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Abstract  
Today, customer satisfaction is one of the main issues that water and wastewater companies must 
consider. In this regard, it is necessary and important to pay attention to what can be effective in 
increasing customer satisfaction. Therefore, the aim of this research was to evaluate the satisfaction of the 
subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company, for this purpose, the combination of Delphi and 
Kano model was used. The method used in the current research was descriptive-analytical and qualitative-
quantitative in terms of the type of the data. For this purpose, according to the Delphi method, 37 
satisfaction factors of the subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company were selected according 
to the opinion of the company's experts and experts and were investigated as the main variables of the 
research. In the following, using a research questionnaire based on the Kano model, information was 
collected from the statistical population, and using an evaluation table, the type of needs of the 
subscribers was identified, and after that, the coefficient of satisfaction and dissatisfaction was calculated 
and analyzed. Based on Kano's model, customer satisfaction factors are mainly classified into three 
categories: must-be, one-dimensional and attractive requirements. In this research, 10 factors were 
identified as must-be requirements, 9 factors as one-dimensional requirements, and 18 factors as attractive 
requirements, which were ranked based on the level of satisfaction and dissatisfaction of subscribers. 
Based on the results, Shiraz Water and Sewerage Company should focus more on the characteristics of 
attractive requirements instead of must-be or one-dimensional requirements in order to gain a competitive 
advantage and focus on customer satisfaction. 
 

Keywords: Kano Model, Must-be Requirements, One-Dimensional Requirements, Attractive 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
Considering that the water and sewage organization in 
Iran is considered one of the very large organizations 
and has numerous and diverse customers, therefore, it is 
necessary to design a model for measuring customer 
satisfaction that can measure customer satisfaction in 
this organization (Niliahmadabadi and Izadi, 2016). 

In this regard, water and sewage companies will be 
successful in achieving their goals and maintaining a 
balance between present and future needs when, while 
continuously improving the quality of the services 
provided, the satisfaction of the citizens in such 
components as the quality of doing things, the way they 
behave and deal with the customers, The physical 
conditions of the company provide trust and confidence 
to the company's employees and proper information. 
Therefore, it is very important for the organization not 
only to minimize the dissatisfaction and to maximize the 
satisfaction of the subscribers, but also to try to predict 
the issues and solve the cases that cause happiness 
among the subscribers (Taheri, 2020). 

One of the models that is used to measure satisfaction 
in various fields is Kano's satisfaction model, which was 
proposed by one of the most prominent experts in the 
science of quality management named Dr. Noriaki Kano, 
which is used in most customer satisfaction models. This 
model identifies six classes of needs that affect customer 
satisfaction in different ways when met (Kano, 1984). 

In this research, the satisfaction of the subscribers of 
Shiraz Water and Wastewater Company is identified and 
investigated using the Delphi method and the Kano 
model, which will increase the satisfaction of the 
subscribers. In this research, the satisfaction of the 
subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company is 
identified and investigated using the Delphi method and 
the Kano model, which will increase the satisfaction of 
the subscribers. 

In this way, the objectives of this research are as 
follows: 
1. Identifying factors affecting the satisfaction of Shiraz 
Water and Sewage Company subscribers using Delphi. 
2. Classification of customer satisfaction factors based 
on the Kano model. 
3. Knowing the level of customer satisfaction and 
dissatisfaction. 
4. Providing suggestions to improve factors affecting 
customer satisfaction. 

 
2. Methodology 
The present research is of the type of applied research 
because it was carried out in a specific group (Shiraz 
Water and Wastewater Company) based on classification 
based on the purpose; Because the results can be used by 
organizations and water and sewage companies in 

adopting appropriate policies. In terms of its nature, it is 
a descriptive-survey, based on the proposed framework, 
the satisfaction factors of the subscribers of Shiraz Water 
and Wastewater Company, according to the opinion of 
the experts of this company, were determined using the 
Delphi technique and a preliminary model was designed 
(qualitative part). Then the questionnaire was designed 
and distributed based on satisfaction factors and 
according to the Kano method. After that, the type and 
level of satisfaction and dissatisfaction of subscribers 
was calculated (quantitative part). In this way, in terms 
of the nature of the data, the current research is a 
qualitative-quantitative research. 
 
3. Results 
3.1. Identifying the satisfaction factors of the 
subscribers of Shiraz Water and Wastewater 
Company 
In order to measure customer satisfaction, first, 
according to the opinion of 10 experts of Shiraz Water 
and Wastewater Company with more than 10 years of 
experience in this field, who were selected by snowball 
method (as Delphi panel members), a set of customer 
satisfaction factors of water company and wastewater 
was extracted. After that, three rounds of Fan Delphi 
were conducted and in all stages, determining the 
importance of the factors in the form of a Likert scale in 
each round and in front of each factor, the average 
answers of the panel members in the previous rounds 
and the answers of each person were also brought to the 
awareness of the respondents separately. In this way, the 
factors and criteria affecting the satisfaction of the 
subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company 
have been checked and confirmed using the Delphi 
technique and introduced as described in Fig. 1. 
 
3.2. Determining customer satisfaction based on the 
Kano model 
After determining the satisfaction factors of the 
subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company, 
the Kano model questionnaire was designed based on 
these factors and distributed among the statistical 
sample. After that, the frequency of requirements is 
calculated based on the response rate of each subscriber 
to the positive and negative questions of the 
questionnaire. 
 
3.3. Determining the coefficient of satisfaction and 
dissatisfaction of subscribers based on the Kano 
model 
After that, the satisfaction and dissatisfaction 
coefficients of the subscribers are calculated that can be 
a basis for ranking factors. In this way, the ranking of 
subscribers' satisfaction factors is based on the 
satisfaction coefficient as described in tables 1 to 3. 
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Fig. 1. Satisfaction factors of Shiraz Water and Wastewater Company subscribers 

 

Factors affecting the 
satisfaction of the 

subscribers of Shiraz 
Water and 

Wastewater Company

Specialized
services

Reducing the number of days of water cut
Continuity of water flow in the network
Access to safe and sanitary drinking water
The proper condition of the wastewater network
Drinking water quality
Water pressure in the network
Water cost
The speed of repairing pipes damaged by 
accidents
Commitment to implementing water and 
wastewater projects
Providing timely services for the implementation 
of water and wastewater projects
Using new technologies in services
The speed of action in providing water and 
wastewater services
The extent of fulfilling your promises on time
Response rate during crisis (earthquake, flood, 
etc.)

Personnel

Observance of politeness and respect by 
personnel
The speed of doing things by personnel
Honesty in words and actions of personnel
Legality of personnel in doing work
Friendly communication by personnel
Explanation about the mistakes made in doing 
work
Doing work in the time promised by the 
personnel
Correctness and correctness of doing work by 
personnel
Ability and knowledge of personnel in doing 
work
Equal respect and value in providing services for 
all groups
Caring about people and their opinions
Understanding the conditions and problems of 
vulnerable and underprivileged groups when 
providing services

Information 
and 

disambiguation

Informing about possible interruptions of water 
flow
Information about how to calculate the price of 
water
Informing about the progress and work flow of 
subscribers
Information about services
Providing timely and accurate information on 
water supply regulations and regulations, etc

Organizational 
environment

Grooming and proper dressing of personnel
The presence of equipment and amenities
Easy access to the company location

Support 
services

Implementation of cultural programs in order to 
improve knowledge about optimal water 
consumption
Providing education on how to consume (save) 
water from mass media
Timely and correct handling of customer 
complaints and criticisms
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Table 1. Prioritizing must-be factors based on the satisfaction factor 

Factor Rank  
Satisfaction 
coefficient  

Legality of personnel in doing work 1 0.4844 
Response rate during crisis 
(earthquake, flood, etc) 

2  0.4635 

Providing timely and accurate 
information on water supply 
regulations and regulations, etc 

3  0.4634 

Reducing the number of days of water 
cut 

4  0.4193 

Timely and correct handling of 
customer complaints and criticisms 

5  0.4141 

Continuity of water flow in the 
network 

6  0.4036 

The speed of repairing pipes damaged 
by accidents 

7  0.3490 

Drinking water quality 8  0.2734 
Access to safe and sanitary drinking 
water 

9  0.2161 

The proper condition of the wastewater 
network 

10  0.2160 

 

 

Table 2. Prioritizing one-dimensional factors based on satisfaction coefficient 

Factor Rank  Satisfaction 
coefficient  

Commitment to implementing water and 
wastewater projects 

1  0.8203 

Honesty in words and actions of personnel 2  0.7839 
Water cost 3  0.7474 
Providing timely services for the 
implementation of water and wastewater 
projects 

