بر سلامت  مستقیم 

نهادی،  عوامل  تأثیر  تحت  اغلب  مشتری  رضایت  و  کیفیت  عمومی،  خدمات  در  است،  کیفیت  بهبود  اصلی  محرک 

 (. Al-Qahtani & Orfali, 2۰۰9ای قرار دارد )های بودجههای دولتی، و محدودیتگذاریسیاست

 اند. این ابعاد شامل:ای بر ابعاد فراتر از کیفیت فنی خدمات تأکید کرده مطالعات در این حوزه به طور فزاینده

کانال و  اطلاعات،  خدمات،  به  آسان  استفاده: دسترسی  سهولت  و  وبقابلیت دسترسی  )مانند  ارتباطی  اپلیکیشن،  های  سایت، 

 مراکز حضوری(.

 های توسعه، و دلایل قطعی احتمالی خدمات. ها، کیفیت آب، پروژهرسانی: ارائه اطلاعات شفاف در مورد تعرفه شفافیت و اطلاع 

مسئولیتمسئولیت از  سازمان  درک  اجتماعی:  پاسخ پذیری  و  جامعه،  در  مشارکت  خود،  اجتماعی  نگرانیهای  به  های گویی 

 محیطی(. عمومی )مانند مسائل زیست

 های اجتماعی متفاوت. عدالت و انصاف: توزیع عادلانه خدمات در مناطق مختلف جغرافیایی و گروه 

بحرانپاسخ و  حوادث  به  مدیریت گویی  و  انسداد(  نشت،  آب،  قطعی  )مانند  فنی  مشکلات  رفع  در  اثربخشی  و  سرعت  ها: 

 های احتمالی. بحران

 مطالعات بومی در ایران 

های مختلف خدمات عمومی، از جمله  های متعددی به سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری در بخشدر ایران، پژوهش

پرداخته  فاضلاب،  و  کرده آب  تلاش  اغلب  مطالعات  این  مدل اند.  تلفیق  با  تا  و اند  فرهنگی  بستر  گرفتن  نظر  در  و  غربی  های 

 تری دست یابند.اجتماعی ایران، به نتایج ملموس

را   SERVQUALها با استفاده از روش تحلیل عاملی تأییدی، ابعاد مدل های کیفیت خدمات: بسیاری از پژوهشتطبیق مدل

اند. نتایج نشان داده است که عواملی چون قابلیت اطمینان )کیفیت آب،  در بخش آب و فاضلاب ایران مورد سنجش قرار داده

پاسخ خدمات(،  جنبهپیوستگی  و  اشکالات(،  رفع  )سرعت  بالایی  گویی  اهمیت  از  تجهیزات(  و  تأسیسات  )ظاهر  مشهود  های 

 (. 14۰1؛ رضوی و آقاجانی،  14۰۰برخوردارند )فتحی و همکاران،  

سیستم   در  شفافیت  مثال،  عنوان  به  دارند.  بیشتری  تأکید  بومی  ابعاد  اهمیت  بر  جدیدتر،  مطالعات  بومی:  عوامل  اهمیت 

به اطلاعات از طریق کانالگذاری و صورتتعرفه  های ارتباطی متنوع، به  حساب، برخورد مناسب کارکنان، و سهولت دسترسی 

تعیین از نقش و مسئولیت  14۰2اند )احمدی،  کننده رضایت مشتری شناسایی شدهعنوان عوامل  (. همچنین، درک مشتریان 

 های آب و فاضلاب، از جمله در زمینه مدیریت منابع آب و حفظ محیط زیست، در حال افزایش است. اجتماعی شرکت

علیّمدل پژوهش-های  برخی  کردهساختاری:  تلاش  مدلها  تا  علیّاند  مشابه  -های  و    ACSIساختاری  آب  بخش  برای  را 

شده، تأثیر مستقیم و قابل توجهی  شده و ارزش ادراکدهند که کیفیت ادراکسازی کنند. این مطالعات نشان میفاضلاب بومی 

بر رضایت کلی مشتری دارند و رضایت نیز به نوبه خود، بر وفاداری )تمایل به ادامه استفاده از خدمات و عدم شکایت( اثرگذار 

 است. 
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 گیری مطالعه حاضرهای پژوهشی و جهت شکاف

 های پژوهشی قابل توجهی همچنان باقی است: های انجام شده، شکافبا وجود پژوهش

طور های ترکیبی جامع: بسیاری از مطالعات بر یک یا چند مدل خاص تمرکز دارند، اما چارچوبی که بتواند بهنیاز به چارچوب

 همزمان ابعاد کیفی، کمی، ادراکی، علیّ، نهادی و فناورانه را در صنعت آب و فاضلاب ایران ادغام کند، کمتر توسعه یافته است. 

