
  

  
  چكيده
 معياري عنوان به را مشتري رضايت ميزان خدماتي، يا توليدي هايسازمان امروزه

 افزايش حال در همچنان روند و اين كنندمي قلمداد كار خود كيفيت سنجش براي مهم

 و كيفيت مديريت هايترين ابعاد نظاماصلي از يكي مشتري رضايت طوريكه به است،
 آبشركتهاي اشد. در اين ميان شركتهاي دولتي نظير بسازمان مي تعالي هاي مدل

در مطالعه حاضر ضمن بررسي ميزان رضايت  .نيستنداين قاعده مستثني  اي از منطقه
اي خراسان رضوي با رويكرد حفاظت از منابع آب و با مشتريان شركت آب منطقه

و افزايش  )، به ارائه راهكارهاي ايجادCSIاستفاده از شاخص رضايتمندي مشتريان (
است. براساس نتايج حاصل از مطالعه، ميزان  شده پرداخته رضايت مشتريان

درصد بوده كه در اين ميان بالاترين  60رضايتمندي كلي مشتريان از شركت حدود 
با  چنين باشد. همميزان رضايت مربوط به مولفه پاسخگويي به شكايات و مشكلات مي

در اين  شركت و ضعف قوت اهميت، نقاط ملكردع تحليل و تجزيه ماتريس از استفاده
در اكثر مولفه هاي رضايتمندي طراحي  شد. نتايج نشان داده كه شركت زمينه شناسايي
است. در ادامه براساس نقاط ضعف شناسايي شده  ضعف نسبي داراي شده در مطالعه

 در شركت، راهكارهاي مديريتي جهت ايجاد و افزايش رضايتمندي مشتريان ارائه
  گرديد.

  :كليد واژه
 رضايتمندي، مشتري، شركت آب منطقه اي، خراسان رضوي

  

 مقدمه

دهند، مشتري  ازميان عوامل بسياري كه يك سازمان را تحت تأثير قرار مي
ادامه حيات سازمان اهميت خاصي  يا ارباب رجوع به عنوان علت وجودي و

سازمان، مشتري  درست  مقصد 1دارد. برمبناي نظريه مديريت كيفيت فراگير
نمايند بين  كتهاي موفق سعي مي. شراست 2و رضايت مشتري محوري

استراتژيهاي سازمان و نيازهاي مشتريان تعادل و همگرايي برقرار نمايند و 
در روند طراحي و ارائه محصول و خدمات خود به تامين حداكثر رضايت 

 مايه هرمشتريان بزرگترين سر .مشتري توجه اساسي مبذول مي نمايند
وا  كسب وكاري هستند، زيرا بدون آنها سازمان نمي تواند ادامه حيات دهد

كار ايجاد مشتري است. اولويت اصلي در هر سازماني  ساساً هدف كسب و
درحال حاضر ). 1386(ثابت قلب قرباني، بايد جلب رضايت مشتري باشد

ي از مشتري گرايي در موفقيت هر حركت صنعتي و خدماتي، به عنوان يك
  اصول اساسي و بنيادين مديريت به شمار مي رود. 

رخي معتقدند كه رضايت مشتري تنها در مورد سازمانهاي از سوي ديگر، ب
خصوصي و رقابتي مصداق دارد و در مورد سازمانهاي دولتي به علت 

ي باشند و برآوردن توقعات م  انحصاري بودن كالا ياخدمات، ارباب رجوع ناگزير مطيع نظرات و خدمات موسسه خدمت دهنده
 مي رسد وانتظارات ارباب رجوع با ارائه حداقل خدمت به صرفه بوده و خدمات بيش از آن كاري بيهوده وغير منطقي به نظر
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خدمات مانند آموزش وپرورش،  ارائه برخي از از جمله ايران، بعضي ازكشورها اين در علاوه بر .)1386نيا و موسوي، (حكمت
به  ،ين رابطها عملكرد سازمانهاي مسئول در ،ديدگاه جامعه از دراختيار دولت قرار دارد و ساير خدمات عموميبرق وبهداشت،آب، 

 آبتامين  رساني وآباي به عنوان ارائه كنندگان خدمات  منطقه آبشركتهاي در همين راستا،  عنوان عملكرد دولت تلقي مي شود.
عملكرد دولت  زيادي در رضايت مردم از عملكرد اين شركتها تاثير رضايت از نمي باشند. اين قاعده مستثني از ،جامعه مورد نياز

نظام دارد. لذا عليرغم انحصاري بودن ارائه خدمات  خدمات آنها، سهم بسزائي در نارضايتي جامعه از عكس نارضايتي از بر دارد و
از اهميت زيادي  منابع آباستفاده كنندگان از  هاي مشتريان وخواسته  نبود بازار رقابت براي آن، توجه به نظرات و وآبرساني 

رساني) به مشتريان آبنيز يك شركت دولتي است كه خدمات انحصاري ( خراسان رضويمنطقه اي  آبشركت  .باشدبرخوردار مي
  (مشتركين) خود ارائه مي نمايد. 

به  توجه با اما است جانبه يك و انحصاري خود تريانمش مقابل در شركتهاي سهامي آب منطقه اي موقعيت در اين ميان گرچه
شركتهاي سهامي آب  اين و مديريت كاركنان كه است شده سازماني ارزش و فرهنگ در تحولاتي باعث مداري مشتري فرهنگ ورود

 باشند نطقه ايشركتهاي سهامي آب م مجبورند مشتري مشتريان كه (چرا وفادار مشتريان داشتن براي نياز دليل به نه منطقه اي

 گسترده مبادله شبكه در مستقيم غير طريق به مداري اينكه مشتري دليل به بلكه ندارند) خود نيارهاي تامين براي ديگري منبع چون

 اند. اين آورده روي آن به است، ارزشمند آن كاركنان و شركتهاي سهامي آب منطقه اي كه براي است پاداشهايي داراي سازماني

 در و هم فردي سطح ...) در و كشور در اعتبار (افتخار، معنوي بعد داراي هم ) و... و پاداش مادي (پول، بعد داراي هم پاداشها

 است. اهميت داراي بودن، وجود انحصاري با شركت مشتريان رضايت جلب موقعيت، اين در بنابراين است، سازماني سطح

 رضايت مذكور نامه واژه. است مناسبي نيز مرجع 2000 ويرايش 9000 ايزو مشتري،استاندارد رضايت مفهوم تعريف زمينه در

 رضايت تعريف در ادامه نامه واژه اين "مشتري نيازمنديهاي تامين ميزان از مشتري، تلقي"نموده است  تعريف چنين را مشتري

 پايين رضايت از متداول شاخص مشتري، يك شكايات كرده است، وجود جلب را خواننده توجه مهم بسيار نكته بايك مشتري

 ).1384سقايي،  نيست (كاوسي و مشتري بالاي رضايت به معناي لزوماً مشتريان شكايات وجود عدم است، اما مشتري

 با مشتريان و استوار سنجيده تازه دشواراست، ايجاد روابط مشتريان آوردن بدست كه امروز اقتصادي و شرايط محيط در لذا