4  0.7396 

Doing work in the time promised by the 
personnel 

5  0.7318 

Water pressure in the network 6  0.7109 
The extent of fulfilling your promises on 
time 

7  0.7005 

Informing about the progress and work flow 
of subscribers 

8  0.6979 

Using new technologies in services 9  0.6146 
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Table 3. Prioritizing attractive factors based on 
 satisfaction coefficient 

Factor Rank  Satisfaction coefficient  
Friendly communication by personnel 1  0.8984 
Implementation of cultural programs in order to 
improve knowledge about optimal water 
consumption 

2  0.8751 

Equal respect and value in providing services for 
all groups 

3  0.8750 

Providing education on how to consume (save) 
water from mass media 

4  0.8646 

Grooming and proper dressing of personnel 5  0.8229 
Caring about people and their opinions 6  0.8177 
Easy access to the company location 7  0.8151 
The presence of equipment and amenities 8  0.8047 
Ability and knowledge of personnel in doing work 9  0.7814 
Understanding the conditions and problems of 
vulnerable and underprivileged groups when 
providing services 

10  0.7813 

Observance of politeness and respect by personnel 11  7760 
Correctness and correctness of doing work by 
personnel 

12  0.7605 

The speed of doing things by employees 13  0.7604 
Explanation about the mistakes made in doing 
work 

14  0.7526 

Information about services 15  0.7474 
Informing about possible interruptions of water 
flow 

16  0.7422 

The speed of action in providing water and 
wastewater services  

17  0.7370 

Information about how to calculate the price of 
water 

18  0.7031 

 
4. Conclusions 
Based on the obtained results, the identification of the 
factors affecting the satisfaction of subscribers by the 
Kano method leads to a better understanding of their 
needs and the most effective criterion for their 
satisfaction; Categorizing requirements into must-be, 
one-dimensional, and attractive dimensions can be used 
to focus on priorities for service development. 
Identifying and discovering attractive needs creates vast 
possibilities for differentiation; So that if two 
requirements cannot be met at the same time due to 
financial or technical reasons, the criterion that has the 
greatest impact on customer satisfaction is identified.  

Also, services that only satisfy must-be and one-
dimensional requirements are considered mediocre and 
ultimately replaceable. Using the results of this research, 
water and sewage companies, especially Shiraz Water 
and Wastewater Company, can be more successful in 
providing services by identifying the needs of their 
subscribers and obtaining their satisfaction. 

Considering that the data used in the research were 
extracted through a questionnaire, one of the limitations 
of the research was the difficulty in collecting data, so 
that the lack of responsibility of some respondents in 
answering the questionnaires accurately and returning 
them was one of the cases that the researcher faced.  
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  دهيچك

راسـتا،   اين  هاي آب و فاضلاب بايد در نظر بگيرند. در  که شرکت است  اساسي  رضايت مشترکان يکي از موضوعات  امروزه جلب 
اين   رو، هدف است. ازاين  رضايتمندي مشترکان مؤثر باشد، ضروري و حائز اهميت تواند در افزايش  مي  مواردي اينکه چه  به   توجه

ارزيابي رضايتمندي مشترکان شرکت آب و فاضلاب شيراز بود که براي اين منظور از ترکيـب فـن دلفـي و مـدل کـانو        ،پژوهش
 ـ-ها کيفي توصيفي ـ تحليلي و از نظر ماهيت داده   از نوع   ،اين پژوهشدر شده استفاده شد. روش استفاده  بـراي ايـن   بـود ي کم .

 ننظرا يتمندي مشترکان شرکت آب و فاضلاب شيراز طبق نظر کارشناسان و صاحبمورد از عوامل رضا ۳۷منظور، طبق فن دلفي 
ساخته بر مبنـاي     محقق نامه  از پرسش با استفاده  . در ادامه شدند  بررسي پژوهشاصلي  متغيرهاي   عنوان شرکت انتخاب شد و به

آن   از  ارزيابي، نوع نيازمندي مشترکان شناسايي و پـس   از جدول  شد و با استفاده  آوري جمع  مدل کانو، اطلاعات از جامعه آماري
دسـته    در سـه طور معمول  بهرضايتمندي مشترکان  کانو عوامل   مدل د. بر اساس شتحليل  و نارضايتي محاسبه و  رضايت   ضريب 
  الـزام  عنـوان   بـه   عامـل  ۹الزام ضروري،   عنوان به عامل  ۱۰ پژوهش،در اين  گيرند.  و جذاب قرار مي الزامات ضروري، عملکردي  

بندي شدند. بر  که بر اساس ميزان رضايت و نارضايتي مشترکان رتبه شدند شناسايي  الزام جذاب   عنوان به  عامل ۱۸و   عملکردي
هـاي   بايد بر ويژگـي  رضايت مشترکان و تمرکز بر   رقابتي  آوردن مزيت   دست به اساس نتايج، شرکت آب و فاضلاب شيراز براي 

 تمرکز بيشتري داشته باشد. يا عملکردي  الزام ضروري  جاي  به  الزام جذاب  
 

  الزامات جذاب، مشترکان آب و فاضلاب ،یالزامات عملکرد ،یالزامات ضرورمدل کانو،  :يديكل   يها واژه
 

  مقدمه -١
ريـزي   آگاهي از ميزان رضايتمندي مشـتريان، شـرط لازم در برنامـه   

ها براي افزايش رضايتمندي از طريق بهبود کيفيت خـدمات   سازمان
کـه    بررسي عملکرد در صورتي. استو دستيابي به وضعيت مطلوب 

   یتوانـد موجبـات ارتقـا    با ديدگاه فرايندي و عملي انجـام شـود، مـي   
 (Banafshi, 2016). هم آورداکيفيت خدمات و اعتماد عمومي را فر

 هـر سـال     مشتريان  هاي اين نکته حائز اهميت است که نيازمندي بيان

 
هـاي   نيازمنـدي   اگـر دامنـه   کـه حتـي     طـوري  بـه  کـرد، تغيير خواهنـد   
  و اهميـت  بماند، احتمالاً اولويـت    تغيير باقي  بدون  همچنان مشتريان  

وضـعي   چنـين   تغييـر اسـت کـه     روز در حـال   از آنهـا روزبـه    هر يک
رو بايــد  ايــن . ازکـرد خواهــد  مواجـه    جــدي هــا را بـا چــالش   سـازمان 

ا اسـتنباط  ي ـ درک  نظـر قـرار داده و     تحـت  لحظه  به   را لحظه مشتريان 
ــدي خــويش   ــه هــاي  را از نيازمن ــتريان، ب ــداوم  صــورت  مش ــورد  م م
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 ,Kavoosi and Saghaei). مجـدد قـرار داد    و بررسـي  بـازنگري  

2021) . 
ضامن بقـا   ،اند که رضايت مشتري ها دريافته امروزه همه سازمان

زنـد،   ست. در دنيايي که رقابت در آن حرف اول را مـي ا و تداوم آنها
نحـوي بـه دولـت متصـل      ها هرچند هم که دولتي باشند يـا بـه   سازمان

توانند از اهميت مشـتري غافـل بـوده و يـا نقـش حيـاتي        باشند، نمي
مشتري را در حيات خود کتمان کننـد. اهميـت ايـن موضـوع باعـث      

و  انجـام شـود  شـتري  زيادي در حوزه رضايت م های پژوهششده تا 
. بـا توجـه بـه اينکـه     شـود هاي متعددي نيز در ايـن رابطـه ارائـه     مدل

ــزرگ  ســازمان آب و فاضــلاب در ايــران از ســازمان  هــاي بســيار ب
 بنـابراين شـود و مشـتريان متعـدد و متنـوعي نيـز دارد،       محسوب مي

لازم است مدلي براي سنجش رضـايت مشـتريان طراحـي شـود کـه      
ــازم   ــن س ــد در اي ــدازه  بتوان ــتري را ان ــايت مش ــري  ان رض ــدگي  کن

(Niliahmadabadi and Izadi, 2016) .  
زمـاني در رسـيدن بـه     ،هاي آب و فاضلاب در اين راستا شرکت

اهداف خود و حفظ تعادل بين نيازهاي حال و آينده موفـق خواهنـد   
شـده، رضــايت    بـود کـه ضـمن بهبـود مــداوم کيفيـت خـدمات ارائـه       

کيفيت انجـام امـور، نحـوه رفتـار و      ماننديي ها شهروندان را در مولفه
رجوعان، شرايط فيزيکي شرکت، اعتماد و اطمينـان   برخورد با ارباب

