
A
N

P و
ل 

کوا
سرو

ل 
 مد

ایه
ر پ

گ ب
بزر

ن 
هرا

ق ت
 بر

زیع
 تو

کت
شر

ن 
رکی

شت
ت م

دما
ت خ

دارا
در ا

ت 
دما

ت خ
یفی

ی ک
زیاب

ل ار
 مد

حی
طرا

17

ت
یفی

و ک
رد 

ندا
ستا

ت ا
یری

مد
ی 

یج
ترو

ی- 
علم

مه 
ل نا

فص
13

97
ن 

ستا
 تاب

- 2
8 

پی
پیا

 - 
2 

اره
شم

م- 
شت

ل ه
سا

طراحی مدل ارزیابی کیفیت خدمات در ادارات خدمات مشترکین شرکت توزیع 
ANP برق تهران بزرگ بر پایه مدل سروکوال و

محمدجواد ارشادي*، محمدمهدی ارشادی**، علیرضا چرسنج***

چکیده:

در مقاله حاضر به تجزیه وتحلیل وضعیت کیفیت خدمات در ادارات شرکت توزیع نیروی برق تهران بزرگ پرداخته ایم. باتوجه به 
فراوانی جمعیت موردمطالعه، در ابتدا تعدادی از مشترکین را با فرمول کوکران انتخاب کرده و با مدل ارزیابی سروکوال، داده ها را 

در دو زمینه ادراک و انتظارات مشتریان گردآوری می کنیم. سپس کیفیت خدمات در ابعاد قابلیت اعتماد، پاسخ گویی، اطمینان خاطر، 
همدلی و عوامل ملموس با تعریف زیرمعیارها و آزمون رگرسیون بررسی شد و با روش تحلیل شبکه ای، اهمیت هریک بر کیفیت ارائه 
خدمات ارزیابی شد. براساس نتایج، معیار پاسخ گویی دارای بیشترین حساسیت برای مشترکین است. در ادامه سه طرح بهبوددهنده 
بررسی شد و طبق نظرات خبرگان و معیارهای مذکور، ابعاد مختلف آن ها با فرایند تحلیل شبکه ای بررسی گردید؛ استفاده از این روش 
ضمن درنظرگیری تمامی معیارها و اهداف، انتخاب بهترین طرح را تسهیل می کند. درنهایت سوپرماتریس ارزیابی طرح ها محاسبه شد 

و بهترین طرح انتخاب گردید.

واژگان کلیدی:
ارزیابی کیفیت خدمات، مدل سروکوال، روش تحلیل شبکه ای، تصمیم گیری و اولویت بندی

1. مقدمه
با  را  سازمان ها  مدیریت  کیفیت،  موضوع  کنوني،  دنیاي  در 
به  خدمات  کیفیت  است.  ساخته  مواجه  نوینی  چالش هاي 
عامل مهمي براي رشد، موفقیت و ماندگاري سازمان تبدیل 
شده و به عنوان موضوعي راهبردي، مؤثر و فراگیر در دستور 
کیفیت  به عبارت دیگر،   .]36[ است  گرفته  قرار  مدیریت  کار 
خدمات به عنوان یکي از مهم ترین عوامل تعیین کننده موفقیت 
موردتوجه  امروزه  رقابتي  محیط  در  خدماتي  سازمان های 
قرار گرفته است. هرگونه کاهشي در رضایت مشتري  جدي 
به دلیل کیفیت پایین خدمت موجب ایجاد نگرانی هایی براي 
سازمان های خدماتي است. مشتریان نسبت به استانداردهاي 
خدمت حساس تر شده اند و همراه روندهاي رقابتي، انتظارات 
آن ها از کیفیت خدمات نیز افزایش یافته است ]25[. بنابراین 
رضایت استفاده کنندگان از خدمات به عنوان یک ارزشیابي یا 
است،  مهم  دریافتي، یک سنجه  یا کالاي  از خدمت  ارزیابي 
زیرا افراد راضی تمایل بیشتري براي ادامه استفاده از خدمات 
و حفظ ارتباط با تأمین کنندگان خدمات دارند. پس داده هاي 
رضایت مندي مشتریان می توانند براي مقاصد مختلفي ازجمله 

* دکتری تخصصی مهندسی صنایع، استادیار پژوهشی، پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران )ایرانداک(، تهران، ایران.
** کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، دانشکده مهندسی صنایع و سیستم های مدیریت، دانشگاه صنعتی امیرکبیر، تهران، ایران.

*** کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، گروه مهندسی صنایع، دانشگاه آزاد واحد الکترونیکی، تهران، ایران؛ معاونت بهره برداری منطقه برق شمیران.

شناسایی حوزه هاي مستعد براي بهبود خدمات استفاده شوند 
.]27[

شرکت توزیع برق به عنوان حلقه اصلی ارتباطی بین صنعت برق 
و مردم، از یک سو در میزان رضایت مندی مشترکان و تلاش 
مشترکین  به  ارائه شده  خدمات  کیفیت  سطح  افزایش  برای 
مؤثر بوده و از سوی دیگر نقطه تماس اقتصادی صنعت برق 
با مشترکین است. شرکت های توزیع برق وظیفه بهره برداری 
و توسعه شبکه فشار متوسط و فشار ضعیف برق را به منظور 
افزایش بازدهی و بهره وری از تأسیسات توزیع نیروی برق و 
تأمین نیاز مشترکین، برعهده دارند. افزایش جمعیت شهرها و 
تقاضای روزافزون صنعت برق در بخش های خانگی، صنعتی، 
کشاورزی و سایر مصارف، شرکت های توزیع را باوجود اطلاعات 
دقیق و بهنگام از وضعیت شبکه فشار، به ارائه کیفیت مناسب 
نیز محتاج می سازد. پس باتوجه به اهمیت کیفیت خدمات، 
در  خدمات  کیفیت  ارزیابی  مدل  طراحی  باهدف  مقاله  این 
ادارات خدمات مشترکین برق شرکت توزیع برق تهران انجام 
ارائه شده،  خدمات  کیفیت  و  کارایی  اندازه گیری  با  می گیرد. 
می توان به نقاط ضعف و قوت بخش های مختلف پـی بـرد و بـا 
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ارائـه راه کارهـای مناسـب درصدد بهبود عملکرد آن ها برآمد. 
باتوجه به گستردگی اهداف صنعت برق، مدل ها و شاخص های 
مـالی به تنهایی نمـی تواننـد نشان دهنده چگونگی عملکرد این 
صنعت باشند. بنابراین مسئله اصلی تحقیق حاضر به ارزیابی 
کیفیت خدمات در ادارات خدمات مشترکین برق شرکت توزیع 

برق تهران بزرگ می پردازد.