باشد (محمدي، اهميت مي با بسيار ه راهكارهاي سازنده و اجرايي ايجاد رضايت در هر سازمان و شركتيكنوني و به تبع آن رارائ
1382.(  

  پيشينه نگاشته
دهه  كه در شد شروع آمريكا)، در بويژه ( غرب در 1970 دهه اواسط از تحقيقاتي، جدي كار رضايت مشتري، هاينظريه زمينه در

 و رضايت مشتري تبيين براي فراگير يافتن الگوئي دهه، آن در گرديد. تلاش اصلي بنا مقوله، اين نظري اساسي هايپايه ،1980
 معطوف به بعد، هايدهه مطالعاتي و تحقيقاتي تلاشهاي اكثر دليل به همين نشد، حاصل الگوئي چنين اما است، بوده آن گيرياندازه

  خاص گرديد. و شرايط محصولات مناسب براي الگوي يافتن
گيري رضايت ها حاكي از آن بوده كه عمده تحقيقاتي كه در زمينه رضايت مشتري انجام شده، بر روي متدولوژي اندازهسيبرر

 2002و گريگوروديس و سيسكوس،  2004، لاواگليو،  2008، يانگ و پنگ، 2004مشتري تمركز دارند (گريگوروديس و سيسكوس، 
هاي محصول بر ايت مشتري صورت گرفته غالبا معطوف به منطبق ساختن مشخصه). همچنين، تحقيقاتي كه در زمينه ارتقا رض

). تعدادي از مطالعات، بصورت 2000و كيم و همكاران،  2004، پارك و هان، 2004اساس خواست مشتري است (زانگ و همكاران، 
، 2008،  راماسوبا و همكارانش، 2006كنند( فولر و همكارانش، موردي، اثر عوامل مختلف را بر شاخص رضايت مشتري بررسي مي

). مطالعات فوق غالبا اثر عوامل مربوط به يك صنعت يا خدمات 2011و فين،  2010، ياكسل و همكارانش، 2008ليندنمير و تسكالين، 
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اً افزايش اند. اما، بسياري از سازمانها براي بهبود و يا توسعه عملكردها و نتيجتخاصي را بر شاخص رضايت مشتري بررسي كرده
  دهند. هايي درون سازماني را طراحي و انجام ميشاخص رضايت مشتري،  پروژه

 آنها هايديدگاه بررسي به مشتريان، از هاقالب نظرسنجي در ها حاكي از وجود تحقيقات متعددي است كهاز سوي ديگر، بررسي

 متغير مستقل مشتري رضايت آنها در كه تحقيقاتي و ردگيمي صورت مختلف افراد با و تعاملات سازمان مختلف هايبخش درباره

- بهره و كيفيت وفاداري، خريد، شركت، تكرار سود و درآمد مانند ديگر، متغيرهاي با اين متغير ارتباط و در آنها بوده وابسته يا و

 هايبرنامه درباره تحقيقات افزايش وجود با كه دارند اعتقاد نظران از صاحب بعضي هر چند است. گرفته قرار بررسي مورد وري

 از ديگر، عوامل با مشتري ارتباط رضايت درباره ترديدهايي كه منتج به وجود دارند وجود تحقيقاتي شركتها، در و كيفيت رضايت

  ). 1386اند (ثابت قلب قرباني، شده غيره  و سود درآمد، قبيل
ه طي سالهاي اخير، در اكثر مطالعات، در ابعاد مختلف سياستي و به طور خلاصه، نتايج حاصل از اين بررسي حاكي از آن بوده ك

مديريتي حفاظت از منابع آب مورد بررسي قرار گرفته است، كه در اين ميان طي دهه اخير نقش مصرف كنندگان و بهره برداران اين 
با وجود درك نقش و اثر معيارهاي  منابع در حفاظت از آنها،  بيش از پيش مورد توجه محققان بوده است. اين در حالي است كه

اجتماعي و جامعه شناختي، نظير رضايتمندي مشتريان به طور خاص،  بر مقوله حفاظت منابع آب در ميان انديشمندان و 
صاحبنظران ، اما در مطالعات دهه اخير چندان مورد توجه محققان و انديشمندان قرار نگرفته است. به همين منظور سعي شده در 

ه حاضر ضمن توجه به نقش دوسويه معيار رضايتمندي مشتري و راهكارهاي حفاظت از منابع آب بر هم، ميزان رضايتمندي مطالع
مشتريان شركت آب منطقه اي خراسان رضوي (به عنوان متولي حفاظت از منابع آب) از يك سو و راهكارهاي ايجاد رضايت در 

ر اين ميان، به منظور سنجش رضايتمندي مشتريان، مقوله حفاظت از منابع آب و ايشان از سوي ديگر مورد ارزيابي قرار گيرد. د
  راهكارهاي مرتبط با آن در تدوين معيارهاي رضايتمندي مشتري لحاظ گرديد.

  روش تحقيق (مواد و روشها) 
 توافق مورد كه بندي تقسيم نوعي بر اساس . نمود استفاده مختلفي هاي مدل از توانمي مشتري مندي رضايت سنجش منظور به

) 1شكل ( در .)1999شوند (توفر،  مي بندي تقسيم ذهني و عيني نوع دو به سنجش هاي است، مدل 4 پافرات سباستين و 3توفر
  شود.  مي ديده مشتري مندي رضايت سنجش هاي مدل بندي تقسيم

 ويژگي هاي روش و مدار حادثه هاي وشطبقه ر دو به ذهني هاي مدل مشتري، مندي رضايت سنجش هاي مدل كلي بندي طبقه در

شود كه خود به عنوان مزيتي براي كاربرد مي بندي طبقه روش دو هر جزء مندي مشتري رضايت شاخص . شدند بندي طبقه مدار
 در را مشتري رضايتمندي ايجاد كه ميزان است عددي مشتري مندي رضايت باشد. شاخصاين روش طي سالهاي اخير مطرح مي

 توانمي ترتيب بدين كه شود مي محاسبه مختلف هاي دوره براي مشتري مندي شاخص رضايت .ميكند مشخص زمان از اي دوره

 .نمود مقايسه مختلف هاي دوره در را ها اين شاخص

شود ، از شاخصهاي مختلفي جهت بررسي رضايتمندي مشتري، بهره گرفته ميCSMبه بيان ديگر، در راستاي به كارگيري تكنيك 
باشد. مزيت اين شاخص اين است كه اولا به تجزيه و ) ميCSIپر كاربردترين و معروف ترين آن، شاخص رضايتمندي مشتري (كه 

پردازد و ثانيا با تعيين نقاط قوت و ضعف شركت در تامين رضايت تحليل اهميت نسبي عواملي كه براي مشتريان اولويت دارند، مي
كند، به عبارت ديگر، در اين روش و ارتقاي فعاليتها نسبت به عوامل رضايت آفرين فراهم مي مشتري، زمينه را براي حفظ و بهبود