 بنـابراين رساني مناسب را فراهم سـازند.   به کارکنان شرکت و اطلاع
تنها به حـداقل رسـيدن نارضـايتي و بـه حـداکثر رسـيدن رضـايت         نه

 ــ ــراي ســازمان اهميــت ب ، بلکــه تــلاش در ســزايي دارد همشــترکان ب
بيني مسائل و حل مواردي است که سبب ايجـاد شـعف در بـين     پيش

  .(Taheri, 2020). شود  میمشترکان 
هـاي   منظور سنجش رضايتمندي در حوزه هايي که به يکي از مدل

شود، مدل رضايتمندي کانو است که توسط يکـي   مختلف استفاده مي
ت بـه نـام دکتـر    نظـران علـم مـديريت کيفي ـ    ترين صـاحب  از برجسته

هـاي رضـايت مشـتريان     نورياکي کانو مطرح شده کـه در اکثـر مـدل   
هـا را مشـخص    . ايـن مـدل شـش طبقـه از نيازمنـدي     شود میاستفاده 

شـوند، بـر روي    هـاي مختلـف وقتـي بـرآورده مـي      کند که به شيوه مي
ايـن شـش نيـاز    .  (Kano, 1984)گذارنـد  رضايت مشتريان اثـر مـي  

  از: اند عبارت
هاي ضروري يا پايه که اگـر بـرآورده نشـوند، مشـتري      نيازمندي -۱

بسيار ناراضي خواهـد شـد و بـراي درسـتي خـدمات در نظـر گرفتـه        

رضـايت مشـتري را افـزايش      برآورده شـدن آنهـا   بنابراينشوند،  مي
  نخواهد داد.

بعـدي  کـه رضـايت مشـتري را      هاي عملکردي يا تـک  نيازمندي -۲
گيرند و سـطح بيشـتري از    سازي در نظر مي همتناسب با سطح برآورد

 Zhang). شـود  سازي اين نيازها باعث رضـايت بيشـتر مـي    برآورده

and Von Dran, 2001).  
مـورد ميـزان رضـايت     نيازهاي جذاب کـه بيشـترين تـأثير را در    -۳

سازي اين نيازها منجر به رضـايت   مشتري از خدمات دارند. برآورده
اگر برآورده نشوند، به هر حال احساسي شود و  در حالت متناسب مي

  . (Sauerwein et al., 1996)از نارضايتي وجود نخواهد داشت
هــا  اثــر کــه مشــتري نســبت بــه ايــن ويژگــي هــاي بــي نيازمنــدي -۴

  توجه است. تفاوت و بي بي
 هـا  هاي معکوس که توقع مشتري برعکس ايـن ويژگـي   نيازمندي -۵
کننـد تـا در    ايجـاد مـي   ست و در صورت نبـودن، رضـايت بيشـتري   ا

  . (Berger, 1993)صورت وجود
هاي قابل ترديـد کـه مشـخص نيسـت مشـتري انتظـار        نيازمندي -۶

 ,Bayraktaroğlu and Özgen).ها را داشته باشد وجود اين ويژگي

ن شـرح درنظـر   بـه اي ـ هـا دو بعـد    منظور تعريف نيازمنـدي  به (2008
کنـد و   اي که کار يا محصول عمـل مـي   اند: بعد اول؛ مرحله گرفته شده

اي که مشتري از آن راضي است. به اين ترتيب مدل  بعد دوم؛ مرحله
  است. ۱کانو به شرح شکل 

  

  
Fig. 1. Kano model 

  مدل کانو -١شکل 
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در اين نمودار دو بعـدي؛ محـور عمـودي، ميـزان رضـايت و يـا       
خشنودي مشتري و محور افقي، ميزان تأمين نيازمندي موردنظر وي 

ترين نقطه از محـور عمـودي ايـن     دهد. بالاترين و پايين را نشان مي
نمودار به ترتيب بيـانگر بيشـترين سـطح رضـايت مشـتريان و عـدم       

عمودي و افقـي بيـانگر جـايي     . محل تلاقي محوراسترضايت آنها 
رضايت در حال تعـادل قـرار    است که مشتري از نظر رضايت و عدم

دارد. سمت راست محور افقي، بيانگر جايي است که مشتري از نظـر  
رضــايت در حالـت تعـادل قــرار دارد و نقطـه ارائــه     رضـايت و عـدم  

محصول يا خدماتي است که خصوصيات کيفي مورد انتظار را نـدارد  
عنـوان در محصـول و يــا     هـيچ  هـاي کيفـي مـوردنظر بـه     ازمنـدي و ني

  .(Hayati et al., 2013) خدمت لحاظ نشده است
هـاي   از مدل کانو بـراي تعيـين اهميـت قابليـت     ،پژوهشاين در 

جداگانه خدمات بـراي رضـايت مشـترکان شـرکت آب و فاضـلاب      
هـاي   الزامـات بهينـه بـراي فعاليـت     ،گونه  ه اينشيراز استفاده شد و ب

  .شد فرايندگراي توسعه خدمات ايجاد 
در صنعت آب و فاضلاب نيز مانند هر صـنعت ديگـري، ميـزان    

و  دارد زيـادی شده اهميت   رضايت مشترکان از کيفيت خدمات ارائه
ي خـدمات ارائـه   سازمان را به هدف خود که ارتقاي سطح کيفي و کم

کنـد. در ايـن راسـتا عظيمـي و      ، نزديـک مـي  اسـت شده به مشترکان 
خـود بـه سـنجش ميـزان      پـژوهش در  ،۱۳۹۲در سال دخت  نورعلي

رضايتمندي مشترکان شرکت آبفـاي آذربايجـان غربـي از کيفيـت و     
هـاي آب و فاضـلاب    شبکه زيستی هاي محيط ت شرب وآلودگيکمي

پرداختند. بر اسـاس نتـايج پـژوهش     ١با رويکرد مدل تعالي سازماني
آنها هرچه ميزان تحصيلات و مقدار تقريبي هزينـه ماهيانـه افـزايش    

 Azimi and). يابـد  يابد، عوامل نارضايتي در مشترکان افزايش مي 

Nooralidokht, 2013).  
در پــژوهش خــود  ،۱۳۹۵در ســال نيلــي احمــدآبادي و ايــزدي 

منظور ارائه مدل سنجش رضـايت مشـتريان بـراي سـازمان آب و      به
شده در زمينه رضـايت مشـتري     هاي ارائه دا تمامي مدلفاضلاب، ابت

هاي خاص سـازمان آب   را بررسي کرده و سپس مشخصات و ويژگي
را مطرح و بررسي کردند؛ در ادامه نيز بـا اسـتفاده از روش نگاشـت،    

و در نهايت  کردههاي سازمان مذکور  ها و ويژگي اقدام به تطابق مدل

                                                
1 European Foundation for Quality Management (EFQM) 

تريان بـراي سـازمان آب و   مدلي تلفيقي براي سنجش رضـايت مش ـ 
  .(Niliahmadabadi and Izadi, 2016) فاضلاب ارائه کردند

بـه بررسـي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت        ،۱۳۹۹در سـال  طاهري 
ــه   ــدمات ارائ ــت خ ــترکان از کيفي ــاعي    مش ــئوليت اجتم ــده و مس ش

او نشـان   پـژوهش هاي آب و فاضلاب پرداخته است. نتـايج   شرکت
شـده شـرکت و مسـئوليت اجتمـاعي       داد که بين کيفيت خدمات ارائه

عبـارتي،   شرکت با رضايت مشترکان، رابطه معناداري وجود دارد. به
شرايط فيزيکي شرکت، نحوه برخورد و حسن رفتار کارکنان، اعتمـاد  
و اطمينان به کارکنان شرکت، کيفيت سازماندهي شـرکت و همچنـين   

ي شــرکت بــر رضــايت مشــترکان شــرکت آب و  مســئوليت اجتمــاع
  . (Taheri, 2020)استفاضلاب نيشابور اثرگذار 

خــود بــه  پــژوهشدر  ،۱۴۰۰در ســال ثابــت و حســيني  شــفيعي
ارزيابي کيفيت خدمات شرکت آب و فاضلاب روستايي بـا اسـتفاده   

هاي پژوهش آنها نشـان داد کـه در    از مدل سروکوال پرداختند. يافته
اما هنـوز   ،، وضعيت روستاها بهبود يافتهقابل حسعد بعد فيزيکي و ب

مورد قبول ساکنان روستايي نيست. در ساير ابعاد نيز اخـتلاف بـين   
انتظـار و ادراک روســتائيان مشــهود اسـت. در واقــع، شــکاف نســبتاً   
بالايي بين کيفيت خدمات ارائه شده و انتظـارات سـاکنان روسـتايي    