دهند، در حالی که عدم توجه کافی به پویایی خدمات: بیشتر مطالعات، سنجش کیفیت را در یک مقطع زمانی خاص انجام می

 ویژه در خدمات عمومی، امری پویا و متأثر از عوامل متغیر )مانند تغییرات اقلیمی، فشارهای اقتصادی( است. کیفیت خدمات، به

گیری، هوش  های هوشمند اندازههای موبایل، سیستمهای نوظهور )مانند اپلیکیشنهای نوین: تأثیر فناوریتحلیل نقش فناوری

 بینی خرابی( بر ادراک مشتریان از کیفیت و رضایت، کمتر مورد بررسی قرار گرفته است. مصنوعی برای پیش

تحلیلی چارچوب  یک  ارائه  و  توسعه  هدف  با  حاضر  مطالعه  اساس،  این  رضایت  -بر  و  خدمات  کیفیت  سنجش  برای  ترکیبی 

های پیش رو، انجام شده است.  های کلیدی، ابعاد بومی، و چالشمشتری در صنعت آب و فاضلاب ایران، با در نظر گرفتن مدل

 های شناسایی شده را پر کند. های پیشین، شکافکند تا ضمن پوشش نقاط قوت مدلاین چارچوب تلاش می

 

 روش پژوهش

نظام  و  جامع  مروری  ارائه  هدف  با  مطالعه  مدل این  بر  و  مند  آب  صنعت  در  خدمات  کیفیت  و  مشتری  رضایت  سنجش  های 

تحلیلی از یک رویکرد  انتخاب و  -فاضلاب،  تا چارچوبی منطقی و مستند در  این حال، تلاش شده  با  روایی بهره گرفته است. 

 تحلیل منابع رعایت شود تا خواننده با دیدی روشن از نحوه گردآوری و ارزیابی مطالعات روبرو گردد.

 های اطلاعاتی معتبر علمی انجام شد.  برای شناسایی جامع ادبیات مرتبط، جستجوی سیستماتیک در پایگاه

 های اطلاعاتی و عبارات کلیدی جستجوپایگاه : 1جدول 

های کلیدی  عبارت

 جستجو )فارسی(

 بندیدسته منابع مورد استفاده های کلیدی جستجو )انگلیسی(عبارت

های رضایت  »مدل

مشتری«، »کیفیت  

خدمات«، »شرکت آب و  

های فاضلاب«، »مدل 

سنجش کیفیت خدمات«،  

 »شاخص رضایت مشتری«

“customer satisfaction models”, 

“service quality models”, “water utility 

customer satisfaction”, “wastewater 

service quality”, “SERVQUAL”, 

“SERVPERF”, “ECSI”, “ACSI”, 

“customer experience management”, 

“CRM” 

Scopus ،Web of 

Science  ،

ScienceDirect  ،
Google Scholar 

 المللیبین

شرکت آب و فاضلاب«، »

»مدل رضایت مشتری«، 

»کیفیت خدمات«، 

»شاخص رضایت«، 

 »خدمات آب و فاضلاب« 

،  ISC پایگاه —

Normags ،Civilica  ،
Magiran 

داخلی 

 )ایران( 
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ها های موجود( در نظر گرفته شد تا جدیدترین یافته)یا آخرین داده 2۰2۵تا پایان سال   2۰۰۰محدوده زمانی مطالعات از سال 

 و تحولات در این حوزه پوشش داده شود. 