2  ادبیات تحقیق
آشنا  مقاله  این  در  استفاده شده  مفاهیم  با  قسمت  این  در 

می شویم.
کیفیت خدمات1: سانتوس کیفیت خدمات را به عنوان ارزیابي 
کل خدمات تعریف می کند و آن را مانند بردي و کرونین، یک 
مفهوم چند سطحي و چندبعدی مي داند که ممکن است به 
افراد متفاوت معني شود ]23،  معني چیزهاي متفاوت براي 
39[. براي تأمین کنندگان آني، کیفیت خدمات می تواند تمایز 
براي شرکت های کوچک  می تواند  کیفیت  نماید، پس  ایجاد 

مفید باشد.
خدمت عبارت است از هر عمل یا کاری که یک طرف به طرف 
به  و  باشد  نامحسوس  می تواند  می کند؛ خدمت  عرضه  دیگر 
از  دسته  آن  نشود. خدمات شامل  منجر  نیز  مالکیت چیزی 
برای  و مکان معین  اقتصادی است که در زمان  فعالیت های 
و  مثبت  تعبیری  نتیجه  در  و  می کند  ارزش  تولید  مشتریان 
مطلوب را به گیرنده خدمات انتقال می دهد. درک فرد از شیوه 
و محتوای خدمات ارائه شده توسط سازمان با عنوان کیفیت 
خدمات یاد می شود و ارائه خدمت باکیفیت مطلوب، مستقیماً 
اثر  سازمان  هزینه های  کاهش  و  بازار  سهم  سودآوری،  بر 
می گذارد. کیفیت خدمات را می توان براساس مدل پاراسورامان، 
بری و زیتامل در پنج محور قابلیت اعتماد، همدلی، اطمینان، 
پاسخ گویی و عوامل ملموس موردسنجش قرار داد ]20، 34، 

.]35
به طور  تعهد شده  خدمات  انجام  توانایي  اعتماد:  قابلیت   •
مطمئن، دقیق و صحیح در زمان موعود. در واقع، این بعد به 
برآورده ساختن تعهدات درباره تحویل خدمات، قیمت گذاري، 

رسیدگي به شکایات و ... برمي گردد.
فراهم ساختن  و  به مشتریان  به کمک  تمایل  پاسخ گویي:   •
سریع خدمات. این بعد بر نگرش هاي کارکنان خدماتي مبني بر 
ملاحظه و توجه نسبت به پاسخ گویي به تقاضاها، سؤالات و 

شکایات مشتریان تأکید دارد.  
• اطمینان خاطر: دانش، ادب و توانایي کارکنان جهت ایجاد 

اعتماد و اطمینان خاطر در مشتریان.
• همدلي: درک مشکلات، همدردي و توجه فردي به مشتریان. 

این بعد به نگرش به مشتریان به عنوان انسان تأکید دارد.
بر عناصر فیزیکي خدمات دلالت  بعد  این  • عوامل ملموس: 
دارد. جذابیت تسهیلات، تجهیزات، آراستگي ظاهر کارکنان، 
ظاهر مناسب، موارد مکتوب و ... ازجمله عوامل ملموس هستند.

مدیریت ارتباط با مشتری2 به همه فرایندها و فناوری هایی گفته 
می شود که در شرکت ها و سازمان ها برای شناسایی، ترغیب، 
گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتریان به کار می رود و 
شامل مدیریت انواع شیوه هایی است که مشتری جهت ارتباط 
با سازمان استفاده می کند. اصول مدیریت ارتباطات مشتری، 
چگونگی ایجاد موفق یک سیستم و اجرای آن را برای مدیریت 
ارتباطات مشتریان از شروع و اجرای اولیه یک چنین سیستمی 
بنابراین  می کند.  بیان  مختلف  زمان های  در  آن  نگهداری  تا 
می توان همه فعالیت های مدیریت ارتباط با مشتری را در سه 
بعد مشتری3، مدیریت4 و روابط5 تنظیم نمود. بدیهی است که 
تمامی روابط و تلاش مدیریت بر بهبود رضایت مشتری متمرکز 
شده است، پس ضروری است عملکرد سازمان و خدمات ارائه 
شده به مشتریان برای درک جامع کیفیت خدمات ارائه شده، 

مورد ارزیابی قرار گیرد.
مدل های  از  می توان  مشتری  رضایت مندی  سنجش  برای 
که  تقسیم بندی  نوعی  براساس  نمود.  استفاده  مختلفی 
همکارانش  و  پافرات  سباستین  و   )2001( تاپفر  موردتوافق 
مشتری  رضایت مندی  اندازه گیری  مدل های  است،   )1997(
 .]34  ،24[ می شوند  تقسیم بندی  ذهنی  و  عینی  نوع  دو  به 
رضایت مندی  که  است  استوار  ایده  این  بر  عینی  مدل های 
مشتری از طریق شاخص هایی قابل سنجش هستند که با شدت 
مقابل،  در  باشند.  داشته  همبستگی  مشتری  رضایت مندی 
مدل های ذهنی براساس سطح رضایت مندی نیازهای مشتریان 
از  مشتریان  ادراک  براساس  مدل ها  این  به عبارت دیگر  است. 
رضایتشان عمل می کنند؛ بنابراین مستقیماً از عقاید مشتریان 
ارائه  از رضایت مندی مشتریان  استفاده می کنند و رویکردی 
 )1( شکل  در  است.  نزدیک تر  آن ها  ادراک  به  که  می دهند 
و  مشتریان  رضایت مندی  سنجش  مدل های  تقسیم بندی 

جایگاه روش سروکوال6 ارائه شده است.
1. Service Quality
2. Customer Relationship Management (CRM(
3. Cilent
4. Management

5. Relationship
6. ServQual
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در ادامه به تشریح برخی از مدل های ذکرشده می پردازیم تا از 
چگونگی استفاده از آن ها درک بهتری حاصل شود.

یا   Service Quality از  برگرفته  سروکوال  سروکوال:  مدل 
کیفیت خدمات است. سروکوال یک مقیاس چندعاملی است 
که برای سنجش ادراک مشتری از کیفیت خدمات یک سازمان 
خدماتی یا خرده فروشی استفاده می شود. مقیاس سروکوال از 
که  بوده  خدمات  کیفیت  اندازه گیری  روش های  مشهورترین 
توسط پاراسورامان، بری و زیتمل به وجود آمده است. بعدها 
را  پاراسورامان و همکارانش در سال 1985 کیفیت خدمات 
سطوح  در  فروشنده  و  مصرف کننده  بین  شکاف  به عنوان 
مختلف مدل سازی کردند. نگرش عمیق، موشکافانه و تجربی 
پاراسورامان و همکارانش منجر به طرح مدل مفهومی سروکوال 
شده است که کیفیت خدمات را برمبنای ابعاد پنج گانه شامل، 
مسئولیت پذیری،  اطمینان،  قابلیت  فیزیکی،  ظواهر  و  ابعاد 

ضمانت و همدلی مورد ارزیابی قرار می دهد ]37[.
به وسیله  که  خدماتی  فقط  سروپرف  مدل  سروپرف7:  مدل 
مشتریان استفاده می شود )یعنی عملکرد( را موردسنجش قرار 
داده و طبقه بندی می کند. در این مدل برخلاف مدل قبلی که 
از مقیاس دوتایی استفاده کرده، از یک مقیاس مجرد استفاده 
می شود. قضاوت کلی در رابطه باکیفیت به وسیله جمع هر یک 

از آیتم های مجرد محاسبه می شود.

مخفف سرایمپرف  مدل  سرایمپرف8:   مدل 
در  مدل  این  است.   Service Importance Performance  
از دو  ارائه شده  با قضاوت در خصوص کیفیت خدمات  رابطه 

جزء اصلی استفاده می کند. این دو جزء عبارت اند از:
1. جزء ارزیابی یا اثرگذار خدمات واقعی شرکت )عملکرد(؛

2. جزء اهمیتی )اهمیت(.
سازمان  شونده  ارائه  خدمات  از  هرکدام  برای  جزء  دو  این 
برای به دست آوردن کل قضاوت مشتری  پرسیده می شود و 
از  دوتایی  مقیاس  به جای  این مدل  در  استفاده می شود.  نیز 
دو مقیاس مجرد استفاده می شود که به وسیله آن ها اهمیت 
سنجیده  ارائه شده  خود خدمات  کیفیت  و  ارائه شده  خدمات 

خواهد شد ]14، 17[.
مدل وب کوال9: وب کوال، ابزاری است برای ارزیابی دریافت های 
براساس  و  وب گاه ها  اطلاعاتی  خدمات  کیفیت  از  کاربر 
بنا نهاده شده است. گسترش  »گسترش عملکرد کیفیت10« 
عملکرد کیفیت فرایندی منظم و ساختاریافته است که همواره 
در تدارک راهی برای تعیین و تصویب نیاز کاربر در هر مرحله 