  .(Shafieisabet and Hoseini, 2021). وجود دارد
هاي آب و فاضلاب براي تأمين رضايت مشـترکان بايـد    شرکت

و  کننـد گيـري   را انـدازه  رضايتمندي مشـترکان   ميزان   مدام  صورت به 
قرار دهنـد.   تأثير دارند، مورد شناسايي  بر رضايت آنها  عواملي را که 

و  رسـاني   آب وظيفـه    قـانون،  بـر اسـاس    آب و فاضلاب  هاي  شرکت 
دارنـد و   را بـر عهـده    شـهروندان   بـه    با امور آب  مرتبط  خدمات   رائها

عوامـل تأثيرگـذار بـر     نيازمند شناسايي  با کيفيت،   خدمات ارائه   برای
توانـد   مـي   عوامـل   دسـته   با تأکيـد بـر ايـن    که   رضايت مشترکان بوده

. شــرکت آب و کنــد را حاصــل  و اعتمــاد عمــومي   شــرکت موفقيــت 
ب شيراز نيز که در زمينه ارائه خدمات به شهروندان شهرستان فاضلا

منظور بهبود خدمات خـود نيـاز بـه ارزيـابي      کند، به شيراز فعاليت مي
  کنندگان اين خدمات دارد. ميزان رضايتمندي از سوي دريافت

بـه شناســايي و بررسـي رضــايتمندي     پــژوهش  در ايـن  بنـابراين 
مشترکان شرکت آب و فاضلاب شيراز با استفاده از فن دلفي و مدل 

را در پي داشـت.   رضايتمندي مشترکان   شد که افزايش کانو پرداخته 
کارگيري ترکيب فن دلفي و مـدل کـانو    جنبه نوآوري اين پژوهش به

کـه   بـود در تعيين رضايت مشترکان شرکت آب و فاضـلاب شـيراز   
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تاکنون پژوهشي در اين زمينـه انجـام نشـده اسـت. بـه ايـن ترتيـب        
  :بودندبه شرح زير  اين پژوهشاهداف 

آب و  مـؤثر بـر رضـايتمندي مشـترکان شـرکت       عوامل  شناسايي  -۱
  .فاضلاب شيراز با استفاده از فن دلفي

  .بندي عوامل رضايتمندي مشترکان بر مبناي مدل کانو دسته -۲
  .يگاه رضايت و نارضايتي مشترکانشناخت جا -۳
منظـور بهبــود عوامــل مـؤثر بــر رضــايت    ارائـه پيشــنهادهايي بــه  -۴

  .مشترکان
  
  پژوهشروش  -٢

فاضلاب شيراز با هـدف تـأمين پايـدار نيازهـاي پايـه       و  شرکت آب
آوري، انتقـال، تصـفيه و دفـع     آب شرب و بهداشتي و همچنين جمـع 
 ۷۹۸حـدود   ۱۴۰۱پايان سال بهداشتي فاضلاب تأسيس شده که تا 

هزار مشترک آب را تحت پوشش داده است. مشـترکان شـرکت آب   
کـه    طـوري  و فاضلاب شيراز در پنج منطقه شهري سکونت دارند، به

شامل بخش وسيعي از مشترکان مسکوني در حاشيه شـرقي   ۱منطقه 
شامل مشـترکان منـاطق مرکـزي     معمولاً ۲منطقه  شود، میشهرستان 

عمـده   ۳، منطقـه  هستندحدود زيادي نيز تجاري  ده که تاشهرستان بو
مشترکان مسـکوني در قسـمت شـمالي شهرسـتان شـيراز را پوشـش       

نيز شامل مشترکان غـرب و جنـوب شـيراز بـوده و      ۴دهد، منطقه  مي
گيـرد کـه در فاصـله     مـي  مشترکان شهر جديد صدرا را در بر ۵منطقه 

بـا توجـه بـه گسـتره      کيلومتري شهرستان شيراز واقع شده اسـت.  ۲۰
فعاليت اين شرکت در سطح شهرستان شيراز و ضمن بررسـي ميـزان   

بـا اسـتفاده از فـن     ،پژوهشاين رضايت مشترکان در اين گستره، در 
دلفي و مدل کانو به شناسايي و بررسي ميزان رضايتمندي مشـترکان  

  .شهرستان شيراز پرداخته شد
خص (شـرکت  دليل انجـام در يـک مجموعـه مش ـ    به اين پژوهش

بندي بر مبناي هـدف، از نـوع    آب و فاضلاب شيراز) بر اساس طبقه
توانـد مـورد    ؛ زيـرا نتـايج حاصـل از آن مـي    بـود تحقيقات كاربردي 
هــاي آب و فاضــلاب در اتخــاذ    هــا و شــرکت  اســتفاده ســازمان 

ين از نظـر ماهيـت از نـوع    ن ـهـاي مناسـب قـرار گيـرد. همچ     سياست
سـاس چـارچوب پيشـنهادي ابتـدا     کـه بـر ا   بـود پيمايشي  -توصيفي 

عوامل رضايتمندي مشترکان شـرکت آب و فاضـلاب شـيراز، طبـق     
نظر کارشناسان و خبرگان اين شرکت با استفاده از فن دلفي مشخص 

نامـه بـر اسـاس     و مدل اوليه طراحي شد (بخش کيفي). سپس پرسش

د. ش ـعوامل رضايتمندي و با توجه بـه روش کـانو طراحـي و توزيـع     
نوع و ميزان رضايت و نارضايتي مشـترکان محاسـبه شـد     پس از آن
يـک   پـژوهش  اينها  ه ي). به اين ترتيب از نظر ماهيت داد(بخش کم

  بود.ي کم-پژوهش کيفي
ــه مشــترکان شــرکت آب و    ــژوهش شــامل کلي جامعــه آمــاري پ

و تعداد نمونه بـر اسـاس    بودند ۱۴۰۱فاضلاب شيراز تا پايان سال 
ــه ــراي    معادلـ ــه بـ ــم نمونـ ــد   حجـ ــبه شـ ــدود محاسـ ــه محـ    جامعـ

)Azar and Momeni, 2020(  
  

)۱                                                                    (n =
౰మ౦౧

౛మ

ଵାభ
ొ(౰మ౦౧

౛మ ିଵ)
  

  
  که در آن

 z     درصـد برابـر    ۹۵آماره توزيع نرمال اسـت کـه در سـطح اطمينـان
 ۵/۰برابـر   (q) و احتمال عدم موفقيت (p) احتمال موفقيت ،۹۶/۱

  در نظر گرفته شد. ۰۸/۰برابر  (e) و ميزان خطاي استاندارد
هزار مشترک آب و فاضلاب شهر شـيراز   ۷۹۸با در نظر گرفتن 

شد که  محاسبه  ۳۸۴عنوان حجم جامعه آماري، حداقل حجم نمونه  به
. نمونـه  داشتمطابق  نيز ۱۹۷۰در سال  جدول کرجسي و مورگانبا 

نامه بين افـراد توزيـع    تصادفي ساده انتخاب و پرسشمذکور با روش 
که همه افراد جامعـه   بود. دليل استفاده از روش تصادفي ساده آن شد

باشـند و تـأثير سـاير     داشـته آماري شانس برابر براي انتخـاب شـدن   
  .متغيرها کاهش يابد

هـاي   نامه اين پژوهش شامل سوالات مربوط بـه شـاخص   پرسش
صـورتي تـدوين    و بـه  بـود اساس مدل کانو  رضايتمندي مشترکان بر

شد که براي هر ويژگي دو سوال تنظـيم شـد؛ سـوال اول (کنشـي يـا      
کـه آن ويژگـي    گرفتمثبت) واکنش مشترکان را در صورتي در نظر 

وجود دارد و سوال دوم (غيرکنشي يا منفي) واکنش مشـترکان را در  
هـا،   ب پاسخکه آن ويژگي وجود ندارد. با ترکي گرفتصورتي در نظر 

بنـدي شـوند کـه نحـوه      در شش عامـل طبقـه   توانستندها  تمام ويژگي
نشـان   ۱تشخيص نوع نياز با توجه به پاسـخ بـه سـوالات در جـدول     

  داده شده است.
دهنـده بـا سـوال عملکـردي بـراي       ، اگر پاسخ١با توجه به جدول 

 موافق باشـد؛ يک نياز، موافق و با سوال غيرعملکردي همان نياز نيز 
  است. ساير موارد و حالات نيز بـه » قابل ترديد«آن نياز، نوعي الزام 
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  منفي و مثبت هاي سوال پاسخ به توجه با رضايتمندي تشخيص - ۱ جدول
Table 1. Determining satisfaction according to the answers to positive and negative questions 