 
 زیر مورد ارزیابی قرار گرفتند: مطالعات خروج و شده بر اساس معیارهای ورودمطالعات شناسایی

 معیارهای ورود و خروج مطالعات : 2جدول 

 نوع معیار  شرایط 

پرداختن به جنبه نظری،   •های سنجش رضایت مشتری یا کیفیت خدماتموضوع اصلی مرتبط با مدل  •

یا کاربرد عملی در سازمان  فاضلابه)های خدماتی  توسعه مدل  -انتشار در مجلات علمی •ب( ویژه آب و 

انتشار به زبان فارسی یا   •دسترسی به متن کامل مقاله  •های علمیهای معتبر یا کتاب پژوهشی، کنفرانس

 انگلیسی 

 معیارهای ورود

پایان •مطالعات میدانی بدون بررسی/توسعه مدل • یا  های سطح  نامهمحتوای خبری، گزارش غیرعلمی، 

بانک •کارشناسی )مانند  غیرمرتبط  صنایع  در  تعمیممطالعات  صورت  در  مگر  آموزش(،  پذیری  داری، 

 های کنفرانسی بدون متن کاملمقالات تکراری یا چکیده •مستقیم به صنعت آب و فاضلاب

 معیارهای خروج

 

   پس از اعمال معیارهای ورود و خروج، مطالعات منتخب با دقت مطالعه و تحلیل شدند. رویکرد تحلیل بدین شرح بود:

 رویکرد تحلیلی و مراحل تحلیل مطالعات :  3جدول 

 مرحله تحلیل توضیحات 

ساختاری، چندمعیاره، فازی، مبتنی بر  -بر اساس رویکرد اصلی: ادراکی، انتظاری، علیّ

 تجربه
هابندی مدلدسته  

هاهای اصلی مدلاستخراج و مقایسه ابعاد و مولفه  بررسی ابعاد کلیدی  

های مناسب،  اند؛ شناسایی مدلکار گرفتهها را در این صنعت بهبررسی مطالعاتی که مدل 

سازی و نیاز به اصلاحهای بومیچالش  

تحلیل کاربرد در صنعت آب و  

 فاضلاب 

های ها، گرایش به رویکردهای دیجیتال، و شناسایی حوزهتحلیل تحول تاریخی مدل 

پژوهشکم  

شناسایی روندها و خلأهای  

 پژوهشی 

 

صورت منسجم و تحلیلی ارائه  گیری( بههای بعدی مقاله )بدنه، بحث و نتیجهها در بخشدر نهایت، نتایج حاصل از این تحلیل

 شده است. 

 

 یافته های پژوهش 

بر مدل مروری  بخش،  این  ارائه میدر  مشتری  رضایت  و  کیفیت خدمات  کلیدی سنجش  مدلهای  این  از جنبهشود.  های  ها 

شده در صنعت آب و فاضلاب ایران با تأکید شناختی، و کاربردی مورد بحث قرار گرفته و سپس به مطالعات انجامنظری، روش

 بر ابعاد بومی پرداخته خواهد شد. 
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 های کلاسیک کیفیت خدمات مدل

)  SERVQUALمدل   زیتامل و بری  پاراسورامان،  توسط  تأثیرگذارترین مدل 1988که  از  ها در سنجش  ( معرفی شد، یکی 

از دریافت خدمت و    انتظاراتکیفیت خدمات است. این مدل کیفیت خدمات را به عنوان تفاوت بین   او از    ادراکاتمشتری 

 دهد: پنج بعد اصلی را برای سنجش کیفیت خدمات پیشنهاد می SERVQUALکند. کیفیت خدمت دریافتی تعریف می

 ها.قابلیت اطمینان: توانایی ارائه خدمت مطابق با وعده

 موقع.گویی: تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمت بهپاسخ

 ها در ایجاد اعتماد. شایستگی: دانش و ادب کارکنان و توانایی آن

 دهد.همدلی: توجه فردی که سازمان به مشتریان خود نشان می

 های مشهود: ظاهر تأسیسات، تجهیزات، پرسنل و ارتباطات. جنبه

ترین انتقاد، تأکید بیش  به طور گسترده مورد استفاده قرار گرفت، اما با انتقاداتی نیز مواجه شد. مهم  SERVQUALاگرچه  

 گیری آن دشوار و گاهی متأثر از عوامل موقعیتی است. از حد بر مفهوم “انتظار” بود که اندازه