كند تا عوامل را به ترتيب اهميت و ميانگين گيري از اهميت و عملكرد عوامل موثر و سپس استاندارد سازي آنها به ما كمك مي
  دهد:عملكرد مطلب ياد شده را نشان مي-ماتريس اهميت ) در قالب2). شكل (1998عملكرد (رضايت)، فهرست نماييم (بوت، 
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زياد اهميت ضعف عمده قوت عمده
كم ضعف جزئي قوت جزئي

 بالا پايين
عملكرد

  )2003اهميت (گارور، - ماتريس تجزيه و تحليل عملكرد . 1  شكل
دار باشد، ولي موسسه در تامين در اين ماتريس، هر قدر عامل موثر بر رضايت مشتري از ديد وي از اهميت بيشتري برخور

انتظارات مشتري نسبت به آن عامل بي توجه باشد، ضعف عمده است و هرچه اهميت عامل از ديد مشتري بالا و موسسه نيز توجه 
شود، چون به ويژه اي به تامين انتظار نسبت به آن عامل از خود نشان داده باشد، براي موسسه يك نقطه قوت عمده محسوب مي

  ت مشتري پاسخ داده است.رضاي
رويكرد اخير، به كارگيري مقياسي منفرد و مركب را براي سنجش رضايت مشتريان و تعيين شاخص رضايتمندي مشتري پيشنهاد 

هايي از هر دو ويژگي شامل عملكرد (رضايت يا انتظارات مشتري در وضع كند كه دامنه آن از صفر تا صددرصد است و رورديمي
به منظور سنجش گيرد. در همين راستا، اند) را در بر ميت (ارزشي كه مشتريان براي عمل موثر بر رضايت قائلموجود) و اهمي

شناسايي قرار گيرند. بررسي و  مشتريان، موردمندي بر رضايتمؤثر  جامع و فراگير رضايت مشتريان، ابتدا لازم است تمام عوامل 
هاي مهم ناديده گرفته شوند. بهترين فرآيند در  مشخصه  ت پذيرد، ممكن است برخي از چنانچه كار در اين مرحله به طور كامل صور

 هاي مرتبط مشخصه  در اين روش ساده، كار با تهيه يك فهرست جامع از كليه . باشد مي )اين مرحله، روشي به نام (عبور از قيف
يز برخي معيارهاي ديگر اثرگذار بر سطح رضايتمندي خدمات و كالاي ارائه شده توسط سازمان يا شركت و نبا  (عوامل موثر)

باشند نظير هزينه ارائه خدمات، نحوه برخورد كاركنان مشتريان سازمان (كه توسط كارشناسان و مشتريان قابل شناسايي مي
ان تهيه شد، هاي مورد نظر مشتري مشخصه  پس از آن كه يك فهرست جامع شامل كليه  شود. آغاز مي سازمان با مشتريان و...)

پذيرد. در اين مرحله لازم است با به حداقل رساندن هر گونه مطالب غير ضروري، فهرست  مرحله بعدي عبور از قيف انجام مي
ها جهت ساير مشتريان به  مشخصه  باقي بمانند و نيز اين (عوامل) ها  مشخصه  ترين  مورد نظر، آن قدر كاهش داده شود كه تنها مهم

در مطالعه حاضر، به منظور استخراج مشخصه هاي ياد شده، ضمن بررسي دقيق و شناسايي خدمات ارائه  ك باشند.راحتي قابل در
شده از سوي سازمان كه به نوعي در امر حفاظت از منابع آب نقش موثر و سازنده اي دارند و ارائه آنها به عنوان بخشي از 

قه اي خراسان رضوي، از طريق بررسي اسناد، مدارك و شكايات مشخصه هاي موثر بر رضايتمندي مشتريان شركت آب منط
مطرح شده از سوي مشتريان در سازمان و نيز مصاحبه با مشاوران و كارشناسان مطالعه كه به نوعي در ارتباط با فعاليتهاي 

مندي مشتري) باشند، ساير معيارهاي موثر بر رضايتمندي مشتريان (مشخصه هاي تكميلي موثر شاخص رضايتسازمان مي
ها و عوامل مطرح شده در شاخص رضايتمندي مشتري شركت آب منطقه اي خراسان استخراج گرديد. به بيان ديگر، مشخصه

باشند كه به نوعي در حفاظت از رضوي خود متشكل از دو گروه بوده كه گروه اول شامل خدمات ارائه شده از سوي شركت مي
هاي ه دوم متشكل از معيارهاي موثر بر رضايتمندي مشتريان بوده كه از طريق بررسينمايند و گرومنابع آب نقش بازي مي

اند، خلاصه نتايج استخراج اين مشخصه ها در مدل گيري از روش دلفي استخراج گرديدهكارشناسي (ميداني) و اسنادي و با بهره
  نظري تحقيق ارائه شده است.

 يا و بازار با ارتباط در از انتظارات يك كدام كه شود تحليل و تجزيه بايد تريمش مندي رضايت شاخص محاسبه در مجموع، براي

 تعيين بعدي گام .شود مي آوري جمع مشتريان از بازار تحقيقات از طريق نياز مورد اطلاعات منظور بدين  .هستند شركت عملكرد

 كيفيت كه اي درجه با مشتريان اهميت نرخ ضرب . است نواحي شركت همه در ) باشد بايد كيفيت كه اي (درجه  كيفيت بندي درجه
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 رضايت شاخص روش محاسبه اين .شود مي محاسبه درصد صورت به كه كندمي حاصل را منديكه رضايت شاخصي باشد، بايد

را ). در ادامه جزئيات بيشتري از روايي رويكرد سنجش رضايت مشتري 1999باشد (توفر،  مي مشتريان تقاضاهاي اساس بر مندي
  دهد. نشان مي

  رويكرد اهميت تعيين شده در اندازه گيري  رضايت مشتري. 1جدول 
 )I*Pعملكرد*اهميت ( )Pعملكرد ( )Iاهميت ( عوامل

 -  -   -  1عامل 

 -  -  -  2عامل 

 -  -  -  3عامل 

. . . . 

. . . . 

. . . . 

 -  -   - nعامل 

ΣI  Σ(I*P) 

 

 

 
ها يا عواملي است كه مشتري آنها را به عنوان عوامل موثر بر رضايت خود نده فهرستي از ويژگيدر اين جدول، ستون اول نشان ده

) نشانگر درجه اهميتي است كه مشتري به هر يك از عوامل موثر بر رضايتمندي مبتني بر نمرات Iدهد. ستون دوم (مد نظر قرار مي
رف عملكرد شركت (يا سطح رضايت از هر عامل از سوي مشتري) )، معPدهد. سومين ستون (منظور شده بر روي طيف ليكرت مي

) P*Iشود. چهارمين ستون (است كه مقدار آن نيز بر حسب نمرات منظور شده براي هر عامل در مقياس ليكرت محاسبه مي
ن واسط و نماد ) مبين تعداد مشترياNحاصلضرب امتيازات عملكرد شركت (تامين رضايت مشتري) در اهميت هر عامل است. نماد (

)Rتواند از هر عامل موثر بر رضايت در بعد عملكرد دريافت كند.) حداكثر امتياز بر روي طيف ليكرت است كه يك سازمان مي  
- جامعه آماري مطالعه حاضر متشكل از كليه مشتريان شركت آب منطقه اي خراسان رضوي است كه داراي پروانه مجاز بهره