Non-functional or negative    
I disagree  It is not 

necessary  It is normal  It is better to 
be  I agree  

One-
dimensional  Attractive  Attractive Attractive Questionable  I agree  

Fu
nc

tio
na

l o
r 

po
si

tiv
e

  

Must-be  Indifferent Indifferent Indifferent Reverse It is better to 
be  

Must-be  Indifferent Indifferent Indifferent Reverse It is normal  
Must-be  Indifferent Indifferent Indifferent Reverse It is not 

necessary  
Questionable  Reverse Reverse Reverse Reverse I disagree  

 
  شوند. شناسايي ميهمين ترتيب بررسي و 

ــش   ــي پرس ــين رواي ــراي تعي ــا   ب ــاحبه ب ــه از مص ــر از  ١٠نام نف
کارشناسان شرکت آب و فاضلاب شيراز اسـتفاده شـد کـه بـه روش     

. براي محاسبه پايايي نيز از ضـريب آلفـاي   شدندگلوله برفي انتخاب 
نفـر کارشـناس منتخـب،     ١٠د. طبق نتايج در بين شکرونباخ استفاده 

و  ٨٩/٠هاي ارائه شده بـه شـکل مثبـت سـوالات کـانو       پايايي پاسخ
  به دست آمد.  ٧٨/٠ها  شکل منفي سوال

در ادامه ضريب رضايت و ضريب نارضايتي بـراي هـر شـاخص    
از  خاصـي   آيـا ويژگـي    کـه   کـرد   رضـايت بيـان   شد. ضـريب   محاسبه 
 آورد و يـا تنهـا از   مـي  را فـراهم    مشترکانرضايت   ، موجبات خدمات

. ايـن  )Tan and Pawitra, 2001(کنـد   مي آنها جلوگيري  نارضايتي 
  شود محاسبه مي ۲ معادله ضريب به شرح

  

= ضريب رضايت)   ۲(
امتياز نيازهاي عملکردي+امتياز نيازهاي جذاب

  جمع امتياز نيازهاي ضروري ، عملکردي ، جذاب و بي اثر
  

؛ هر چـه ايـن ضـريب    استمتغير   ۱صفر تا  بين   رضايت ضريب 
بـر   عامـل   کـه تـاثير آن    اسـت   آن  دهنـده   باشد، نشـان  تر  نزديک  ۱به 

  نزديـک  به صفر  ضريب اين   و چنانچه بيشتر است   مشترکانرضايت 
  رضـايت  بـر  را تـأثير  کمتـرين    عامـل  کـه    اسـت   آن  دهنده  شود، نشان

  . دارد  مشترکان
 از خاصي  وجود ويژگي  آيا عدم که  کند مي  نارضايتي بيان ضريب 

آورد. اين ضريب  مي را فراهم   مشترکاننارضايتي   ، موجبات خدمات
  شود محاسبه مي ۳ معادلهبه شرح 

)۳ (  

= ضريب رضايت
امتياز نيازهاي عملکرديାامتياز نيازهاي ضروري

جمع امتياز نيازهاي ضروري ، عملکردي ، جذاب و بي اثر ∗ (−۱ )   
  

؛ هـر چـه ايـن    اسـت متغير   -۱صفر تا  رضايتي نيز بين  ضريب نا
 ـ  اسـت   آن  دهنـده   باشـد، نشـان   تر  نزديک  -۱ضريب به  ثير آن أکـه ت

بـه   ضـريب  ايـن    و چنانچـه  بيشتر اسـت    مشترکانبر نارضايتي  عامل  
 بـر  را تأثير کمترين   عامل که   است  آن  دهنده  شود، نشان  نزديک صفر 

  .)Tan and Pawitra, 2001( دارد  مشترکاننارضايتي 
  

  ها يافته -٣
شـرکت   هـاي رضـايتمندي مشـترکان    شناسايي شاخص -١-٣

  آب و فاضلاب شيراز
 از نفـر  ۱۰ نظر طبق ، ابتدامشترکانمنظور تعيين سنجش رضايت  به

 سـال  ۱۰ از بـيش  سابقه با شرکت آب و فاضلاب شيراز کارشناسان
عنـوان   (به شدند انتخاب برفي گلوله روش به که حوزه اين در فعاليت

ــي)،  ــل دلف ــاي پان ــه اعض ــاخص از اي مجموع ــايتمندي  ش ــاي رض  ه
پـس از آن سـه دور    .شـد  استخراج شرکت آب و فاضلاب مشترکان

دلفي انجام شد و در تمام مراحل، تعيين ميزان اهميت عوامـل در   فن
طيـف ليکـرت در هـر دور نيـز در مقابـل هـر عامـل، ميـانگين         قالب 
هــاي اعضــاي پانــل در دورهــاي پـيش و پاســخ هــر فــرد نيــز   پاسـخ 

کار رفتـه در   گويان رسيد. مقياس به صورت جداگانه به آگاهي پاسخ به
اي و طيـف ليکـرت و شـامل     ، يـک مقيـاس پـنج درجـه    پژوهشاين 

ثير أ، ت ـ۳ثير متوسـط= أت ـ، ۲ثير کـم= أ، ت۱ثير بسيار کم=أهاي ت گزينه
عنـوان نقطـه    بـه  ۳بود. بنابراين نقطـه   ۵ثير بسيار زياد=أو ت ۴زياد=
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و  ۳تـا   ۱موافقت از  طرف يا خنثي انتخاب شده و دو محدوده عدم بي
  تعريف شد.  ۵تا  ۳محدوده موافقت از 

در اختيـار تمـام اعضـاي     هـا  در دور اول، فهرست اوليه شـاخص 
اهميت هر يک را مشخص کننـد. همچنـين    پانل قرار گرفت تا ميزان

هـاي   هـاي موجـود، شـاخص    از آنها خواسته شد تا علاوه بر شـاخص 
موردنظر خـود را در ايـن فهرسـت اضـافه و پيشـنهاد کننـد. بررسـي        

هــاي دور اول نشــان داد کــه  نامــه هــاي بــاز در پرســش پاســخ ســوال
دهنـدگان بـا عوامـل موجـود و      هاي پيشنهادي از سوي پاسخ شاخص

ادبيـات از نظـر مفهـومي يکسـان اسـت. در       مرتبط بـا شده   ناساييش
 ،اسـت  ۳ از بـيش  عوامـل  کليـه  ميـانگين  اينکه به توجه با مرحله اول

 قبلـي  نظـرات  با همراه دوم دور نامه پرسش نشد و حذف عاملي هيچ
 يـک  هر اختيار در دلفي، اول دور در پانل خبرگان نظرات ميانگين و
نيـز   دوم دور هـاي  نامه پرسش تحليل در. گرفت قرار پانل اعضاي از

 گرفـت و هـيچ   قرار موافقت محدوده در ها سوال تمام پاسخ ميانگين
 هـر  نظرات سوم، دور در. نشدند حذف سوم دور براي عوامل از يک
 دوبـاره  و گرفـت  قرار اعضا ساير اختيار در قبل دور در اعضا از يک

 پايـان  از پـس . شوند ارزيابي عناصر از يک هر تا شد خواسته آنها از
 و تکميــل بــا دلفــي فــن انجــام نظــر، اتفــاق بــه دســتيابي و دور ايــن

 نتـايج  اسـاس  بـر  .يافـت  خاتمـه  انتخـابي  هـاي  شاخصـه  سـازي  نهايي
 پانـل  اعضـاي  ميان نظر اتفاق زير دلايل به دلفي، فن گانه سه اي دوره

  :داده شد پايان ها دوره تکرار به و شد حاصل
 ــه اول دور در ۷۲۰/۰ از خبرگــان هــاي پاســخ معيــار انحــراف  ب

 کـاهش  سـوم  دوره در ۵۶۱/۰ بـه  سپس و دوم دور در ۶۱۰/۰
  .يافت

 در و بـود  ۳ از بـيش  هـا،  شـاخص  همـه  بـراي  هـا  پاسـخ  ميانگين 
 صـعودي  سـير  ميـانگين  همچنـين . داشـت  قرار موافقت محدوده

 بـه  سپس و دوم دور در ۰۴/۴ به اول دور در ۷۸/۳ از و داشت
  داشت. افزايش سوم دور در ۲۸/۴

 مشـترکان ها و معيارهاي مؤثر بر رضـايتمندي   به اين ترتيب شاخص
دلفي بررسـي و تأييـد    فنشرکت آب و فاضلاب شيراز با استفاده از 