،  SERVQUALرا توسعه دادند. این مدل بر خلاف    SERVPERF( مدل  1992در پاسخ به این انتقادات، کرونین و تیلور )

را حذف می انتظار  تمرکز دارد و مفهوم  عملکرد خدمت  از  بر ادراکات مشتری  با    SERVPERFکند.تنها  ابعاد مشابهی  نیز 

SERVQUAL  با وزن اما  را سنجش دقیقدارد  اجرای واقعی خدمت، آن  بر  تمرکز  از کیفیت خدمات  دهی متفاوت و  تری 

 (. 1992دانند )کرونین و تیلور، می

مدل  این  فاضلاب:  و  آب  صنعت  در  پایه کاربرد  سال ها  در  خدمات  کیفیت  سنجش  برای  و  ای  آب  صنعت  توسعه  اولیه  های 

بوده  مدرن  خرابیفاضلاب  به  رسیدگی  سرعت  سنجش  مثال،  عنوان  به  )پاسخاند.  توزیعها  آب  کیفیت  )قابلیت گویی(،  شده 

است. با این    SERVQUAL/SERVPERFهای مشهود( در این صنعت، بازتابی از ابعاد  اطمینان(، و ظاهر تأسیسات )جنبه

مدل این  جنبهحال،  تمام  پوشش  به  قادر  تنهایی  به  بهها  عمومی،  خدمات  پیچیده  جنبههای  ادراکی  ویژه  و  اجتماعی  های 

 تر، نیستند.عمیق

 محور های شاخص مدل

اروپا )ACSIهای شاخص رضایت مشتری، نظیر شاخص رضایت مشتری آمریکا )مدل (،  ECSI( و شاخص رضایت مشتری 

ها علاوه بر کیفیت خدمات، متغیرهای دیگری چون  تر و سیستمی به سنجش رضایت مشتری دارند. این مدلرویکردی کلان

ساختاری بین این متغیرها و  -ای علیّگیرند و رابطهشده، انتظارات مشتری، و شکایات مشتری را نیز در نظر میارزش ادراک

 کنند. رضایت کلی مشتری و وفاداری مشتری )یا رفتارهای مبتنی بر وفاداری( ترسیم می

در آمریکا توسعه یافته، ساختاری علیّ دارد که    199۰: این شاخص که از اوایل دهه  (ACSI)  آمریکا  مشتری   رضایت  شاخص

دهند که  شده، رضایت کلی را شکل میدهد. کیفیت و ارزش ادراکشده را تحت تأثیر انتظارات و ارزش قرار میکیفیت ادراک

 (.1996کننده وفاداری و شکایات است )فرنل و همکاران، بینیخود، پیش

ها در ابعاد و ساختار.  دارد اما با برخی تفاوت  ACSI: این شاخص نیز شباهت زیادی به  ECSI))  اروپا  مشتری  رضایت  شاخص

ECSI شود. تر اقتصادی نیز میبر مفهوم “ارزش” و “وفاداری” تاکید بیشتری دارد و گاهی شامل عوامل نهادی و کلان 

پذیری، برای ارزیابی عملکرد ملی یا  محور به دلیل جامعیت و قابلیت مقایسه های شاخصکاربرد در صنعت آب و فاضلاب: مدل 

سازمانمنطقه از  بسیاری  هستند.  مناسب  بسیار  عمومی  خدمات  بخش  در  از  ای  مختلف  کشورهای  در  فاضلاب  و  آب  های 

کنند.  برای سنجش عملکرد خود و مقایسه با سایر رقبا یا استانداردهای ملی استفاده می  ACSI/ECSIهای مشابه  چارچوب

 آورند. تر دلایل رضایت یا عدم رضایت را فراهم میها امکان تحلیل عمیقاین مدل
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 های مبتنی بر مدیریت کیفیت جامع و ارتباط با مشتری  مدل

( رویکردهایی مدیریتی و عملیاتی هستند که بر  CRM( و مدیریت ارتباط با مشتری )TQMهای مدیریت کیفیت جامع )مدل

 مفاهیم کیفیت و رضایت مشتری تأکید دارند: 

: این رویکرد بر بهبود مستمر فرایندها، مشارکت کارکنان در تمام سطوح، و تمرکز بر  (TQM)  جامع  کیفیت  مدیریت  هایمدل

یک فلسفه سازمانی است تا یک ابزار   TQMهای سازمان تأکید دارد. کیفیت در  نیازهای مشتری به عنوان هسته اصلی فعالیت 

 سنجش صرف. 