از تولید، انجام و یا توسعه خدمت اطلاعاتی است ]18، 19[.
مدل رضایت مندی مشتری سوئدی11: این مدل در سال 1992 
به عنوان اولین مدل شاخص رضایت مندی تولیدات و خدمات 
در سطح ملی، در کشور سوئد معرفی شد. مدل اولیه کشور 
7. ServPerf
8. SerImPerf
9. Webqual
10. Quality Function Deployment (QFD(
11. Swedish Cuctomer Satisfaction Barometer (SCSB(

مندي مشتريهاي سنجش رضایتمدل

ذهنی عینی

 هاي عدديروش
(درآمد سالیانه، سهم بازار، نرخ 

خرید مجدد مشتري)

هاي مشتري مخفی / متخصص روش
خارجی

هاشناسایی تماس

 هاسنجش کیفی تماس
 حوادث ترتیبیروش 
وتحلیل شکایاتتجزیه
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سوئد شامل دو محرک اولیه یعنی ارزش درک شده و انتظارات 
مشتری برای ارزیابی رضایت مندی است. به طور دقیق تر ارزش 
درک شده برابر است با سطح دریافت شده از کیفیت نسبت به 
قیمت پرداخت شده. کیفیت نسبت به پول پرداختی یکی از 
شاخص هایی است که مشتری توسط آن محصولات و خدمات 

مختلف را باهم مقایسه می کند ]2، 7[.
بررسی  با  مدل  این  آمریکایی12:  مشتری  رضایت مندی  مدل 
کیفیت  بررسی  با  سپس  می شود،  شروع  مشتری  انتظارات 
دریافت شده توسط مشتری و ارزش دریافت شده ادامه می یابد. 
تأثیر  مشتری  رضایت  روی  معیار  مدل، سه  این  در  بنابراین 
می گذارند. در نهایت این مدل می تواند دو خروجی داشته باشد، 
شکایت مشتری و وفاداری مشتری ]28[. مدل رضایت مندی 
رضایت مندی  مدل  از  برگرفته  مدل  این  اروپایی13:  مشتری 
ساختار  است.  آمریکایی  مدل  با  سازگار  و  سوئدی  مشتری 
متغیر  این مدل، یک  در  است.  متغیر  دارای هفت  این مدل 
آن  از  مشتری  که  است  نگرشی  به  مربوط  و  است  اختیاری 
برند یا سازمان دارد. همچنین کیفیت درک شده به دو بخش 
نرم افزار و سخت افزار تقسیم می شود. بعد سخت افزاری مربوط 
به کلیه مواردی است که مشتری به چشم خود می بیند، اما 
بعد نرم افزاری شامل مواردی است که مشتری از آن اقتباس 
 ... از فروش و  می کند مانند خدمات گارانتی و خدمات پس 

.]29 ،16[
مدل فورنل14: این مدل نخستین بار در سال 1989 در سوئد، 
تحت نام »فشارسنج سوئدی« توسط »فورنل« طراحی  شده 
که  است  پایه ای  اندازه گیری  ابزار  همچون  مدل  این  است. 
مشتری  رضایت  و  سوئدی  مشتری  رضایت  مدل  دو  هر  در 
آمریکایی استفاده شده است ]38[. تفاوت کلیدی آن با مدل 
سنتی، وارد کردن مفهوم یا متغیر »ارزش درک شده« است. 
در ضمن روابط متغیر ها، شفاف تر شده است. در سال 1996 
برای اولین بار، انجمن کیفیت آمریکا از این مدل برای محاسبه 

شاخص رضایت مشتری استفاده کرد.
مدل کانو15: تا پیش از آنکه مدل کانو مطرح شود، این طور تصور 
می شد که هرچه کیفیت محصولی که در اختیار مشتری قرار 
می گیرد بالاتر باشد رضایت مشتری بالاتر می رود. در حقیقت 
اما در سال  فرایند رضایت مشتری یک بعدی تصور می شد. 
تازه ای را مطرح  1984 پروفسور نوریاکی و همکارانش مدل 
نمودند. این مدل بیان می کند که رضایت مشتریان فرایندی 

دوبعدی است و نه یک بعدی. برمبنای این مدل مشخصه هایی 
سه  به  هستند  ارتباط  در  مشتری  رضایت  با  که  محصول  از 
مشخصه های  گفته شده،  عملکردهای  یا  مشخصه ها  دسته 
مورد  یا  اساسی  مشخصه های  و  گفته نشده  یا  مشعوف کننده 
گفته شده،  عملکرد  یا  مشخصه ها  می شوند.  تقسیم  انتظار 
به گونه ای است که عدم تأمین آن ها موجب نارضایتي مشتریان 
خشنودي  آن ها  مناسب  و  کامل  تأمین  عوض  در  و  شده 
این  برآورده کردن  مشتري را در پي خواهد داشت. در واقع 
دسته از خواسته های مشتریان، کمینه کاری است که توسط 

تأمین کننده باید انجام شود ]31[.

3  مرور ادبیات
کیفیت  اثرزدای  »طراحی  به  پژوهشی  در   )1389( جنتیان 
روش  و  تاگوچی16  آزمایش های  طراحی  تلفیق  با  خدمات 
سروکوال - مورد آژانس مسافرتی ایران تراول« پرداخت. مسئله 
اصلی در این پژوهش آن است که چگونه می توان به طراحی 
با  این پژوهش  ابعاد کیفیت خدمات دست یافت. در  اثرزدای 
استفاده  )با  تاگوچی  آزمایش های  طراحی  روش  به کارگیری 
از آرایه های متعامد(، پرسش نامه های سروکوال طراحی شده 
است؛ سپس نسبت مطلوبیت به بدی کارکرد را محاسبه و با 
استفاده از تحلیل های نرم افزار Minitab، ترکیب بهینه سطوح 
آزمایش ها  تعداد  است.  مشخص  شده  کیفیت  ابعاد  مختلف 
متغیر  یک  و  سه سطحی  متغیر  پنج  برای  )پرسش نامه ها( 
دوسطحی از جدول آرایه های متعامد تاگوچی برابر 18 به دست 
طراحی  جمع آوری شده،  داده های  از  استفاده  با  است.   آمده 
مجموع  پاسخ  متغیر  براساس  خدمات  کیفیت  ابعاد  سطوح 
خدمات  کیفیت  ابعاد  سطوح  طراحی  و  مشتریان  انتظارات 
خدمات،  کیفیت  شکاف های  مجموع  پاسخ  متغیر  براساس 
انجام شده و نتایج این دو نوع طراحی با یکدیگر مقایسه شده 
است. در پایان، سؤال آخر پرسش نامه، یعنی رضایت کلی از 
آژانس، از نظر جمعیت شناختی موردبررسی آماری توصیفی و 
استنباطی قرار گرفته است. یافته های اصلی این پژوهش شامل 
براساس متغیر  ابعاد کیفیت خدمات  ترکیب مطلوب سطوح 
سطوح  مطلوب  ترکیب  و  مشتریان  انتظارات  مجموع  پاسخ 
ابعاد کیفیت خدمات براساس متغیر پاسخ مجموع شکاف های 
طراحی  نوع  دو  این  نتایج  مقایسه  با  است.  خدمات  کیفیت 
نتایج  و همدلی،  پاسخ گویی  قیمت،  مانند  ابعاد  از  بعضی  در 
12. American Customer Satisfaction Index (ACSI(
13. Europian Customer Satisfaction Model (ECSM(
14. Fortel
15. Kano
16. Taguchi
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17. Analytical Network Process (ANP(