  .شدندمعرفي  ۲شد و به شرح شکل 
 

  بر مبناي مدل کانو مشترکان رضايتمندي تعيين -٢-٣
شــرکت آب و  مشــترکانهـاي رضــايتمندي   پـس از تعيــين شــاخص 

هـا   نامه مـدل کـانو بـر اسـاس ايـن شـاخص       فاضلاب شيراز، پرسش
د. پس از آن بر اساس ميـزان  شطراحي و در بين نمونه آماري توزيع 

ــخ ــک از   پاس ــر ي ــويي ه ــترکانگ ــي    مش ــت و منف ــوالات مثب ــه س ب
. لازم شـد محاسبه  ۱نامه، تعداد فراواني الزامات طبق جدول  پرسش

 کـانو،   مـدل  در هـا  داده  تحليـل  و  تجزيـه   روش  قبه ذکر اسـت کـه طب ـ  
 هـاي  گـروه   بـه   فراوانـي   بيشـترين   بر اساس هاي رضايتمندي شاخص

 تعـداد  کـاهش «عنـوان مثـال بـراي نيـاز      بـه  .گيرنـد  مربوطه تعلق مي
فراواني مربـوط بـه نيـاز ضـروري بيشـتر اسـت،       » آب قطع روزهاي
است. نتـايج ايـن قسـمت بـه     » ضروري«اين عامل يک نياز بنابراين 

  هستند. ۲شرح جدول 
ــدول  ــق ج ــان۲طب ــي  ، هم ــاهده م ــه مش ــين  طــور ک ــود در ب ش

 ۱۰شرکت آب و فاضـلاب شـيراز،    مشترکانهاي رضايت  شاخص
 ۱۸) و درصـد ۲۴الـزام عملکـردي (   ۹)، درصـد ۲۷الزام ضروري (

  ) شناسايي شدند.درصد۴۹الزام جذاب (
عامــل مــؤثر بــر  ۳۷شــود، از بــين  کــه مشــاهده مــيطــور  همــان

مــورد  ۱۰شــرکت آب و فاضــلاب شــيراز،  مشــترکانرضــايتمندي 
درصـد)   ۷۰مـورد (  ۷کـه   شـدند عنوان الزامات ضروري شناسايي  به

درصــد) در دســته  ۱۰مــورد ( ۱تخصصــي،  آنهــا در دســته خــدمات
ي و زداي ـ ابهام و رساني درصد) در دسته اطلاع ۱۰مورد ( ۱کارکنان، 

درصد) در دسته خدمات پشتيباني قرار گرفتنـد و هـيچ    ۱۰مورد ( ۱
طـور کـه    الزام ضروري در دسته محيط سازماني وجود نـدارد. همـان  

شـامل خـدمات تخصصـي    معمـولاً  رود، الزامات ضـروري   انتظار مي
  .هستندشرکت آب و فاضلاب شيراز 

عنـوان الزامـات عملکـردي     مـورد بـه   ۹عامل مذکور،  ۳۷از بين 
 درصــد) آنهــا در دســته خــدمات ۶۷مــورد ( ۶کــه  شــدندشناســايي 
 ۱۱مـورد (  ۱درصـد) در دسـته کارکنـان و     ۲۲مـورد (  ۲تخصصي، 

انـد و هـيچ    زدايـي قـرار گرفتـه    ابهـام  و رساني درصد) در دسته اطلاع
الزام عملکردي در دسته محيط سازماني و خـدمات پشـتيباني وجـود    

ردي معمولاً شـامل  الزامات عملک رود طور که انتظار مي ندارد. همان
مـورد   ۱۸ خدمات تخصصي شرکت آب و فاضلاب شـيراز هسـتند.  

 ۵مـورد (  ۱عنوان الزامات جذاب شناسايي شدند کـه   باقيمانده نيز به
درصـد) در   ۵۰مـورد (  ۹تخصصـي،   درصد) آنها در دسـته خـدمات  

ــان،  ــته کارکن ــورد ( ۳دس ــته  ۱۷م ــد) در دس ــلاع درص ــاني اط   و رس
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Fig. 2. Satisfaction indicators of Shiraz Water and Wastewater Company subscribers 

 شيراز فاضلاب و آب شرکت مشترکان رضايتمندي هاي  شاخص -۲شکل 
 

Factors affecting the 
satisfaction of the 

subscribers of Shiraz 
Water and 

Wastewater Company

Specialized
services

Reducing the number of days of water cut
Continuity of water flow in the network
Access to safe and sanitary drinking water
The proper condition of the wastewater network
Drinking water quality
Water pressure in the network
Water cost
The speed of repairing pipes damaged by 
accidents
Commitment to implementing water and 
wastewater projects
Providing timely services for the implementation 
of water and wastewater projects
Using new technologies in services
The speed of action in providing water and 
wastewater services
The extent of fulfilling your promises on time
Response rate during crisis (earthquake, flood, 
etc.)

Personnel

Observance of politeness and respect by 
personnel
The speed of doing things by personnel
Honesty in words and actions of personnel
Legality of personnel in doing work
Friendly communication by personnel
Explanation about the mistakes made in doing 
work
Doing work in the time promised by the 
personnel
Correctness and correctness of doing work by 
personnel
Ability and knowledge of personnel in doing 
work
Equal respect and value in providing services for 
all groups
Caring about people and their opinions
Understanding the conditions and problems of 
vulnerable and underprivileged groups when 
providing services

Information 
and 

disambiguation

Informing about possible interruptions of water 
flow
Information about how to calculate the price of 
water
Informing about the progress and work flow of 
subscribers
Information about services
Providing timely and accurate information on 
water supply regulations and regulations, etc

Organizational 
environment

Grooming and proper dressing of personnel
The presence of equipment and amenities
Easy access to the company location

Support 
services

Implementation of cultural programs in order to 
improve knowledge about optimal water 
consumption
Providing education on how to consume (save) 
water from mass media
Timely and correct handling of customer 
complaints and criticisms
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 شيراز فاضلاب و آب شرکت مشترکان الزامات فراواني - ۲جدول 
Table 2. The frequency of requirements of the subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company 

Group Factor Must-
be  One-

dimensional  Attractive  Indifferent  Sum  Category 

Specialized 
services 

Reducing the 
number of days of 
water cut 223 159 2 0 384  Must-be 
Continuity of water 
flow in the network 229 150 5 0 384  Must-be 
Access to safe and 
sanitary drinking 
water 301 83 0 0 384  Must-be 
The proper condition 
of the wastewater 
network 301 83 0 0 384  Must-be 
Drinking water 
quality 279 101 4 0 384  Must-be 
Water pressure in the 
network 111 248 25 0 384  One-

dimensional 
Water cost 97 238 49 0 384  One-

dimensional 
The speed of 
repairing pipes 
damaged by 
accidents 

250 112 22 0 384 Must-be 
Commitment to 
implementing water 
and wastewater 
projects 

69 289 26 0 384 One-
dimensional 

Providing timely 
services for the 
implementation of 
water and 
wastewater projects 

100 241 43 0 384 One-
dimensional 

Using new 
technologies in 
services 

148 201 35 0 384 One-
dimensional 

The speed of action 
in providing water 
and wastewater 
services 

100 78 205 1 384 Attractive 
The extent of 
fulfilling your 
promises on time 115 221 48 0 384 One-

dimensional 
Response rate during 
crisis (earthquake, 
flood, etc) 

206 140 38 0 384 Must-be 

Personnel 

Observance of 
politeness and 
respect by personnel 

85 94 204 1 384 Attractive 
The speed of doing 
things by employees 90 94 198 2 384 Attractive 
Honesty in words 
and actions of 
personnel 82 201 100 1 384 One-

dimensional 
Legality of 
personnel in doing 
work 198 145 41 0 384 Must-be 
Friendly 
communication by 
personnel 36 145 200 3 384 Attractive 
Explanation about 
the mistakes made in 
doing work 

92 109 180 3 384 Attractive 
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 شيراز فاضلاب و آب شرکت مشترکان الزامات فراواني -۲جدول ادامه 
Cont. Table 2. The frequency of requirements of the subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company 

Group Factor Must-
be  One-

dimensional  Attractive  Indifferent  Sum  Category 

Personnel 

Doing work in the 
time promised by the 
personnel 101 200 81 2 384 One-

dimensional 
Correctness and 
correctness of doing 
work by personnel 91 105 187 1 384 Attractive 
Ability and 
knowledge of 
personnel in doing 
work 

82 99 201 2 384 Attractive 
Equal respect and 
value in providing 
services for all 
groups 