دارد.  ( CRM)   مشتری  با  ارتباط  مدیریت تمرکز  ارزشمند  دارایی  یک  عنوان  به  مشتریان  با  روابط  مدیریت  بر  رویکرد  این   :

جمع  CRMهای  سیستم را  مشتریان  میاطلاعات  استفاده  و  تحلیل  شخصیآوری،  را  مشتری  تجربه  تا  کرده،  کنند  سازی 

 تعاملات را بهبود بخشند و وفاداری را افزایش دهند. 

سال در  فاضلاب:  و  آب  صنعت  در  شرکتکاربرد  از  بسیاری  اخیر،  اصول  های  از  الهام  با  فاضلاب  و  آب  با    TQMهای  و 

سیستمبه کرده   CRMهای  کارگیری  تلاش  غیردیجیتال(،  یا  بهینه)دیجیتال  را  خود  فرایندهای  تا  ارتباط  اند  و  کرده  سازی 

شخصی و  شفاف،  اطلاعات  ارائه  شکایات،  به  رسیدگی  بر  تمرکز  کنند.  برقرار  مشترکان  با  طریق  مؤثرتری  از  خدمات  سازی 

 گذارند. هستند که به طور مستقیم بر رضایت مشتری تأثیر می CRMهای های ارتباطی متنوع، همگی جزئی از استراتژیکانال 

 شده در مطالعات ایرانی های بومیمدل

های بومی را  اند تا مدلهای فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی و نهادی در ایران، پژوهشگران داخلی تلاش کردهبا توجه به تفاوت

این مدلبرای سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری، به توسعه دهند.  ابعادی  ویژه در بخش خدمات عمومی،  بر  ها اغلب 

 ها پرداخته شده است: های غربی کمتر به آنتأکید دارند که در مدل

های آب و  حساب ها و شفافیت در صورتحساب: مشترکان خواهان درک روشن از نحوه محاسبه هزینهشفافیت تعرفه و صورت 

 (. 14۰۰فاضلاب هستند )فتحی و همکاران،  

مسئولیتپاسخ و  اجتماعی  پاسخگویی  بر  علاوه  جنبهپذیری:  فنی،  مسئولیتگویی  مانند  های  سازمان،  اجتماعی  پذیری 

 (. 14۰2شود )احمدی،  های احتمالی، و مشارکت در امور اجتماعی، مهم تلقی میرسانی در مورد بحراناطلاع 

یابی، و رفع انسداد ها: در صنعت آب و فاضلاب، سرعت در رفع قطعی آب، نشت سرعت و اثربخشی رسیدگی به حوادث و خرابی

 های اصلی مشترکان است. فاضلاب، از اولویت

های مختلف )تلفن، قابلیت دسترسی به ارتباطات دیجیتال و غیردیجیتال: امکان برقراری ارتباط مؤثر با سازمان از طریق کانال 

 ها.حضوری، اینترنت، اپلیکیشن( و سهولت دسترسی به این کانال

همه   یکسان  برخورداری  و  مختلف  مناطق  در  خدمات  عادلانه  توزیع  از  مشترکان  ادراک  خدمات:  توزیع  در  اجتماعی  عدالت 

 شهروندان. 

فرهنگی و انسانی: مؤلفه نیز اهمیت دارد  عوامل  رفتار کارکنان، برخورد محترمانه، و درک شرایط خاص مشترکان  هایی مانند 

 (. 14۰1)رضوی و آقاجانی، 

دهند که سنجش کیفیت در صنعت آب و فاضلاب ایران، فراتر از معیارهای فنی و ادراکی صرف، نیازمند در  این ابعاد نشان می

 نظر گرفتن سازوکارهای اجتماعی، فرهنگی و حتی سیاسی است. 