انتخاب سطوح یکسان و در ابعاد قابلیت اطمینان، تضمین و 
ملموسات، نتایج انتخاب سطوح متفاوت است. اما مسئله مهم 
کاربرد آن هاست. طراحی  نوع  تفاوت در  این دو طراحی،  در 
براساس مجموع انتظارات مشتریان در هنگام شروع یا پیش از 
شروع ارائه خدمات جدید می تواند مفید باشد. در این طراحی 
بالقوه می توان سطوح  انتظارات مشتریان  با گرفتن نظرات و 
طراحی  در  کرد.  طراحی  را  خدمات  کیفیت  ابعاد  مناسب 
براساس شکاف کیفیت خدمات، عملکرد سازمان خدماتی نیز 
مدنظر قرار می گیرد. بنابراین این نوع طراحی برای سازمان هایی 
که مدتی است به خدمت مشغول هستند، مناسب تر است. در 
این حالت، با نظرسنجی عملکرد سازمان و انتظارات مشتریان 
می توان با هدف کمینه کردن شکاف های موجود در کیفیت 
ابعاد کیفیت خدماتی  از سطوح  ترکیب جدیدی  به  خدمات 
رسید. پس طراحی در حالت دوم برای سازمان های خدماتی 
که قصد ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات خود را دارند می تواند 
مفیدتر باشد. مقایسه این دو نوع طراحی می تواند به مؤسسه در 
هزینه یابی برای یافتن مشتری جدید یا حفظ مشتری موجود 

کمک کند ]7[.
کیفیت  »تأثیر  پژوهشي  در   ،)1390( همکاران  و  بیدختي 
با  وفاداري مسافران در صنعت حمل ونقل هوایي  بر  خدمات 
استفاده از مدل ایرکوال« را موردبررسی قرار دادند. نتایج این 
مسافران  رضایت  و  ایرکوال  ابعاد  بین  که  داد  نشان  پژوهش 
رابطه معنادار مثبتي وجود دارد و رضایت مسافران می تواند به 
خرید مجدد آن ها و توصیه شرکت به افراد دیگر منجر شود و 
درنهایت مشخص شد آن دسته از مسافراني که تمایل دارند از 
خدمات شرکت دوباره استفاده نمایند، آن شرکت را به دیگران 

نیز توصیه می نمایند ]5[.
»رابطه  بررسي  به  پژوهشي  در   ،)1391( و همکاران  طبیبي 
کیفیت خدمات با وفاداري خدمات ارائه شده به بیماران سرپایي 
شهر  منتخب  بیمارستان هاي  کلینیک هاي  به  مراجعه کننده 
مدیران  که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج  پرداختند.  تهران« 
بیمارستان ها باید درک و آگاهي خود را در ارتباط با حفظ و 
بهبود وفاداري بیمار بالا برده و در این راستا بیشینه تلاش خود 
را به کار گیرند. از کارکنان بیمارستان نیز انتظار می رود بیش 
از انتظارات بیماران عمل نمایند. همین طور آگاه باشند ارائه 
خدمات کار گروهي است و کلید ارائه خدمات خوب به بیماران 

نیز در رضایت بیمار از کیفیت خدمات نهفته است ]1، 2[.

سطوح  تحلیلی  »ارزیابی  به  پژوهشی  در   )1391( کو  تیله 
خدمات  کیفیت  از  پارسیان  بانک  مشتریان  رضایت مندی 
ارائه شده با استفاده از مدل سروکوال« پرداخت. در این تحقیق 

به بررسی پنج مؤلفه می پردازند که عبارت اند از:
•  اعتبار: قابلیت انجام خدمت وعده شده به نحوی اطمینان بخش 

و صحیح؛
• تضمین: دانش و تواضع کارکنان و قابلیت و توانایی آن ها در 

انتقال اعتماد و اطمینان؛
• ملموس بودن: وجود و نمایش تسهیلات فیزیکی، تجهیزات 

کارکنان و مطبوعات ارتباطی؛
• همدلی: اهمیت دادن و توجه ویژه به تک تک مشتریان؛

• پاسخ گویی: تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری.
قابلیت  که  است  داده  نشان  حاصل شده  نتایج  با  نهایت  در 
تأثیرگذار  روی رضایت مندی  عوامل  از سایر  بیشتر  اطمینان 

است ]6[.
گرجي و همکاران )1392(، در پژوهشي به بررسي »به کارگیری 
مدل شکاف کیفیت خدمات )سروکوال( در مجتمع آموزشي 
پژوهش  این  یافته های  پرداختند.  خمیني)ره(«  امام  درماني 
نشان داد که در تمام ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده، شکاف 
و  دسترسي  بعد  در  شکاف  بیشترین  داشت؛  وجود  منفي 
همچنین  آمد.  به دست  تضمین  بعد  در  آن  میزان  کمترین 
تأهل،  وضع  جنس،  شامل  زمینه اي،  متغیرهاي  از  هیچ یک 
بیمه، دفعات مراجعه، سن و میزان تحصیلات، ارتباط آماري 
معني داري با شکاف کیفیت خدمات به دست نداد. در نهایت 
نتایج این پژوهش نشان داد که در هیچ یک از ابعاد، انتظارت 
بیماران، برآورده نشده است و می توان به جز در بعد دسترسي، 
با اثرگذاري بر هر طرف از انتظارات و یا ادراکات، برطرف دیگر 
بهبود  براي  زیادي  فضاي  کلي،  حالت  در  گذاشت.  اثر  ابعاد 

کیفیت خدمات در این مرکز وجود دارد ]11[.
مسیرهای  اولویت بندی  به   )1397( همکاران  و  اماموردیان 
با  مشهد  شهر  غربی  میانی  حوزه ی  گردشگری  پیوسته 
مقاله  این  در  پرداختند.  شبکه ای17  تحلیل  روش  از  استفاده 
ابتدا مسیرهای گردشگری با تکیه بر اسناد فرادست شهری و 
تجزیه وتحلیل های نگارنده انتخاب می شوند؛ سپس معیارهای 
مورد تجزیه وتحلیل نیز از طریق، استفاده از تجربیات کشورهای 
دیگر در امر برنامه ریزی و طراحی شهری و نیز بهره گیری از 
ایران و همچنین دیدگاه صاحب نظران  نمونه های موجود در 
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سنجش  روش  می شوند.  تعیین   ... و  میدانی  مشاهدات  و 
جذب  به منظور  گردشگری  پیوسته  مسیرهای  شاخص های 
گردشگر با روش فرایند تحلیل شبکه ای با استفاده از نرم افزار 

SuperDecision صورت گرفته است ]4[.