45 113 223 3 384 Attractive 
Caring about people 
and their opinions 66 104 210 4 384 Attractive 
Understanding the 
conditions and 
problems of 
vulnerable and 
underprivileged 
groups when 
providing services 

79 101 199 5 384 Attractive 

Information 
and 

disambiguation 

Informing about 
possible 
interruptions of 
water flow 

99 96 189 0 384 Attractive 
Information about 
how to calculate the 
price of water 

110 102 168 4 384 Attractive 
Informing about the 
progress and work 
flow of subscribers 

110 190 78 6 384 One-
dimensional 

Information about 
services 89 98 189 8 384 Attractive 
Providing timely and 
accurate information 
on water supply 
regulations and 
regulations, etc 

201 90 88 5 384 Must-be 

Organizational 
environment 

Grooming and 
proper dressing of 
personnel 

45 99 217 23 384 Attractive 
The presence of 
equipment and 
amenities 

62 108 201 13 384 Attractive 
Easy access to the 
company location 46 122 191 25 384 Attractive 
Implementation of 
cultural programs in 
order to improve 
knowledge about 
optimal water 
consumption 

12 95 241 36 384 Attractive 

Providing education 
on how to consume 
(save) water from 
mass media 

10 99 233 42 384 Attractive 
Timely and correct 
handling of customer 
complaints and 
criticisms 

225 107 52 0 384 Must-be 
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 شيراز فاضلاب و آب مشترکان شرکت نارضايتي و رضايت ضريب - ۳جدول 
Table 3. Coefficient of satisfaction and dissatisfaction of the subscribers of Shiraz Water and Wastewater Company 

 

Group Factor Satisfaction 
coefficient  Dissatisfaction 

coefficient  

Specialized 
services 

Reducing the number of days of water cut 0.4193 -0.9948 
Continuity of water flow in the network 0.4036 -0.9870 
Access to safe and sanitary drinking water 0.2161 -1.0000 
The proper condition of the wastewater network 0.2160 -1.0000 
Drinking water quality 0.2734 -0.9896 
Water pressure in the network 0.7109 -0.9349 
Water cost 0.7474 -0.8724 
The speed of repairing pipes damaged by accidents 0.3490 -0.9427 
Commitment to implementing water and wastewater 
projects 0.8203 -0.9323 
Providing timely services for the implementation 
of water and wastewater projects 0.7396 -0.8880 
Using new technologies in services 0.6146 -0.9089 
The speed of action in providing water and wastewater 
services 0.7370 -0.4635 
The extent of fulfilling your promises on time 0.7005 -0.8750 
Response rate during crisis (earthquake, flood, etc) 0.4635 -0.9010 

Personnel 

Observance of politeness and respect by personnel 0.7760 -0.4661 
The speed of doing things by employees 0.7605 -0.4792 
Honesty in words and actions of personnel 0.7839 -0.7370 
Legality of personnel in doing work 0.4844 -0.8932 
Friendly communication by personnel 0.8984 -0.4714 
Explanation about the mistakes made in doing work 0.7526 -0.5234 
Doing work in the time promised by the personnel 0.7318 -0.7839 
Correctness and correctness of doing work 
by personnel 0.7605 -0.5104 
Ability and knowledge of personnel in doing work 0.7814 -0.4714 
Equal respect and value in providing services for 
all groups 0.8750 -0.4115 
Caring about people and their opinions 0.8177 -0.4427 
Understanding the conditions and problems 
of vulnerable and underprivileged groups when 
providing services 

0.7813 -0.4688 

Information 
and 

disambiguation 

Informing about possible interruptions of water flow 0.7422 -0.5078 
Information about how to calculate the price of water 0.7031 -0.5521 
Informing about the progress and work flow 
of subscribers 0.6979 -0.7813 
Information about services 0.7474 -0.4870 
Providing timely and accurate information on water 
supply regulations and regulations, etc 0.4634 -0.7578 

Organizational 
environment 

Grooming and proper dressing of personnel 0.8229 -0.3750 
The presence of equipment and amenities 0.8047 -0.4427 
Easy access to the company location 0.8151 -0.4375 

Support 
services 

Implementation of cultural programs in order to 
improve knowledge about optimal water consumption 0.8751 -0.2786 
Providing education on how to consume (save) water 
from mass media 0.8646 -0.2839 
Timely and correct handling of customer complaints 
and criticisms 0.4141 -0.8646 

مـورد   ۲محيط سازماني و  درصد) در دسته ۱۷مورد ( ۳زدايي،  ابهام
طـور کـه     درصد) در دسته خدمات پشتيباني قرار گرفتند. همان ۱۱(

رود، الزامــات جــذاب معمــولاً شــامل خــدمات کارکنــان  انتظــار مــي

شـرکت آب و فاضـلاب شـيراز هسـتند و کليـه خـدمات مربـوط بـه         
  .جذاب بودند مشترکانمحيط سازماني براي 
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بـر مبنـاي    ي مشترکانضريب رضايت و نارضايت تعيين -٣-٣
  مدل کانو

 ٣ جـدول   بـه شـرح    مشـترکان   رضـايتي  نـا  و  رضـايت    ضرايب آن  از  پس
 ند.دش محاسبه 

تواننـد   طور که گفته شد، ضريب رضايت و نارضـايتي مـي    همان
هـاي رضـايتمندي باشـند. بـه ايـن       بنـدي شـاخص   مبنايي براي رتبـه 

بـر اسـاس    مشـترکان هاي سـنجش رضـايتمندي    ترتيب رتبه شاخص
  .هستند ۶تا  ۴ضريب رضايت به شرح جداول 

بــر اســاس  مشــترکانهــاي ســنجش رضــايتمندي  رتبـه شــاخص 
  .هستند ۹تا  ۷ضريب نارضايتي نيز به شرح جداول 

  
  بندي بحث و جمع -٤
 حوزه در  خصوصي  بخش  افزايش و  سازي خصوصي  روند  به  توجه با

  تهديـدات  و هـا  فرصـت  خـود   بـه نو  بـه  امـر   ايـن   کـه   خـدمات   ارائه 
آورد،  مـي   همـراه   بـه   دولتـي   خـدماتي   مؤسسـات   بـراي  را  گوناگوني

 مديريت،  نوين  ابزارهاي از  استفاده با  دولتي  هاي سازمان تا  بجاست

 هـايي  فرصت حداکثر از بتوانند تا کنند  حفظ را خود  رقابت  قابليت

 را  لازم  بهره شود، مي پديدار آنها  براي دور  چندان نه  اي آينده در  که 

مجهـز کننـد.     احتمالي تهديدات  خود را در مقابل   امکان حد تا و برده
ثر بـر  ؤبـه شناسـايي و بررسـي عوامـل م ـ     ايـن پـژوهش  رو، در  ازاين

و  رضـايتمندي مشــترکان شــرکت آب و فاضــلاب شــيراز پرداخــت 
  ده شد.دلفي در کنار مدل کانو استفا فنبراي اين منظور از 

ــه  ــر اســاس نتــايج ب  ــ ب ــل م ــده، شناســايي عوام ــر ؤدســت آم ثر ب
 بهتــر شــناخت باعــث کــانو روش وســيله رضــايتمندي مشــترکان بــه

 شـود؛  مـي   آنهـا  رضـايت  بـر  معيـار  ثرترينؤم ـ و  آنهـا  هـاي  نيازمندي
 تواند مي جذاب و عملکردي ضروري، ابعاد به ها نيازمندي بندي طبقه

. شــود اســتفاده خــدمات توســعه بــراي هــا اولويــت بــر تمرکــز بــراي
 بـراي  را اي گسـترده  امکانات جذاب هاي نيازمندي کشف و شناسايي

 يـا  مـالي  دلايـل  بـه  نيازمندي دو اگر که  طوري  به کند؛ مي ايجاد تمايز
 ـ بيشـترين  که معياري شوند، برآورده زمان هم نتوانند فني  بـر  را ثيرأت

 کـه  خـدماتي  همچنـين . شـود  مـي  شناسـايي  مشـترکان دارد،  رضايت
 عنـوان  بـه  کند، مي ارضا را عملکردي و ضروري هاي نيازمندي صرفاً

 اسـتفاده  بـا . شـوند  مي گرفته نظر در پذير تعويض نهايت در و متوسط
خصـوص   هـاي آب و فاضـلاب و بـه    شـرکت  پـژوهش،  اين نتايج از

هـاي   نيازمنـدي  شناسـايي  بـا  توانـد  مي شرکت آب و فاضلاب شيراز
 تـر  موفـق  رسـاني  خدمت امر در ، آنها رضايت کسب و مشترکان خود