 های نوینها و نیاز به چارچوبچالش

 های متعددی در سنجش و بهبود کیفیت خدمات در صنعت آب و فاضلاب وجود دارد: های مختلف، چالشعلیرغم توسعه مدل



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی 
 1405 نی، فرورد95سال نهم، شماره 

39 

 

انگیزه رقابت مستقیم، ممکن است  )بانک  ماهیت انحصاری و دولتی: عدم وجود  را کاهش دهد  بهبود مستمر کیفیت  برای  ها 

 (. 2۰23جهانی،  

 سازد. های آب و فاضلاب، شناسایی و رفع مشکلات را دشوار میها: ماهیت زیرزمینی و گسترده شبکهپیچیدگی زیرساخت

پیچیده را  مشتریان  انتظارات  و  گذاشته  تأثیر  خدمات  کیفیت  و  پایداری  بر  عوامل  این  منابع:  کمبود  و  اقلیمی  تر تغییرات 

 کنند. می

-تواند به شدت تحت تأثیر عواملی مانند شدت بحران )مثلاً قطعی آب(، وضعیت اقتصادیهای ادراکی: ادراک کیفیت میتفاوت 

 اجتماعی مشتری، و سطح اعتماد عمومی باشد. 

های ایرانی نیز گاهی فاقد  های بومی نیستند و مدلهای غربی اغلب قادر به پوشش تمام جنبههای ترکیبی: مدلنیاز به مدل

 چارچوب نظری قوی یا ابزارهای سنجش دقیق هستند. 

شود. این  که هم ابعاد نظری و هم الزامات کاربردی و بومی را در بر گیرد، احساس می های ترکیبی لذا، نیاز به توسعه چارچوب

جنبهچارچوب تا  باشند  قادر  باید  بهها  را  فناورانه  و  نهادی  اجتماعی،  ادراکی،  فنی،  )احمدی،  های  بسنجند  یکپارچه  صورت 

 (. 2۰2۰؛ زیتامل، بیتنر و گرملر، 14۰2

 

 گیریبحث و نتیجه

ها در صنعت آب و  های سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری، با تمرکز بر کاربرد آندر این پژوهش، مروری جامع بر مدل

نشان ادبیات،  مرور  از  نتایج حاصل  انجام شد.  مدلفاضلاب،  تدریجی  تکامل  سادهدهنده  رویکردهای  از  ادراکیها  انتظاری  -ی 

مدلSERVQUAL)مانند   سمت  به  جامع(  علیّهای  و  )مانند  -تر  رویکردهای  ECSIو    ACSIساختاری  همچنین  و   )

 ( است. CRMو  TQMمدیریتی )مانند 

مدلیافته که  داد  نشان  مرور  مانند  های  کیفیت خدمات  کلاسیک  پایهSERVPERFو    SERVQUALهای  نظری  ،  های 

محدودیت حال،  این  با  نهادند.  بنا  خدمات  کیفیت  ابعاد  درک  برای  را  مدلاولیه  این  بههای  تمام  ها،  دادن  پوشش  در  ویژه 

کلان جنبه عوامل  به  کافی  توجه  عدم  و  رضایت مشتری  مدل های  توسعه  به  منجر  مدلهای شاخصتر،  هایی چون  محور شد. 

ACSI    وECSI  کامل تصویری  وفاداری،  و  انتظارات،  ادراکی،  ارزش  مفاهیمی چون  ادغام  عملکرد با  بین  رابطه  از  پویا  و  تر 

 سازمان و رضایت مشتری ارائه دادند. 

چالش با  مشتری  رضایت  و  کیفیت  سنجش  انحصاری،  و  عمومی  خدمات  ماهیت  دلیل  به  فاضلاب،  و  آب  صنعت  های  در 

پاسخمنحصربه و  اطمینان  قابلیت  )مانند  خدمات  کیفیت  ابعاد سنتی  که  داد  نشان  داخلی  مطالعات  است.  روبرو  گویی(  فردی 

مؤلفه اما  هستند،  اهمیت  حائز  تعرفه همچنان  مانند شفافیت  مسئولیتهای جدیدی  به  ها،  رسیدگی  اجتماعی، سرعت  پذیری 