فرشادگهر و همکاران )1396( به بررسی چند نمونه از رایج ترین 
شیوه های تبلیغات وب در ایران با کمک اثرگذارترین معیارها 
و اولویت بندی آن ها پرداختند. میزان آزاردهندگی، آموزندگی، 
مشوق بودن و جذابیت، همگی از معیارهای مهمی هستند که 
بر پیدا کردن بهترین شیوه برای تبلیغ در وب برای این مقاله 
مؤثر هستند ]10[. رمضانی و همکاران )1396( پس از بررسی 
ریسک،  مدیریت  و  جدید  محصول  توسعه  فرایند  حوزه های 
تعداد 20 ریسک فناورانه از ادبیات موضوع استخراج کردند و با 
استفاده از نظرات خبرگان دانشگاهی و فرایند تحلیل شبکه ای 
همکاران  و  مددی   .]9[ پرداختند  اولویت بندی  و  بررسی  به 
آبریز  حوزه  زمین لغزش های  رخداد  در  مؤثر  عوامل   )1396(
به عوامل و معیارها و  امتیازدهی  را شناسایی کرده و جهت 
طبقه بندی ها از دو روش فرایند تحلیل شبکه ای و قضیه بیز 

استفاده کردند ]13[.
رضایت مندی  »بررسی  به  پژوهشی  در   )1395( احمدی 
کارکنان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت بیمه البرز 
براساس  تهران(  غرب  شعب  امور  )اداره  ایران  ملی  بانک  در 
بررسی  مذکور،  پژوهش  ]3[. هدف  پرداخت  سرکوال«  مدل 
توسط  ارائه شده  خدمات  کیفیت  از  کارکنان  رضایت مندی 
شرکت بیمه البرز در بانک ملی ایران )اداره امور شعب غرب 
تهران( براساس مدل سرکوال است. روش تحقیق توصیفی از 
نوع پیمایشی است. جامعه آماری در پژوهش حاضر شامل کلیه 
کارکنان بانک ملی ایران، اداره امور شعب غرب تهران است که 
براساس آخرین آمار و ارقام تعداد این افراد 1477 نفر است. 
در این تحقیق از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده  شده 
است. در نهایت از جامعه آماری مذکور، نمونه ای به حجم 305 
نفر با به کارگیری فرمول کوکران انتخاب شد. به منظور سنجش 
کیفیت  پرسش نامه  از  پژوهش  در  مورداستفاده  متغیرهای 
توسط  پرسش نامه  روایی  شد.  استفاده  سروکوال  خدمات 
صاحب نظران و اساتید راهنما تأیید شد و پایایی پرسش نامه ها 
توسط آلفای کرونباخ برای پرسش نامه کیفیت خدمات )0/82( 
تعیین گردید. برای تجزیه وتحلیل از روش های آماری توصیفی 
شد.  استفاده  وابسته(   T متغیره،  تک   T( استنباطی  آمار  و 

یافته های پژوهش نشان داد که میانگین نظرات پاسخ گویان در 
خصوص وضعیت ادراک کارکنان )وضعیت موجود( از کیفیت 
بوده  آماری معنادار  به لحاظ  خدمات در حد گزینه متوسط 
است. نتایج آزمون T وابسته نشان داد که بین هر یک از ابعاد 
کیفیت خدمات ادراک شده و مورد انتظار - محسوسات، قابلیت 
اطمینان، ضمانت و تضمین، همدلی و پاسخ گویی- شرکت بیمه 
البرز در بانک ملی ایران )اداره امور شعب غرب تهران( تفاوت 
وجود دارد ]3[. چن )2007( در پژوهشي به »بررسي رابطه 
پرداختند.  بیماران«  وفاداري  بهداشتي،  خدمات  کیفیت  بین 
نتایج این پژوهش نشان داد کیفیت خدمات بهداشتي درماني 
بهبود  همچنین  است.  بیماران  وفاداري  بر  معیار  مهم ترین 
افزایش  سبب  بلکه  بیماران  رضایت  به  منجر  نه تنها  کیفیت 
وفاداري بیماران نیز می گردد، بیماران مراقبت های درماني با 
کیفیت بهتر را دریافت می نمایند. یادآور می گردد علاوه بر این، 
شهرت  و  اعتبار  باعث  بیمارستان  با  بیماران  بلندمدت  روابط 

بیمارستان خواهد شد ]22[.
آراسلي و اکیز )2008( در پژوهش خود تحت عنوان کیفیت 
قبرس  در  خصوصي  و  دولتي  بیمارستان های  درون  خدمات 
نتیجه گرفتند مدیران بیمارستان ها باید با بالا بردن رضایت در 
بالا  را  کارکنان خود  رضایت شغلي  ابتدا  کارکنان خود  میان 
برده و سپس این امر منجر به وفاداري مشتریان خواهد شد. 
همچنین، مدیران بیمارستان ها با دریافت بازخورد نظام مند از 
بیماران می توانند نسبت به رسیدگي به شکایات بیماران مؤثرتر 

و کارآمدتر عمل نمایند ]41[.
تأثیر  بررسي  عنوان  با  پژوهشي  در   ،)2010( و همکاران  لي 
کیفیت خدمات بر رضایت مندي و میزان حضور بازیکنان گلف، 
نتیجه گیري کردند که ملموس بودن و همدلي دو جنبه مهم از 
کیفیت خدمات است که بر رضایت مندي مردان و زنان گلف باز 

تأثیر مي گذارد [32].
ویستنه و برناب )2010(، در پژوهشي با عنوان »ارزیابي شکاف 
پهناي باند: از نفوذ تا کیفیت«، کیفیت پهناي باند را باتوجه به 
سه پارامتر کلیدي کیفیت ارتباط )سرعت ارسال و بارگذاري 
کشور   42 در  تأخیر(  و  اطلاعات  دریافت  سرعت  اطلاعات، 
تحلیل کردند. کشور ژاپن به علت استفاده از شبکه های فیبر 

نوري در بالاترین رتبه قرار گرفت ]17[.
و  دانش خارجي  بین  »ارتباط  پژوهشي  در  تسنگ )2012(، 
زنجیره دانش را به عنوان تأثیر کیفیت خدمات« را موردبررسی 
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داد که ظرفیت  نشان  پژوهش  این  از  نتایج حاصل  داد.  قرار 
رقابتي  مزیت  مهم  منبع  یک  واقع  در  خارجي  دانش  جذب 
به منظور  را  دانش  زنجیره ای  باید شرکت های  ازاین رو،  است. 
جمع آوری دانش از مشتریان، تأمین کنندگان و رقباي خارجي 
کیفیت  افزایش  به منظور  دانش  تبدیل  به عنوان  همچنین  و 
خدمات خود را اعمال کنند ]33[. تسن و همکاران )2012(، 
در پژوهشي به بررسي »مدل یکپارچه ادراک کیفیت خدمات 
از چشمه های آب گرم تحت عدم اطمینان« پرداختند. نتایج 
این تحقیق نشان داد که دو گروه از ادراکات کیفیت خدمات را 
می توان به عنوان یک مدل بصري براي توسعه بیشتر نگرانی های 

استراتژیک ترکیب شده کرد ]15[.
یانگ و لي )2013(، در پژوهشي به بررسي »کیفیت خدمات، 
خرده فروشی«  حمایت های  و  فردي،  بین  خدمات  کیفیت 
کیفیت  جزء  دو  که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج  پرداختند. 
تعاملي تا حد زیادي به نیت حمایت خرده فروشی مربوط است. 
اثرات تعدیل اضطراب تکنولوژي، نیاز به تعامل، و سن نیز تا 
افزایش حمایت های خرده فروشی،  براي  است.  اثرگذار  حدي 
با  سلف سرویس  تکنولوژي  بهبود  به  که  است  مهم  بسیار 
کیفیت خدمات و همچنین کیفیت خدمات فردي تمرکز شود. 
همچنین نتایج حاصل از این مطالعه بیانگر این است که مدیران 
خرده فروشی با درک دقیق از اینکه چگونه ویژگي هاي فردي بر 
نیت های حمایت خرده فروشی ارائه می کنند، می توانند کیفیت 