عضو  16088ههاي فعال مجاز استان) هستند. براين اساس جامعه آماري مطالعه حاضر متشكل از (چا برداري و نيز حفر چاه
حوزه مختلف اعم از خدمات، شرب روستايي، شرب شهري، شرب شخصي، صنعتي، دام و طيور و  8باشد كه در (مشتري) مي

 اند. كشاورزي توزيع شده

آوري اطلاعات از طريق ؛ لذا جمعن شركت آب منطقه اي مورد نظر نبودهاز آنجاييكه در مطالعه حاضر سرشماري عمومي مشتريا
گيري صورت گرفته است. در همين راستا با توجه به شرايط حاكم بر جامعه آماري مطالعه حاضر و نيز  ضرورت بررسي نمونه

اري)، در اين مطالعه از روش نمونه حوزه ياد شده در جامعه آم 8جامع مباحث مرتبط با رضايتمندي در كليه حوزه هاي فعاليتي (
حوزه فعاليتي ياد شده به عنوان يك طبقه مشخص شده و  8گيري تصادفي طبقه بندي شده استفاده شده است كه هر يك از 

اند. در روش نمونه گيري فوق از درون هر طبقه صاحبان چاههاي فعال در اين بخشها به عنوان اعضاي هر طبقه لحاظ گرديده
ا حجم جامعه آن طبقه، نمونه گيري تصادفي  ساده صورت گرفته است. در اين مرحله ابتدا بايستي حجم كل نمونه را متناسب ب

اي مشخص كرده، سپس متناسب با جمعيت هر طبقه از جامعه، حجم نمونه هر طبقه مشخص گردد. به منظور تعيين حجم كلي نمونه
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مشتري شركت و فرمول كوكران به  25نتخاب گردد، از يك پيش آزمون در ميان كه بايستي از ميان جامعه آماري مورد مطالعه ا
  ):1381شرح زير استفاده خواهد شد (له وي و لمي شوي، 

 222

22

stNd

sNt
n




    
N  = چاه داراي مجوز و پروانه (چاه فعال مجاز) ؛  16088حجم جامعه آماريTدر سطح  120، براي جامعه بالاتر از استيودنت

 به اي منطقه شركت آب كه خدماتي از حد چه تا "انحراف معيار پيش آزمون در ميان مشتريان (پرسش  s؛ 1,96=  ٪95اطمينان 

دقت احتمالي  d؛  0,58به منظور برآورد انحراف معيار مد نظر قرار گرفته شده است)= "؟ رضايتمندي داريد ، دهد مي ارائه شما
  0,1مطلوب = 

 128هاي مطالعه حاضر، حجم نمونه مورد مطالعه حدوداً فوق و اطلاعات بدست آمده از پيش آزمون پرسشنامهبا عنايت به فرمول 
عضو (چاه) برآورد شده است. با توجه به جمعيت هر طبقه از جامعه مورد مطالعه، حجم نمونه طبقات به طور متناسب به صورت 

  ) خواهد بود.2جدول (
صورت گرفته در كشور و جهان كه  ساير تحقيقات در موجود هاي، ضمن بررسي كليه شاخصتحقيق نظري مدل طراحي منظور به

گيري از ايده هاي منتج از هر يك از اين مطالعات، طي مصاحبه هاي اند و بهرهبه نوعي در ارتباط با موضوع مطالعه حاضر بوده
پيش روي تحقيق و نيز بررسي اسناد و مطالعات  كارشناسي با مشاوران مطالعه و نيز متخصصان مرتبط با موضوع و اهداف

 موجود در شركت آب منطقه اي، مشخصه هاي موثر بر رضايتمندي مشتريان شركت با رويكرد حفاظت از منابع آب استخراج

در ) 2(جدول در ادامه با استفاده از تكنيك دلفي در ميان كارشناسان شركت، شاخصها و مدل نظري تحقيق نهايي گرديد.  گرديد.
در  هاشاخص گرديدند. اين بنديطبقه اصلي شاخص 4 غالب در نظري مدل دهنده هاي تشكيلشاخص عنوان به شاخص 29 مجموع
دهنده شاخص رضايتمندي مشتري رهاي ارائه شده در مدل نظري تحقيق، در واقع معيارهاي تشكيليتغي اند.  شده ) ارائه3شكل (

CSI ت در پرسشنامه اي ديگر لحاظ و نظرات مشتريان در زمينه هر يك از اين معيارها جمع اوري باشند كه در قالب طيف ليكرمي
  گرديد.

اند. پرسشنامه اول به منظور تدوين نهايي شاخصهاي موثر اهداف پيش روي مطالعه حاضر در قالب دو گروه پرسشنامه دنبال شده
 با بهره گيري از تكنيك دلفي طراحي گرديد. پرسشنامه دوم  با بر رضايتمندي مشتريان براي گروه كارشناسان و خبرگان شركت

و نخبگان مرتبط با حوزه فعاليتي فوق  كارشناسان مطالعه و محترم مشاوران نظر كسب و ميداني و ايكتابخانه مطالعات انجام
اين  حي شده است،طرا CSIآوري نظرات مشتريان در قالب روش شاخص رضايتمندي مشتري (تكنيك دلفي) به منظور جمع

 باشد پيچيدگي و ابهام از دور به امكان حد تا پرسشنامه تركيبي از دو گروه پرسش در دو مقياس باز و بسته تنظيم و تلاش گرديد

  باشند. دادن پاسخ به قادر تر راحت مشتريان تا
توان اظهار ، مي=  58.0عه حاضر، پرسشنامه پيش آزمون در مطال 25در نهايت با توجه به مقدار بدست آمده ضريب آلفاي از 

باشد. پس از اصلاحات لازم، اطمينان حاصل شد كه پرسشنامه مزبور داشت كه پرسشنامه تحقيق از اعتبار خوبي برخوردار مي
ظور پردازش اطلاعات و نيز همچنين به من باشد.گيري محتوا و خصوصيات مورد نظر در پژوهش را دارا ميتوانايي و قابليت اندازه

و  EXCEL2010افزارهاي د شاخص اندازه گيري رضايتمندي و  نيز  بررسي عوامل موثر بر رضايتمندي مشتريان از نرموربرآ
spss16 .استفاده شده است  
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  نتايج و بحث
ميان چهار شاخص كلي  براساس نتايج حاصل از برآورد سطوح رضايتمندي شاخصهاي كلي، ميتوان اينطور بيان نمود كه در

بالاترين ميزان رضايتمندي را در ميان  "پاسخگويي به شكايات و مشكلات "رضايتمندي مشتري در مدل نظري تحقيق، شاخص 
صدور مجوز،   "درصد). پس از ان به ترتيب شاخصهاي  59,76مشتريان به خود اختصاص داده است (ميزان رضايتمندي برابر با 

 56,4و  58,56، 58,72با كسب ميزان رضايتمندي  "كيفيت ارائه  خدمات "و  "مسائل مالي "، "خدمات پس از آنپروانه و  اشتراك و 
درصد در رتبه دوم و چهارم رضايتمندي قرار دارند. اين در حالي است كه در هر چهار شاخص، سطوح رضايتمندي براورد شده 