کانال به  دسترسی  و  آنحوادث،  موازات  به  متنوع،  ارتباطی  یافتههای  اهمیت  بومیها  به  نیاز  بر  امر  این  مدلاند.  های  سازی 

 ای که بتوانند سازوکارهای فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی خاص ایران را در بر گیرند. گونهسنجش تأکید دارد؛ به

مانند   مدیریتی  رویکردهای  که  شد  مشاهده  پیادهCRMو    TQMهمچنین،  برای  مؤثری  ابزارهای  مستمر  ،  بهبود  و  سازی 

های آب و فاضلاب هستند. تمرکز بر فرایندها، مشارکت کارکنان، و مدیریت روابط با مشتری، نقشی حیاتی کیفیت در سازمان

 کند. در ارتقاء سطح رضایت عمومی ایفا می

توجه به محدودیت توسعه چارچوبهای مدلبا  به  نیاز  ابعاد،  بتوانند جنبههای موجود در پوشش کامل  ترکیبی که  های  های 

ها باید شود. این چارچوبصورت یکپارچه ادغام کنند، بیش از پیش احساس میفنی، ادراکی، اجتماعی، نهادی و فناورانه را به

 تر کیفیت در شرایط متغیر و پیچیده صنعت آب و فاضلاب باشند.قادر به سنجش دقیق
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 های پژوهش به شرح زیر پاسخ داد: توان به پرسشبر اساس مرور انجام شده، می

 اند؟ های سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری کدامند و چه تکاملی را طی کرده ترین مدل مهم

از  مدل سمت  -)ادراکی  SERVQUALها  به  مدیریتی -)علیّ  ACSI/ECSIانتظاری(  رویکردهای  و  ساختاری( 

(TQM/CRMتکامل یافته )تر بین متغیرها، به جامعیت اند. هر مرحله، با افزودن ابعاد جدید و در نظر گرفتن روابط پیچیده

 سنجش افزوده است. 

 چه ابعادی در سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت آب و فاضلاب ایران حائز اهمیت هستند؟

پاسخ اطمینان،  )قابلیت  ابعاد سنتی  بر  همدلی، جنبهعلاوه  شایستگی،  تعرفه، گویی،  مانند شفافیت  بومی  ابعاد  های مشهود(، 

های ارتباطی متنوع، و عدالت اجتماعی نیز بسیار مهم  پذیری اجتماعی، سرعت رسیدگی به حوادث، دسترسی به کانال مسئولیت

 شوند.تلقی می

 های اصلی در سنجش و بهبود کیفیت خدمات در این صنعت کدامند؟چالش

زیرساخت پیچیدگی  دولتی،  و  انحصاری  تفاوتماهیت  اقلیمی،  تغییرات  تأثیرات  کفایت ها،  عدم  و  مشتریان،  ادراکی  های 

 های اصلی هستند.های موجود برای پوشش ابعاد بومی، از جمله چالشمدل

 شود؟های سنجشی در این صنعت احساس مینیاز به توسعه چه نوع چارچوب

صورت یکپارچه و با در نظر  که بتوانند ابعاد فنی، ادراکی، اجتماعی، نهادی و فناورانه را به های سنجشی ترکیبینیاز به چارچوب

 شود. های بومی ادغام کنند، احساس میگرفتن ویژگی

 های پژوهشمحدودیت

انجام شده است و محدودیت ادبیات  به مرور  اتکا  با  اولاً، دامنه جستجو  این پژوهش  را داراست.  های ذاتی مرور سیستماتیک 

به باشد،  نداده  پوشش  را  مرتبط  مقالات  تمام  است  زبانممکن  در  شده  منتشر  مقالات  پایگاهویژه  در  یا  رایج  کمتر  های  های 

ها و ابعاد، تا حدی تحت تأثیر تفسیر پژوهشگر قرار دارد. ثالثاً، تمرکز بر صنعت  اطلاعاتی غیرمتمرکز. ثانیاً، تحلیل کیفی مدل

 ها به سایر صنایع خدمات عمومی را با احتیاط مواجه سازد.آب و فاضلاب، ممکن است تعمیم مستقیم یافته

 های آتی پیشنهادات برای پژوهش 

 شود: های این پژوهش، پیشنهادات زیر برای تحقیقات آتی ارائه میها و محدودیتبر اساس یافته

توسعه و اعتبارسنجی یک چارچوب ترکیبی: طراحی یک چارچوب جامع سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتری که ابعاد 

های فناورانه را ادغام کند و روایی و پایایی آن در صنعت آب و فاضلاب های بومی و جنبههای رضایت، مؤلفهسنتی، شاخص

 ایران مورد سنجش قرار گیرد.