خدمات خود را بالا ببرند ]21[.
علیزاده و همکاران )2018( از ترکیبی از روش شبکه تحلیلی 
و شبکه های عصبی برای پیش بینی زمین لرزه استفاده کردند، 
آن ها موفق به ارائه سیستمی شدند که می توانست با یادگیری 
چگونگی تنظیم پارامترها برای هر منطقه، به پیش بینی مناسب 
زمین لرزه در زمان های مختلف بپردازد ]16[. بلتران و همکاران 
با در نظرگیری سری های زمانی و  )2017( موفق شدند که 
پیش بینی  شبکه  سیستم  یک  تحلیلی،  شبکه  یک  در  مالی 
طراحی کنند که می تواند بهترین سناریوهای متناسب با هر 
را  ممکن  بیشترین سود  بتواند  وی  تا  کند  اعلام  را  مشتری 
در بازار سهام داشته باشد. البته این بررسی در بازه های کوتاه 
زمانی عملکرد مناسبی از خود نشان داده است و در بلندمدت 
نیاز به آموزش های کلیدی دیگری نیز دارد تا بتواند پاسخ دهی 

مناسبی داشته باشد ]18[.
خاکزاد و همکاران )2017( از رویکرد تحلیل شبکه ای برای 

ارزیابی ریسک مرتبط با تسهیلات شیمیایی استفاده کردند و 
با این روش توانستند ریسک موجود در چند کارخانه مرتبط با 
محصولات شیمیایی را تا حد قابل قبولی کاهش دهند. سیستم 
پیشنهادی آن ها می توانست با در نظرگیری پارامترهایی مانند 
مکان، ظرفیت، حجم مواد شیمیایی، آسیب پذیری محیط و ... 
تحلیل های مناسبی برای مقابله با ریسک پیشنهاد دهد ]30[. 
تحلیل  سیستم  یک  طراحی  با   )2017( همکاران  و  شفیعی 
شبکه ای در کنار مدل هزینه-ریسک بحرانی، توانستند سیستم 
مناسبی برای پیشنهاد و انتخاب استراتژی نگهداری وتعمیرات 
ارائه کنند. سیستم آن ها  در یک محیط تولیدی یا خدماتی 
تنظیم  قابلیت  و  بود  شده  تنظیم  متعددی  عوامل  برمبنای 
شرایط با نیازهای مطرح شده در برنامه های نگهداری وتعمیرات 
را داشت ]40[. دابستانی و همکاران )2017( از روش تحلیل 
اولویت دهی جهت  و  ارزیابی  سیستم  طراحی  برای  شبکه ای 
بررسی ابعاد کیفی در یک هتل استفاده کردند ]24[. مشابه 
و  ارزیابی  فرا و همکاران )2017( جهت  این سیستم توسط 
است  شده  استفاده  بادی  انرژی  توسعه  روش های  انتخاب 
از  استفاده  با   )2018( همکاران  و  مازومدر  همچنین   .]26[
یک سیستم تحلیل داده های پوششی در کنار روش تحلیل 
شبکه ای توانستند به مقایسه بهره وری بخش های درون و برون 
سازمانی بپردازند. در این سیستم علاوه بر ارزیابی سناریوهای 
مختلف، به بهبود مدیریت پروژه طرح ها نیز کمک شایانی شده 

است ]33[.
با مروری بر تحقیقات صورت پذیرفته شده در ادبیات موضوع 
تحقیق می توان دریافت که باتوجه به اینکه پیشینه موضوع 
در  خدمات  کیفیت  ارزیابی  مدل  طراحی  بر  مبتنی  تحقیق 
ادارات خدمات مشترکین برق شرکت توزیع برق تهران بزرگ 
به  باتوجه  و  نیست، موضوع جدیدی است  به سابقه  مسبوق 
ادارات  ابعاد کیفیت خدمات در  رابطه  بررسی  به دنبال  اینکه 
است.  بدیعی  و  نو  موضوع  هستیم،  برق  مشترکین  خدمات 
همچنین اجرای مطالعه ی موردی در منطقه ی برق فارابی در 
از دیگر تحقیقات صورت پذیرفته شده در  شهر تهران، آن را 

ادبیات موضوع تحقیق متمایز می سازد.
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4  روش تحقیق
در این تحقیق به بررسی عوامل موثر بر کیفیت خدمات ارائه 
شده در شرکت برق پرداخته می شود . از لحاظ هدف تحقیق 
داده ها،  گردآوری  نحوه  نظر  از  و  کاربردی  تحقیقات  نوع  از 
روش تحقیق توصیفی و از نوع پیمایشی صورت گرفته است. 
اندازه گیری کیفیت خدمات در  برای گردآوری داده ها جهت 
شده  استفاده  سروکوال  استاندارد  پرسش نامه  از  مقاله  این 
است. مدل سروکوال یکي از گسترده ترین مدل های کاربردي 
برای ارزیابي کیفیت خدمات است. این مدل تلاش می کند تا 
فعالیت های عمده سازمان که ادراک از کیفیت را تحت تأثیر 
قرار می دهند نشان دهد. بنابراین مدل سروکوال مورد استفاده 
در این تحقیق شامل زیرمجموعه ای از مدل های ذهنی است 
که ادراک و عقاید مشتریان را نیز در نظر می گیرد. جامعه مورد 
نفر  از 182000  نفر  این تحقیق 353 خبره و 384  بررسی 

مشترکین منطقه برق هستند.

5  روش اجرای تحقیق
در این مقاله تلاش می شود که با توجه به نظرات خبرگان، برای 
معیارهای مرتبط با رضایت مشتریان سازمان برق اولویت بندی 
مشخصی تعیین شده و معنادار بودن این معیارها با توجه به 
قسمت  این  ورودی  که  است  بدیهی  شوند؛  بررسی  یکدیگر 
براساس پژوهش های مختلف و پرسش نامه های تکمیل شده 
به دست خواهد آمد. سپس یکی از طرح ها با توجه به همین 
معیارها و روش تحلیل شبکه ای انتخاب و در مورد اهمیت آن 

بحث می شود.
جامعه ی آماری این پژوهش را همه ی مشترکین توزیع برق 
منطقه ی برق فارابی تهران تشکیل می دهند که تعداد آن ها 
حدود 182000 مشترک است. در این پژوهش براي انتخاب 
حجم نمونه مشترکین از فرمول »کوکران« استفاده شده است. 
بنابراین از رابطه زیر براي تعیین حجم نمونه استفاده مي شود:

که در آن داریم:
n : برابر حجم نمونه، 

N:  برابر جامعه آماري، 
p: برابر نسبت موفقیت در جامعه آماري،

𝑛𝑛 =
𝑁𝑁𝑍𝑍∝

2�
2 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)

(𝑁𝑁 − 1)𝑑𝑑2 + 𝑍𝑍∝
2�

2 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)
 

q: برابر نسبت عدم موفقیت در جامعه آماري،
Ɛ: برابر دقت برآورد ،

       برابر توزیع جامعه نرمال، 
D: برابر خطاي پذیرفته شده توسط محقق یا بازه قابل تحمل از 
برآورد پارامتر موردنظر که معمولاً در علوم اجتماعي برابر 0/05 

در نظر گرفته مي شود ]12[.
برق  مشترکین  از  نفر   384 تعداد  کوکران  فرمول  براساس 
به عنوان نمونه آماری تحقیق انتخاب شدند. همچنین براساس 
نظرات خبرگان و مدل سروکوال، پرسش نامه هایی متناسب با 
خدمات ارائه شده در سازمان مورد نظر طراحی شد. برای ارزیابی 
و محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه گیري که خصیصه هاي 
مختلف را اندازه گیري مي کند، از روش آلفای کرونباخ استفاده 
واریانس  باید  ابتدا  آلفاي کرونباخ  براي محاسبه ضریب  شد. 
نمره هاي هر زیرمجموعه سؤال های پرسش نامه و واریانس کل 
را محاسبه کرد. سپس با استفاده از رابطه زیر مقدار ضریب آلفا 

را محاسبه مي کنیم. 

که در آن داریم:
J: برابر تعداد زیرمجموعه های سؤال های پرسش نامه یا آزمون، 

     بر: ابر واریانس زیر آزمون J ام، 
      : برابر واریانس کل پرسش نامه یا آزمون. 