  ). 2درصد تجاوز نكرده است (جدول  60از 
مطالعه به بررسي ميزان رضايتمندي مشتريان از زيرشاخصهاي تدوين شده (خدمات و فعاليتهاي ارائه شده به  در ادامه از

). نتايج حاصل از اين بخش حاكي از ان است كه در تمامي زيرشاخصهاي 3مشتريان از سوي شركت) پرداخته شده است (جدول 
نحوه راهنمايي و همكاري پرسنل شركت  در  "كه در زير شاخص  باشددرصد مي 50فوق، ميزان رضايتمندي مشتريان بالغ بر 

صدور مجوز، پروانه و اشتراك و  "كه خود زيرمجموعه شاخص كلي   "زمينه روند صدور مجوزها (حفر، كف شكني، تغيير نام و...)
تبه اول رضايتمندي را در درصد تجاوز كرده و شاخص فوق ر 65قرار گرفته است، نيز اين ميزان به بيش از  "خدمات پس از ان

ميزان دقت و شفافيت در امور مالي " "ميان ساير زيرشاخصها به خود اختصاص داده است. پس از اين معيار، زيرشاخصهاي 
وجود نظم و انضباط كاري در روند ارائه خدمات (نحوه دريافت سفارش ها و  "، "شركت (مربوط به صدور مجوزها و حق النظاره)

توجه و ترتيب اثر دادن به شكايات  "و  "ارائه خدمات به مشتري در زمان وعده داده شده از سوي شركت به مشتري "، "تقاضاها)
درصد به ترتيب رتبه دوم تا پنجم  61,57و  62,42، 64,29، 64,56به ترتيب با كسب رضايتمندي  "و پيشنهادات مشتريان

رعايت قوانين و دستورالعملها در ميان كاركنان شركت و عدم پارتي  "ر رضايتمندي مشتريان را به خود اختصاص داده اند. معيا
درصد رضايتمندي مشتريان كمترين سطح رضايتمندي را به خود اختصاص داده است  51,83نيز با كسب  "بازي در ارائه خدمات

ست. نتايج حاصل از برآورد ارائه شده ا 3رضايتمندي). سطوح رضايتمندي ساير زيرشاخصهاي تدوين شده در جدول  29(رتبه 
باشد حاكي از ان بوده ميانگين رضايتمندي زيرشاخصهاي ياد شده كه خود بيانگر ميزان رضايتمندي كلي مشتريان از شركت مي

 ). 4باشد (جدولدرصد مي 57,92كه سطح رضايتمندي كلي ايشان برابر با 

طيف و اهميت  4ميان اعضاي نمونه، عملكرد هر شاخص بين  قابل ذكر است براساس نتايج حاصل از نظرسنجي صورت گرفته در
) و براساس ان نواحي 3و  2,5طيف متغير بوده كه مقدار ميانگين اين بازه ها تعيين (ميانگين عملكرد و اهميت به ترتيب   5انها بين 

  نشان داده شده است.) 4(اهميت مشخص شده است كه در شكل - ماتريس عملكرد
 معيارهاي رضايتمندي عملكرد و اهميت ينمره طريق متوسط از عملكرد- اهميت ماتريس شود،مي مشاهده 4شكل  در كه گونه همان

 مزيت و قوت نقاط يدهندهنشان بالا) عملكرد و گيرند (اهميت مي قرار ربع اول در ميشود. معيارهايي كه تقسيم ناحيه چهار به

ربع  در كه هايياست. ويژگي فعلي استراتژي حفظ معيارها از دسته اين براي سبمنا هستند (قوت عمده)؛ استراتژي سازمان رقابتي
- مي و است يافته تخصيص اين معيارها به كه هستند منابعي اتلاف ي دهنده نشان بالا) عملكرد -پايين گيرند(اهميت مي قرار دوم

نامند مي تفاوتيبي منطقه را ماتريس اين سوم بهتري داشت (قوت جزئي). ربع ياستفاده ديگري حيطه در موجود منابع از توان
-بي آنها براي مناسب استراتژي و هستند پايين عملكرد و اهميت داراي است كه هايي ويژگي يدربرگيرنده زيرا (ضعف جزئي)؛

 كه داد خواهد جاي را در خود هاييويژگي )پايين عملكرد -بالا ماتريس(اهميت اين چهارم است. ربع گذاري سرمايه و عدم توجهي

هستند، به بيان ديگر معيارهاي مجود در اين ربع  گذاري سرمايه و بهبود هاي اولويت و عمده سازمان ضعف نقاط يدهنده نشان
  ).4هاي اتي مد نظر قرار گيرند (شكل بايستي بيش از ساير معيارها در برنامه ريزي
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سرعت عمل و نحوه "، "نحوه رفتار و برخورد كاركنان با ارباب رجوع"هاي عمده شركت عبارتند از ، ضعف)5(براساس نتايج جدول 
خدمات و فعاليتهاي ارائه شده از سوي شركت جهت "، "برخورد شركت در مقابله با حفر چاههاي غير مجاز و بهره برداري بي رويه

هاي در زمينه رفع مشكلات ناشي از كمبود آب و خشكسالي مهندسي شركت-عملكرد كادر فني"،  "مقابله با عواقب خشكسالي
شفافيت و سهولت قوانين و دستور العملها موجود در شركت جهت ارائه "، "دقت و سرعت انجام امور توسط كاركنان"، "اخير

رت شركت بر ارائه نظا"، "رعايت قوانين و دستورالعملها در ميان كاركنان شركت و عدم پارتي بازي در ارائه خدمات"، "خدمات
هاي كارشناسي (حفر چاه، كف شكني، حفر چاه و ...) و حق قيمت آب مصرفي و  هزينه"، "مناسب و به موقع خدمات به مشتريان

انعقاد قرارداد مناسب و "، "شكني و بهسازي چاه، قنات و چشمهصدور به موقع مجوز بهره برداري، حفر، لايروبي، كف"،  "النظاره
مدت زمان بررسي درخواست شما براي صدور انواع مجوزها مانندكف شكني، "، "بستر رودخانه ها و مجاري آبي بهينه اجاره

وجود مكانيسم فعال و اثربخش براي دريافت مستمر "، "توجه و ترتيب اثر دادن به شكايات و پيشنهادات مشتريان"، "جابجايي و...
كه بايستي در ارائه راهكارها و پيشنهادات سياستي جلب "ت به شكاياتسرعت رسيدگي و پاسخگويي به موقع شرك"و "شكايات

  رضايت مشتري بدانها بيش از سايرين توجه شود.
ميزان دقت و شفافيت در امور مالي شركت (مربوط به "از سوي ديگر در ميان كليه شاخصهاي مورد بررسي تنها شاخصهاي 

وز بهره برداري از بستر رودخانه ها و مجاري آب در قالب قرارداد اجاره صدور  به موقع مج"، "صدور مجوزها و حق النظاره)
ارائه خدمات به "و "وجود نظم و انضباط كاري در روند ارائه خدمات (نحوه دريافت سفارش ها و تقاضاها از مشتريان)"، "بستر