های آب و فاضلاب، با کننده وفاداری مشتریان به سازمانتر عوامل تعیینتحلیل عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری: بررسی عمیق

 کننده یا میانجی متغیرهای مختلف. در نظر گرفتن نقش تعدیل

بین تطبیقی  چالشمطالعه  و  رویکردها  مقایسه  کشورهای المللی:  فاضلاب  و  آب  صنعت  در  رضایت  و  کیفیت  سنجش  های 

 مختلف با سطوح توسعه اقتصادی و اجتماعی متفاوت. 

( و هوش مصنوعی بر سنجش  IoTهای دیجیتال، اینترنت اشیاء )کارگیری فناوریهای نوین: تحلیل تأثیر بهبررسی نقش فناوری

 و بهبود کیفیت خدمات و تجربه مشتری در این صنعت. 

مصاحبه انجام  عمیق:  کیفی  مدیران سازمانتحلیل  و  مشتریان  با  عمیق  پنهان  های  ابعاد  بهتر  درک  برای  فاضلاب  و  آب  های 

 رضایت و نارضایتی و شناسایی نیازهای واقعی.
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در مجموع، این پژوهش بر اهمیت درک چندوجهی کیفیت خدمات و رضایت مشتری در صنعت آب و فاضلاب تأکید دارد و 

رسانی به شهروندان  های جامع، بومی و پویا را برای دستیابی به اهداف سازمانی و ارتقاء سطح خدماتکارگیری مدلضرورت به

 کند.گوشزد می
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Abstract 

Customer satisfaction and service quality in water and wastewater companies are among the core 

dimensions of public service management and key indicators for performance evaluation. Considering 
the vital role of water in everyday life, understanding customers’ perceptions of service quality and the 

mechanisms shaping their satisfaction is of particular importance. In recent decades, various models 

have been developed to measure customer satisfaction and service quality, each based on a specific 
perspective regarding the relationship between expectations, perceptions, and actual performance. This 

article adopts a review–analytical approach to examine more than fifty studies published between 

2000 and 2025 in reputable international and national databases such as Scopus, ScienceDirect, and 

SID. Well-known models such as SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), SERVPERF 
(Cronin & Taylor, 1992), the American Customer Satisfaction Index (ACSI), and the European 

Customer Satisfaction Index (ECSI) are comparatively analyzed. In addition, complementary models 

based on Total Quality Management (TQM), the Public Service Performance Index (PSCI), and 
multi-criteria hybrid models such as the Analytic Hierarchy Process (AHP) and fuzzy methods used in 

satisfaction measurement are also evaluated.  Furthermore, domestic studies conducted in Iran—such 

as the model proposed by the Iranian Water and Wastewater Engineering Consultants Company, the 

citizen satisfaction framework of the Ministry of Energy, and academic studies adapting the 
SERVQUAL model to urban services—are reviewed. The findings indicate that in water and 

wastewater companies, classical models with localized modifications (such as adding dimensions like 

“communication capability,” “tariff transparency,” and “social responsiveness”) show the greatest 
compatibility with the structure of public services.  At the same time, several limitations remain 

evident in traditional models, including insufficient attention to cultural factors, institutional trust, and 

the quality of digital communication services (such as online payment systems and fault-reporting 
platforms). Accordingly, the article emphasizes the development of an integrated framework based on 

a localized SERVQUAL–CRM–ECSI approach that can more accurately reflect Iranian customers’ 

perceptions of fairness and efficiency in water service delivery. Finally, it is recommended that future 

research adopt data-driven approaches and comparative studies across different regions of Iran to 

enable the assessment of customer satisfaction within diverse cultural and economic contexts. 

Keywords: Customer Satisfaction; Service Quality; Water and Wastewater Companies; Customer 

Relationship Management. 

 