آلفاي  روش  از  اعتماد،  قابلیت  اندازه گیري  به منظور  بنابراین 
اولیه شامل 30 پرسش نامه پیش آزمون  نمونه  کرونباخ یک 
این  از  به دست آمده  داده هاي  از  استفاده  با  سپس  و  شده 
پرسش نامه ها و به کمک نرم افزار آماري SPSS، میزان پایایی 
با روش آلفاي کرونباخ برای این ابزار محاسبه می شود. مقدار 
پایایی پرسش نامه پس از انجام محاسبات مربوط برابر با0/912 
به دست آمده است، بنابراین می توان پرسش نامه را برخوردار از 
اعتبار کافی دانست ]8[. در ادامه به منظور رتبه بندی از تحلیل 
شبکه ای استفاده می شود. تمام مراحل یادشده با استفاده از 

برنامه آماری SPSS و SuperDecision انجام می شود.
فرایند تحلیل سلسله مراتبی18 و نیز روش تصمیم گیری تحلیل 
شبکه ای هر دو توسط توماس ال ساعتی بیان و مبانی تئوریک 
آن ها ارائه شدند؛ هم اکنون یک انجمن بین المللی وجود دارد 
که هر دو سال یک بار نشست بین المللی در مورد فرایند تحلیل 
تصمیم گیری  روش  تئوری  می دهد.  تشکیل  مراتبی،  سلسله 

Zα/2 

𝑟𝑟∝ =
𝐽𝐽

𝐽𝐽 − 1
(1 −

∑ 𝑆𝑆𝑗𝑗2𝑛𝑛
𝑗𝑗=1

𝑆𝑆2
� ) 

S𝐽𝐽2 
𝑆𝑆2

18. Analytical Hierarchy Process (AHP(
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19. Multi Criteria Decision Making (MCDM(

سلسله  تحلیل  از  بالاتری  سطح  )ویرایش  شبکه ای  تحلیل 
مراتبی است( در دهه 1980 و در فصل هشتم کتاب ساعتی 
به نام تصمیم گیری چند معیاره19 ارائه و به وضوح تشریح شده 

است.
ساختار سلسله مراتبی از بالا به پایین جواب گوی یک سیستم 
پیچیده نیست. روش تحلیل شبکه ای تنها یک ساختار سلسله 
مراتبی صرف در مسئله را در نظر نمی گیرد بلکه مسئله را با 
استفاده از یک سیستم با رویکرد بازخورد مدل سازی می کند. 
یک سیستم با بازخور را می توان با شبکه ای که در آن گره ها 
در  به عبارت دیگر  داد.  نشان  اجزا هستند،  یا  نشان گر سطوح 
تحلیل شبکه ای، عناصر موجود در یک گره )یا سطح( ممکن 
است همه یا قسمتی از عناصر سایر گره ها را تحت تأثیر قرار 

دهد. 

6 بررسی نتایج
در این تحقیق، برای ارزیابی و اولویت دهی به هر معیار در روش 
ارزیابی کیفیت سروکوال، پرسش نامه ای طراحی  شد که دارای 

هر  برای  است.  با تخصص خبرگان  مرتبط  پنج دسته سؤال 
یک از پنج معیار، وضعیت قابلیت اعتماد، پاسخ گویی، اطمینان 
دو دسته  توسط  ملموس  و  فیزیکی  عوامل  و  خاطر، همدلی 
سؤال مطرح گشت. در دسته سؤال اول به بررسی تأثیرگذاری 
معیار مربوط بر کیفیت خدمات در ادارات خدمات مشترکین 
توزیع برق تهران پرداخته می شود و در دسته سؤال دوم بر 
مؤثر بودن تغییرات معیار بر کیفیت خدمات در ادارات خدمات 

مشترکین توزیع برق تهران بزرگ تمرکز شده است.
و  تکمیل  را  پرسش نامه  این  امر  خبرگان  از  نفر   353
شناختی  جمعیت  مشخصات   )1( جدول  نموده اند.  ارسال 
پاسخ دهندگان به سؤالات پرسش نامه را نشان می دهد. طبق 
جدول زیر، %53 از افراد پاسخ دهنده ی به پرسش نامه دارای 
تحصیلات عالیه هستند که این امر می تواند در بهبود کیفیت 
و دقت نتایج حاصله از تحقیق کمک کند. همچنین، توزیع 
نمونه ی منتخب نوعی توازن بین سنین مختلف را نشان می دهد 
و بدین ترتیب، تأثیر سن روی نتایج حاصله از پرسش نامه ها تا 

حد زیادی کمرنگ می شود. 

ازآنجایی که به دنبال بررسی تأثیر متغیرهای مستقل پنج گانه 
روی کیفیت خدمات در ادارات خدمات مشترکین توزیع برق 
تهران بزرگ هستیم، برای تجزیه وتحلیل داده ها به طور عمده 
از روش های توصیف و تحلیل آماری و به ویژه روش رگرسیون 

استفاده می کنیم.

جدول1: مشخصات جمعیت شناختی خبرگان

SPSS جدول 2: نتایج حاصل شده از تجزیه وتحلیل با نرم افزار

 شناختی خبرگان از منظر سطح تحصیلات مشخصات جمعیت

 دکترا ارشد یکارشناس لیسانس پلمید فوق دیپلم
166 54 83 44 6

 شناختی خبرگان از منظر جنسیت مشخصات جمعیت

 نفر زن 111 نفر مرد 242

 مشخصات سنی خبرگان

 60بالاي  60-56 55-51 50-46 45-41 40-36 35-31 30-25
54 47 38 64 40 63 36 11 

از  متغیر،  چند  وجود  دلیل  به  تحقیق  فرضیات  آزمون  برای 
روش رگرسیون چندمتغیره استفاده  شده است و تجزیه وتحلیل 
اطلاعات نیز با بهره گیری از نرم افزار SPSS صورت گرفته است. 

نتایج مرتبط با این بررسی ها در جدول )2( ارائه شده است. 

.T-StatisticStandard ErrorSig نوع تأثیر

 0,0088 0,127 2,701 برق تهران بزرگ عیتوز نیخدمات در ادارات خدمات مشترک تیفیاعتماد بر ک تیقابل تیوضع
 0,0092 0,135 2,684 برق تهران بزرگ عیتوز نیمشترک خدمات در ادارات خدمات تیفیبر ک گویی پاسخ تیوضع

 0,0089 0,172 2,24 برق تهران بزرگ عیتوز نیخدمات در ادارات خدمات مشترک تیفیبر ک اطمینان خاطر تیوضع
 0,0082 0,141 2,328 برق تهران بزرگ عیتوز نیخدمات در ادارات خدمات مشترک تیفیبر ک همدلی تیوضع

 0,0091 0,166 2,31 برق تهران بزرگ عیتوز نیخدمات در ادارات خدمات مشترک تیفیبر ک کی و ملموسعوامل فیزی تیوضع
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در ادامه باتوجه به نتایج، سطح معناداری )یعنی Sig( با 0/05 
سنجیده می شود و تأثیر هر معیار بر کیفیت خدمات بررسی 

می شود.
باتوجه به نتایج حاصل شده از این قسمت، پرسش نامه ای برای 
مدل سروکوال طراحی می شود.  مشتریان طبق  نظر  بررسی 

پیاده سازی روش سروکوال از دو قسمت تشکیل  شده است:
پرسش   22 از  که  مشتري  انتظارات  اندازه گیری  قسمت   .1
تشکیل  شده است و به منظور شناسایي انتظارات مشتري در 

ارتباط با یک خدمت مورداستفاده واقع می شود.
2. قسمت اندازه گیری دریافت مشتري که 22 پرسش مانند 
پرسش های قسمت پیش را در برمی گیرد و براي اندازه گیری 
سازمان  یک  توسط  دریافت شده  خدمات  از  مشتري  ارزیابي 

به کار برده می شود. در نهایت کیفیت خدمات از پنج بعد مورد 
ارزیابي قرار می گیرد.