ر عملكرد اين معيارها از حد متوسط اند به بيان ديگبه عنوان نقاط قوت شركت مشخص شده "مشتري در زمان وعده داده شده
بالاتر بوده است؛ اين در حالي است كه درجه اهميت انها از حد متوسط پايين تر بوده (كم اهميت تر نسبت به ساير معيارها) كه خود 

شده كه بايستي  منجر شده اين معيارها به عنوان نقاط قوت جزئي مطرح گردند. به بيان ديگر بيش از حد نياز به اين معيارها توجه
هاي آتي، مركز توجه از انها به سوي ساير معيارها تغيير داده شود. ساير معيارهاي رضايتمندي تدوين شده در در برنامه ريزي

اند كه خود بيانگر حالت بي تفاوتي در امر برنامه ريزي هاي اتي مدل نظري تحقيق به عنوان نقاط ضعف جزئي شركت مشخص شده
عيارهاست. به بيان ديگر اصل سياستها و راهكارهاي مديريتي مطرح در مطالعه بايستي متوجه نقاط ضعف عمده در زمينه اين م

 ).5شركت باشد كه در ارائه راهكارهاي جلب رضايت بدان توجه شده است (جدول 

  پيشنهادات و راهكارهاي مديريتي
- ينه كسب رضايتمندي مشتريان( نتايج ماتريس عملكردبا توجه به نقاط ضعف عمده شركت اب منطقه اي خراسان رضوي در زم

 گام براي موثر ولي دشوار چند هر شروعي حاضر تحقيق آنكه اهميت)، پيشنهادات و راهكارهاي كاربردي ارائه شده است. اميد

 ايب منطقهآ شركت سودآوري و آنها افزايش رضايتمندي نتيجه در و مشتريان براي ترخدمات مطلوب جهت ارائه در برداشتن

  . باشد
 سنجش رضايتمندي براي پيمايشهايي بايد است، لذا زمان از تابعي مشتريان انتظارات و هاخواسته و نيازها اينكه به توجه با

 گيرد (با بهره گيري از شاخصهاي طراحي شده رد مطالعه حاضر).  صورت ماهه 12 يا ماهه 6 فواصل در منظم بصورت مشتريان

 رياضي الگوي به توجه با افزاري نرم در ارزيابي رضايتمندي مشتريان شركت و بهبود عملكرد پيشنهاد قبل، تهيهبه منظور تسريع 

 گردد. پيشنهاد مي شركت سايت روي بر آن نصب و تحقيق اين مفهومي و

سازمان، بايستي در  نامه رضايت مشتريان: آرمان نامه و رسالت در راستاي شركتنامه و ارزشهاي نامه، رسالتتدوين آرمان
بايستي به طور دقيق، و با زباني قابل آن طراحي و اجرا شوند، كه  راستاي مشتري مداري تدوين شود و كليه برنامه ها نيز براساس

  .قابل دستيابي باشد فهم براي مشتريان شركت نوشته شود همچنين
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عنوان يكي از نقاط ضعف عمده شركت شناسايي شده است و نيز  با توجه به اينكه نحوه رفتار و برخورد كاركنان با ارباب رجوع به
 كاركنان بين ارتباط ادامه ميزان به نهادن ارج تشخيص و درك و و عملكرد كاركنان مشترى، مندى رضايت كليد با توجه به اينكه كه

 : شود مي توصيه زير مراحل دانش كاركنان بردن بالا آموزش و است براي مشترى و

  گرايي مشتري با رابطه در آموزش كلاسي هاي رهدو برگزاري

 كاركنان براي گرايي مشتري با رابطه در مدت كوتاه سمينارهاي برگزاري

مختلف  قسمت هاي در آنها نصب و مشتري به احترام اصل و گرايي مشتري با رابطه در آموزشي پوسترهاي و بروشور تهيه
 مركز

بهبود عملكرد كادر  جهت مفيد، كاري سوابق داراي ايمشاوره هاي شركت يا صيخصو بخش از تخصصهاي فني و علمي استفاده
 مهندسي شركت در زمينه رفع مشكلات ناشي از كمبود آب و خشكسالي هاي اخير. -فني

مهندسي شركت در زمينه رفع مشكلات ناشي از كمبود آب و  - همچنين در راستاي بهبود اين ضعف شركت (عملكرد كادر فني
 به دانش نوين از استفاده و صنعتي و كشاورزي مصارف استانداردسازي مبحث پيگيري و ريزي هاي اخير)، برنامه خشكسالي

  گردد.محلي نيز پيشنهاد مي و ملي هاي رسانه تبليغ در همراه
بهبود ضعف آب و خشكسالي در راستاي  بحران با مقابله و كم آبي مديريت روشهاي تدوين جهت در واحدها ساير با همكاري  

 گردد.عمده شركت  در خدمات و فعاليتهاي ارائه شده جهت مقابله با عواقب خشكسالي توصيه مي

 به رسيدگي مشتركين و  و متقاضيان كاهش مراجعات و پاسخگوئي زمان در تسريع منظور به مشتركين امور فرآيند مستمر بهبود

 آنان.  شكايات

ملهاي موجود در شركت جهت ارائه خدمات توسط مديران ارشد سازمان به منظور بهبود بازنگري و بازنويسي قوانين و دستورالع
 شفافيت و سهولت استفاده از اين قوانين نيز توصيه ميگردد.

تدوين سازكار نظارتي و بازرسي عملكرد از فعاليت كاركنان به صورت مستمر با هدف جلوگيري از نقض قوانين و نيز پارتي بازي 
 ئه خدمات به مشتريان مختلف.ايشان در ارا

به اعتقاد مشتريان شركت، قيمت آب مصرفي و هزينه هاي كارشناسي و حق النظاره از جمله مهمترين عموامل موثر بر رضايتمندي 
باشد كه عملكرد شركت در آن ضعيف بوده است، برهمين اساس بازنگري و تدوين قيمتها و هزينه هاي جديد در اين ايشان مي
 پايه مطالعات كارشناسي وكاربردي عميق تر توصيه ميگردد.حوزه بر

باشد (سه نقطه  مي "موجود آب منابع از پايدار و بهينه برداري بهره و حفاظت"شركت  مهمترين اهداف از يكي اينكه به توجه با
 در آب منابع حفاظت نانكارك مهارت و آگاهي، دانش ست)، ارتقاءضعف عمده در شاخص كلي ارائه خدمات مربوط به اين مقوله

 گردد.مناسب علمي توصيه مي روشهاي بكارگيري و آموزش توسعه و بسط طريق مختلف از سطوح

 روستا، و شهر اسلامي شوراهاي و شركت تابعه ادارات در اطلاع رساني طريق از آموزشي كلاسهاي برپايي بر راهكار فوق، علاوه

 حفاظت وظايف دفاتر به آموزش مشتريان و رساني اطلاع و شفاف سازي رها نسبت بهبروشو ها و اطلاعيه چاپ تلويزيون، راديو،

 شود.نيز پيشنهاد مي

بازنگري و تسريع در روند صدور مجوزهاي بهره برداري، حفر، لايروبي، كف شكني، بهسازي چاه و غيره از طريق بررسي عملكرد 
وزها و حداقل نمودن بازه زماني ميان درخواست تا دريافت مجوز از كاركنان و نيز فرآيند اداري تدوين شده در صدور اين مج

 سوي مشتريان.