  .باشد
ثر ؤعامل م ـ ۳۷از  نظرات مشترکان  بر اساس  داد که  نشان   نتايج

. شـرکت  هسـتند  ويژگي جذاب و انگيزشـي   ۱۸بر رضايتمندي آنها، 
و تمرکـز    رقـابتي   آوردن مزيـت    دست به آب و فاضلاب شيراز براي 

الـزام   جـاي   بـه   الزام جذاب  هاي  ويژگي بايد بر بر رضايت مشترکان، 
 تمرکز بيشتري داشته باشد.   يا عملکردي  ضروري 

 

 رضايت ضريب اساس بر ضروري هاي شاخصبندي  رتبه -۴جدول 
Table 4. Prioritizing must-be indicators based on the satisfaction factor 

Factor Rank  Satisfaction 
coefficient  

Legality of personnel in doing work 1  0.4844 
Response rate during crisis (earthquake, flood, etc) 2  0.4635 
Providing timely and accurate information on water supply regulations and 
regulations, etc 3  0.4634 

Reducing the number of days of water cut 4  0.4193 
Timely and correct handling of customer complaints and criticisms 5  0.4141 
Continuity of water flow in the network 6  0.4036 
The speed of repairing pipes damaged by accidents 7  0.3490 
Drinking water quality 8  0.2734 
Access to safe and sanitary drinking water 9  0.2161 
The proper condition of the wastewater network 10  0.2160 
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 رضايت ضريب اساس بر عملکردي هاي شاخصبندي  رتبه - ۵جدول 
Table 5. Prioritizing one-dimensional indicators based on satisfaction coefficient 

Factor Rank  Satisfaction 
coefficient  

Commitment to implementing water and wastewater projects 1  0.8203 
Honesty in words and actions of personnel 2  0.7839 
Water cost 3  0.7474 
Providing timely services for the implementation of water and 
wastewater projects 4  0.7396 
Doing work in the time promised by the personnel  5  0.7318 
Water pressure in the network  6  0.7109 
The extent of fulfilling your promises on time  7  0.7005 
Informing about the progress and work flow of subscribers 8  0.6979 
Using new technologies in services 9  0.6146 

  
 رضايت ضريب اساس بر جذاب هاي شاخصبندي  رتبه - ۶جدول 

Table 6. Prioritizing attractive indicators based on satisfaction coefficient 

Factor Rank  Satisfaction 
coefficient  

Friendly communication by personnel 1  0.8984 
Implementation of cultural programs in order to improve knowledge about 
optimal water consumption 2  0.8751 
Equal respect and value in providing services for all groups 3  0.8750 
Providing education on how to consume (save) water from mass media 4  0.8646 
Grooming and proper dressing of personnel 5  0.8229 
Caring about people and their opinions 6  0.8177 
Easy access to the company location 7  0.8151 
The presence of equipment and amenities 8  0.8047 
Ability and knowledge of personnel in doing work 9  0.7814 
Understanding the conditions and problems of vulnerable and underprivileged 
groups when providing services 10  0.7813 
Observance of politeness and respect by personnel 11  0.7760 
Correctness and correctness of doing work by personnel 12  0.7605 
The speed of doing things by employees 13  0.7604 
Explanation about the mistakes made in doing work 14  0.7526 
Information about services 15  0.7474 
Informing about possible interruptions of water flow 16  0.7422 
The speed of action in providing water and wastewater services 17  0.7370 
Information about how to calculate the price of water 18  0.7031 

  

  
 نارضايتي ضريب اساس بر ضروري هاي شاخصبندي  رتبه - ۷جدول 

Table 7. Prioritization of must-be indicators based on dissatisfaction coefficient 

Factor Rank  Dissatisfaction 
coefficient  

Access to safe and sanitary drinking water 1  -1.0000 
The proper condition of the wastewater network 1  -1.0000 
Reducing the number of days of water cut 2  -0.9948 
Drinking water quality 3  -0.9896 
Continuity of water flow in the network 4  -0.9870 
The speed of repairing pipes damaged by accidents 5  -0.9427 
Response rate during crisis (earthquake, flood, etc) 6  -0.9010 
Legality of personnel in doing work 7  -0.8932 
Timely and correct handling of customer complaints and criticisms 8  -0.8646 
Providing timely and accurate information on water supply regulations and 
regulations, etc 9  -0.7578 
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 نارضايتي ضريب اساس بر عملکردي هاي شاخصبندي  رتبه - ۸جدول 
Table 8. Prioritizing one-dimensional indicators based on dissatisfaction coefficient 

Factor Rank  Dissatisfaction 
coefficient  

Water pressure in the network 1  -0.9349 
Commitment to implementing water and wastewater projects 2  -0.9323 
Using new technologies in services 3  -0.9089 
Providing timely services for the implementation of 
water and wastewater projects 4  -0.8880 
The extent of fulfilling your promises on time 5  -0.8750 
Water cost 6  -0.8724 
Doing work in the time promised by the personnel 7  -0.7839 
Informing about the progress and work flow of subscribers 8  -0.7813 
Honesty in words and actions of personnel 9  -0.7370 

 
 نارضايتي ضريب اساس بر جذاب هاي شاخصبندي  رتبه - ۹جدول 

Table 9. Prioritizing attractive indicators based on dissatisfaction coefficient 
Factor Rank  Dissatisfaction 

coefficient  
Information about how to calculate the price of water 1  -0.5521 
Explanation about the mistakes made in doing work 2  -0.5234 
Correctness and correctness of doing work by personnel 3  -0.5104 
Informing about possible interruptions of water flow 4  -0.5078 
Information about services 5  -0.4870 
The speed of doing things by employees 6  -0.4792 
Friendly communication by personnel 7  -0.4714 
Ability and knowledge of personnel in doing work 7  -0.4714 
Understanding the conditions and problems of vulnerable 
and underprivileged groups when providing services 8  -0.4688 
Observance of politeness and respect by personnel 9  -0.4661 
The speed of action in providing water and wastewater services 10  -0.4635 
Caring about people and their opinions 11  -0.4427 
The presence of equipment and amenities 11  -0.4427 
Easy access to the company location 12  -0.4375 
Equal respect and value in providing services for all groups 13  -0.4115 
Grooming and proper dressing of personnel 14  -0.3750 
Providing education on how to consume (save) water from mass media 15  -0.2839 
Implementation of cultural programs in order to improve 
knowledge about optimal water consumption 16  -0.2786 

 
  

شـوند و   رو مـي  از آنجا که هر پژوهش با موانع و مشکلاتي روبـه 
کنـد، ايـن    هـايي را ايجـاد مـي    محـدوديت  پژوهشـگر در عمـل بـراي   

هـاي   پژوهش نيز از اين قاعده مستثني نبود. بـا توجـه بـه اينکـه داده    
نامه استخراج شـدند، يکـي    در پژوهش، از طريق پرسششده استفاده 

 ،هــا بــود آوري داده ، دشــواري در جمــعپــژوهشهــاي  از محــدوديت
 در دهنـدگان  پاسـخ  از بعضـي  مسـئوليت  احسـاس  کـه عـدم    طوري به

 کـه  بـود  مواردي از آنها بازگشت و ها نامه رسشپ به دقيق گويي پاسخ
 اغلـب  دهنـدگان  پاسـخ  کـه  طـوري  بـه  ،شـد  رو روبـه  آن با پژوهشگر

در  .اسـت  بيهـوده  امري و داشته صوري جنبه ها پژوهش اين معتقدند
دهنـدگان   هاي کاري، برخـي از پاسـخ   بعضي موارد نيز به دليل مشغله

  . کردندها  نامه اقدام به تکميل عجولانه برخي از پرسش
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راه  کــردنو همــوار  ينــدههــاي آ منظــور انجــام پــژوهش در ادامــه بــه
 :شود می، پيشنهاداتي به شرح زير ارائه پژوهشگران

 شـود از   هاي مشترکان پيشنهاد مـي  بندي نيازمندي رتبه منظور به
 معياره مانند روش تحليل سلسـله  گيري چند هاي تصميم تکنيک

 استفاده شود. VIKORو SAW ،TOPSISمراتبي، روش  
 قطعيت و افزايش دقت براي لحاظ کردن شرايط عدم 

  توان از تئوري اعداد فازي نيز در ايـن حـوزه    نتايج پژوهش مي
 .کرداستفاده 

 
  قدرداني -٥

بـر مبنـاي آمـار و اطلاعـات مشـترکان شـرکت آب و        ،اين پژوهش
ــه دليــل تــأمين   فاضــلاب شــيراز انجــام شــد. از مجموعــه نــامبرده ب

 شود. اطلاعات و تجهيزات موردنياز قدرداني مي
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