 است،  تغيير حال در كه پيوسته مشتري رضايت و ها خواسته نيازها، ثبت اطلاعات، آوردن در روز به جهت در در مجموع تلاش

گردد به گونه ايكه منجر به تسريع در روند تنظيم سيستم مدون، فعال و اثربخشي جهت دريافت و رسيدگي به شكايات توصيه مي
  رسيدگي و پاسخگويي به شكايات مشتريان گردد .
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  )1999 توفر، مشتري ( رضايتمندي سنجش هاي مدل بندي): تقسيم2شكل (

  
  ) : حجم جامعه اماري و نمونه مورد مطالعه در حوزه هاي مختلف2جدول (

  كشاورزي  صنعت  دام و طيور  شرب شهري  شرب روستايي  شرب شخصي  خدمات  طبقه
  10012  1638  1210  774 1104 650 700 حجم جامعه آماري(تعداد چاه)

 79 13 10 6596  حجم نمونه
  1390ماخذ: يافته هاي پژوهش و شركت آب منطقه اي خراسان رضوي، 
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  ): مدل نظري تحقيق (معيارهاي موثر بر رضايتمندي مشتري)3شكل (
 هاي موثر بر رضايتمندي مشتريمعيار

  پاسخگويي به شكايات
 

  صدور مجوز و پروانه و خدمات پس از آن
 (ويژگي خدمات و دسترسي به آن)

 مسائل مالي  كيفيت ارائه خدمات

شكايات و  دادن به توجه و ترتيب اثر .1
  پيشنهادات مشتريان

 براي اثربخش وجود مكانيسم فعال و .2
  شكايات مستمر دريافت

پاسخگويي به دگي و سرعت رسي .3
  شكايات به شركت موقع

شفافيت و سهولت دسترسي به  .4
شكايات مشتريان  دريافت كانالهاي

  در شركت
شركت  مسئولان به نحوه دسترسي .5

 براي رسيدگي به مشكلات

-صدور به موقع و مناسب مجوز بهره برداري، حفر، لايروبي، كف .1

 شكني و بهسازي چاه، قنات و چشمه

ناسب مجوز بهره برداري از بستر رودخانه ها و صدور  به موقع و م .2
 مجاري آب در قالب قرارداد اجاره بستر

صدور  به موقع و مناسب  مجوز اجراي طرح هاي عمراني در  .3
 محدوده بستر و حريم رودخانه ها و مجاري آبي

 انعقاد قرارداد مناسب و بهينه اجاره بستر رودخانه ها و مجاري آبي .4

 كار صدور انواع مجوز و پروانه مانجا مراحل شفاف بودن .5

شركت  در زمينه روند صدور  پرسنل و همكاري راهنمايي نحوه .6
 نام و...) تغيير كف شكني، برداري، بهره (حفر، مجوزها

 مجوزها انواع براي صدور درخواست شما بررسي زمان مدت .7
 و... جابجايي مانندكف شكني،

 مجوز بودن خدمات پس از صدور پروانه و نياز پاسخگوي .8

قيمت آب مصرفي و  هزينه هاي  .1
 كارشناسي  و حق النظاره

 ميزان دقت و شفافيت در امور مالي  .2

 مدت زمان انجام امور مالي .3

پرداخت  شيوهاي از استفاده و ايجاد .4
 الكترونيك

 نحوه رفتار و برخورد كاركنان با ارباب رجوع .1

 مشتريان به ارائه خدمات قابل نوع .2

 آبهاي لودگيهمكاري شركت در جهت كاهش آ .3
 زيرزميني و سطحي و اثرات مربوط به آن

سرعت عمل و نحوه برخورد شركت در مقابله با  .4
حفر چاههاي غير مجاز و بهره برداري بي رويه از 

 ساير منابع آبي

خدمات و فعاليتهاي ارائه شده از سوي شركت  .5
 جهت مقابله با عواقب خشكسالي

ع مهندسي شركت در زمينه رف-عملكرد كادر فني .6
هاي مشكلات ناشي از كمبود آب و خشكسالي

 اخير

 دقت و سرعت انجام امور توسط كاركنان .7

وجود نظم و انضباط كاري در روند ارائه خدمات  .8
 مشتريان) از تقاضاها و ها سفارش دريافت (نحوه

ارائه خدمات به مشتري در زمان وعده داده شده  .9
 از سوي شركت به مشتري

العملها موجود  ستورد و شفافيت و سهولت قوانين .10
 در شركت جهت ارائه خدمات

رعايت قوانين و دستورالعملها در ميان كاركنان  .11
 شركت و عدم پارتي بازي در ارائه خدمات

نظارت شركت بر ارائه مناسب و به موقع خدمات  .12
 به مشتريان

  

 

   

   

   

   

  
  ن از  شاخصهاي كلي): ميزان رضايتمندي مشتريا3( جدول

 معيارهاي كلي رضايتمندي مشتري
 سطح رضايتمندي

 رتبه ميزان (درصد)

 56,40 4 كيفيت ارائه  خدمات
 58,56 3 مسائل مالي

 58,72 2 صدور مجوز،  پروانه و  اشتراك و خدمات پس از آن
 59,76 1 پاسخگويي به شكايات و مشكلات

  ماخذ: يافته هاي پژوهش                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ) : ميزان رضايتمندي مشتريان از از فعاليتها و خدمات ارائه شده توسط شركت4جدول (
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 رتبه رضايتمندي (درصد)  معيارهاي ايجاد رضايت (متشكل از فعاليتها و خدمات ارائه شده توسط شركت)

 كيفيت ارائه  خدمات

 54.38 24 رباب رجوعنحوه رفتار و برخورد كاركنان با ا

 54.95 22 نوع خدمات قابل ارائه به مشتريان

 52.95 27 همكاري شركت در جهت كاهش آلودگي آبهاي زيرزميني و سطحي و اثرات مربوط به آن

 56.48 18 سرعت عمل و نحوه برخورد مقابله با حفر چاههاي غير مجاز و بهره برداري بي رويه از ساير منابع آبي

 58.33 13 ت و فعاليتهاي ارائه شده از سوي شركت جهت مقابله با عواقب خشكساليخدما

 52.13 28 هاي اخيرمهندسي شركت در زمينه رفع مشكلات ناشي از كمبود آب و خشكسالي-عملكرد كادر فني

 54.38 23 دقت و سرعت انجام امور توسط كاركنان

 64.29 3 ات (نحوه دريافت سفارش ها و تقاضاها)وجود نظم و انضباط كاري در روند ارائه خدم

 62.42 4 ارائه خدمات به مشتري در زمان وعده داده شده از سوي شركت به مشتري

 58.68 11 شفافيت و سهولت قوانين و دستور العملها موجود در شركت جهت ارائه خدمات

 51.83 29 رتي بازي در ارائه خدماترعايت قوانين و دستورالعملها در ميان كاركنان شركت و عدم پا

 56.04 20 نظارت شركت بر ارائه مناسب و به موقع خدمات به مشتريان

 مسائل مالي

 59.39 10 كارشناسي (حفر چاه، كف شكني، جابجايي، حفر چاه و ...) و حق النظاره قيمت آب مصرفي و  هزينه

 54.38 25 ايجاد و استفاده از شيوهاي پرداخت الكترونيك

 64.56 2 ميزان دقت و شفافيت در امور مالي شركت (مربوط به صدور مجوزها و حق النظاره)

 55.91 21 مدت زمان انجام امور مالي

صدور مجوز،  پروانه و  
اشتراك و خدمات پس از 

 آن

 60.65 8 هشكني و بهسازي چاه، قنات و چشمصدور به موقع و مناسب مجوز بهره برداري، حفر، لايروبي، كف

 56.45 19 برداري از بستر رودخانه ها و مجاري آب در قالب قرارداد اجاره بسترصدور به موقع و مناسب مجوز بهره

 57.02 16 صدور به موقع و مناسب مجوز اجرا طرحهاي عمراني در محدوده بستر و حريم رودخانه ها و مجاري آبي

 53.76 26 تر رودخانه ها و مجاري آبيانعقاد قرارداد مناسب و بهينه اجاره بس

 57.94 14 شفاف بودن مراحل انجام كار صدور انواع مجوز و پروانه

 65.12 1 نحوه راهنمايي و همكاري پرسنل شركت در زمينه روند صدور مجوزها (حفر، كف شكني، تغيير نام و...)

 60.24 9 ف شكني، جابجايي و...مدت زمان بررسي درخواست شما براي صدور انواع مجوزها مانندك

 58.55 12 پاسخگوي نياز بودن خدمات پس از صدور پروانه و مجوز

پاسخگويي به شكايات و 
 مشكلات

 61.75 5 توجه و ترتيب اثر دادن به شكايات و پيشنهادات مشتريان

 61.55 6 وجود مكانيسم فعال و اثربخش براي دريافت مستمر شكايات

 61.42 7 پاسخگويي به موقع شركت به شكاياتسرعت رسيدگي و 

 56.67 17 شفافيت و سهولت دسترسي به كانالهاي دريافت شكايات مشتريان در شركت

 57.40 15 نحوه دسترسي به مسئولان شركت براي رسيدگي به مشكلات

 57,92  رضايتمندي كلي 

  ماخذ: يافته هاي پژوهش
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  عملكرد) -اهميت ماتريس ): تعيين نقاط قوت و ضعف شركت در ايجاد رضايت مشتري (نتايج6جدول (

 موقعيت استراتژيك  ميانگين عملكرد ميانگين اهميت شاخصهاي رضايتمندي مشتري 

 ضعف عمده 3,39 2,23 رباب رجوعنحوه رفتار و برخورد كاركنان با ا

 ضعف جزئي 2,37 2,21 نوع خدمات قابل ارائه به مشتريان

 ضعف جزئي 2,52 2,18 همكاري شركت در جهت كاهش آلودگي آبهاي زيرزميني و سطحي و اثرات مربوط به آن

 ضعف عمده 3,55 2,26 هسرعت عمل و نحوه برخورد شركت در مقابله با حفر چاههاي غير مجاز و بهره برداري بي روي

 ضعف عمده 3,49 2,36 خدمات و فعاليتهاي ارائه شده از سوي شركت جهت مقابله با عواقب خشكسالي

 ضعف عمده 3,06 2,14 هاي اخيرمهندسي در زمينه رفع مشكلات ناشي از كمبود آب و خشكسالي- عملكرد كادر فني

 عف عمدهض 3,67 2,13 دقت و سرعت انجام امور توسط كاركنان

 قوت جزئي 2,48 2,58 وجود نظم و انضباط كاري در روند ارائه خدمات (نحوه دريافت سفارش ها و تقاضاها از مشتريان)

 قوت جزئي 2,51 2,52 ارائه خدمات به مشتري در زمان وعده داده شده از سوي شركت به مشتري

 ضعف عمده 3,63 2,35 ارائه خدماتشفافيت و سهولت قوانين و دستور العملها موجود در شركت جهت

 ضعف عمده 3,18 2,11 رعايت قوانين و دستورالعملها در ميان كاركنان شركت و عدم پارتي بازي در ارائه خدمات

 ضعف عمده 3,08 2,24 نظارت شركت بر ارائه مناسب و به موقع خدمات به مشتريان

 ضعف عمده 3,42 2,41 كني، حفر چاه و ...) و حق النظارههاي كارشناسي (حفر چاه، كف شقيمت آب مصرفي و  هزينه

 ضعف جزئي 2,95 2,20 ايجاد و استفاده از شيوهاي پرداخت الكترونيك

 قوت جزئي 2,15 2,56 ميزان دقت و شفافيت در امور مالي شركت (مربوط به صدور مجوزها و حق النظاره)

 ضعف جزئي 2,74 2,23 مدت زمان انجام امور مالي

 ضعف عمده 3,68 2,38 شكني و بهسازي چاه، قنات و چشمهور به موقع مجوز بهره برداري، حفر، لايروبي، كفصد

 قوت جزئي 2,23 2,60 صدور  به موقع مجوز بهره برداري از بستر رودخانه ها و مجاري آب در قالب قرارداد اجاره بستر

 ضعف جزئي 2,84 2,21 محدوده بستر و حريم رودخانه هاصدور  به موقع و مناسب  مجوز اجراي طرح هاي عمراني در

 ضعف عمده 3,06 2,16 انعقاد قرارداد مناسب و بهينه اجاره بستر رودخانه ها و مجاري آبي

 ضعف جزئي 2,95 2,30 شفاف بودن مراحل انجام كار صدور انواع مجوز و پروانه

 ضعف جزئي 2,67 2,22 دور مجوزها (حفر، بهره برداري و...)نحوه راهنمايي و همكاري پرسنل شركت  در زمينه روند ص

 ضعف عمده 3,17 2,41 مدت زمان بررسي درخواست شما براي صدور انواع مجوزها مانندكف شكني، جابجايي و...

 ضعف جزئي 2,74 2,27 پاسخگوي نياز بودن خدمات پس از صدور پروانه و مجوز

 ضعف عمده 3,27 2,41 يشنهادات مشتريانتوجه و ترتيب اثر دادن به شكايات و پ

 ضعف عمده 3,40 2,45 وجود مكانيسم فعال و اثربخش براي دريافت مستمر شكايات

 ضعف عمده 3,25 2,48 سرعت رسيدگي و پاسخگويي به موقع شركت به شكايات

 يضعف جزئ 2,48 2,30 شفافيت و سهولت دسترسي به كانالهاي دريافت شكايات مشتريان در شركت
 ضعف جزئي 2,53 2,33 نحوه دسترسي به مسئولان شركت براي رسيدگي به مشكلات

 ماخذ: يافته هاي پژوهش
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