در مجموع از 22 ویژگي براي توصیف 5 شاخص فوق استفاده 
می شود. از پاسخ گویان خواسته شد تا نظر خود را در رابطه 
با اینکه از خدمات چه انتظاري دارند و اینکه چگونه خدمات 
واقعي شرکت را درک می کنند، بدهند. براساس اختلاف بین 
انتظارات و تجارب پاسخ گویان از 22 ویژگي فوق، امتیاز کیفیت 
ابزار گردآوري داده، پرسش نامه  کلي می تواند محاسبه شود. 
استاندارد سروکوال بود و تعداد 384 نفر جهت اجراي مطالعه 
انتخاب شدند و به پرسش نامه ها جواب دادند؛ نتایج نهایی در 

جدول )3( مشاهده می شود. 

جدول 3: نتایج پرسشنامه برای ارزیابی خدمات در شرکت توزیع برق تهران بزرگ

 نام شاخص ارزیابی جنبه ردیف
 )1-9( ارزیابی وضعیت موجود )1-9( (حداکثر) وضعیت مطلوب )1-9( حداقل مورد انتظار

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین

1 

سخ
 پا

عد
ب

 
یی

گو
 

در جهت رفع نیازهاي  کارکنانو اطلاعات  آیا دانش
 باشد؟ می روز بهکارکنان 

6,223131,532467,111641,2923428,4602110,731158

2 
مشکلی پیش  ها قسمتزمانی براي کارکنان سایر 

تلاشی براي حل آن  هرگونه کارکنانآیا  دیآ یم
 ؟دهند یمانجام 

6,362121,754147,213151,721198,71050,58011

3 
اطلاع  قاًیدقآیا کارکنان زمان ارائه خدمات را 

 ؟دهند یم
6,473232,114567,123241,480868,564430,797341

4 
موجب اطمینان مشتریان  جیتدر بهآیا رفتار کارکنان 

 ؟گردد یم
6,38661,770147,240641,749128,73060,56212

5 

ماد
اعت

ت 
ابلی

د ق
بع

 

آیا ارائه خدمات در زمان وعده داده شده انجام 
 ؟شود یم

7,123252,102378,63247 0,821448,9621210,354022

6 
در کمترین نقص ممکن  شده ارائهآیا خدمات 

 گردد؟) زیادي مشاهده می يکار دوباره( ؟باشد یم
6,341181,921187,291,55088,732120,66543

7 
 ها زمانآیا آماده به کمک بودن کارکنان در تمام 

 ؟گردد یممشاهده 
6,412081,835417,11891,41068,63080,78006

8 
آیا کارکنان شرکت با اطمینان و امیدواري زیاد به 

 کنند؟ حل مشکل خود مراجعه می
6,1423711,920346,231141,792368,31041,11945

9 
و احترام کارکنان در تمام  باادبآیا رفتار همراه 

 ؟گردد یممشاهده  ها زمان
6,210141,860487,221171,41748,552310,79254

10 
به  ییگو پاسخآیا کارکنان داراي اطلاعات کافی براي 

 هستند؟ سؤالات
6,279071,9679046,6739131,8505788,5909090,995763

11 

لی
مد

د ه
بع

 

به کلیه کارکنان تبعیض  شده ارائهآیا در خدمات 
کارکنان متناسب با نیاز خود از  تک تک( وجود دارد؟

 )شوند؟ می مند بهرهخدمات 
6,1951221,990227,023811,7318838,6190480,794873

12 
 تک تکآیا باتوجه به تقسیم وظایف صورت گرفته 

مناسبی به کارکنان  خدمات شرکتکارکنان این 
 دهند؟ سازمان ارائه می

6,22,0153266,6341461,6993548,4878051,07522

13 
زمان ارائه خدمات (زمان در دسترس بودن) براي 

 کارکنان مناسب است؟
6,58213012,012258,377560,7543318,9230150,458905

14 
مطلوب و کافی  صورت بهآیا به نیازهاي کارکنان 

 ؟شود یمتوجه 
6,5454551,8230387,3478261,1198698,7441860,492468

15 
خاص مشتریان از طرف کارکنان  يازهاینآیا درك 

 ؟ردیپذ یمصورت  یدرست به
6,382131,951147,492111,321118,581110,80116
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بنابراین نتایج عددی برمبنای جنبه های پنج گانه به صورت جدول )4( ارائه می شود.

مشخص  قبل  جدول های  در  به دست آمده  نتایج  براساس 
 5 شماره  زیرمعیارهای  زیرمعیارها،  اثرگذارترین  که  می شود 
و 21 هستند. بنابراین براساس نتایج به دست آمده به ترتیب 

جدول 4: نتایج عددی برمبنای جنبه های پنج گانه

ادامه ی جدول 3: نتایج پرسش نامه برای ارزیابی خدمات در شرکت توزیع برق تهران بزرگ

 نام شاخص ارزیابی جنبه ردیف
 )1-9( ارزیابی وضعیت موجود )1-9( (حداکثر) وضعیت مطلوب )1-9( حداقل مورد انتظار

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین

16 

ري
ظاه

د 
بع

 

و پیشرفته را دارا  روز بهتجهیزات شرکت آیا 
 ؟باشد یم

6,311781,971126,981961,225428,421151,00123

17 
 شرکتآیا نماي جذاب و خوشایندي از امکانات 

 وجود دارد؟
6,101482,176946,82031,4126778,4609820,98165

18 
داراي آراستگی و نظم  شرکتفضاهاي کاري 

 باشد؟ مطلوب می
6,523331,871087,356331,580988,581440,84213

6,452351,991117,601281,380348,630950,76213 هستند؟ يا زهیپاکآیا کارکنان داراي ظاهر آراسته و  19

20 

هد
 تع

عد
ب

ري 
ظاه

د 
بع

 

 یتمام بهآیا ساعاتی از کار براي ارائه خدمت 
 مشتریان اختصاص دارد؟

6,681142,001577,291141,69213 8,684140,6213

21 
کاري را در زمانی مشخص  کند یمزمانی که تعهد 

 ؟دهند یمآن را در همان زمان انجام  ،انجام دهد
6,751181,641187,802131,142068,770940,46116

22 
آماده کمک به  ها زمانآیا کارکنان در تمامی 

 ها زمانهستند؟ (در تمامی  ها قسمتکارکنان سایر 
 در دسترس هستند؟) شرکتکارکنان 

6,4061,919887,223561,362128,6109810,87412

16 
و پیشرفته را دارا  روز بهتجهیزات شرکت آیا 

 ؟باشد یم
6,311781,971126,981961,225428,421151,00123

17 
 شرکتآیا نماي جذاب و خوشایندي از امکانات 

 وجود دارد؟
6,101482,176946,82031,4126778,4609820,98165

18 
داراي آراستگی و نظم  شرکتفضاهاي کاري 

 باشد؟ مطلوب می
6,523331,871087,356331,580988,581440,84213

19 

 
هد

 تع
عد

ب
ري 

ظاه
د 

بع
 

6,452351,991117,601281,380348,630950,76213 هستند؟ يا زهیپاکآیا کارکنان داراي ظاهر آراسته و 

20 
 یتمام بهآیا ساعاتی از کار براي ارائه خدمت 

 مشتریان اختصاص دارد؟
6,681142,001577,291141,692138,684140,6213

21 
کاري را در زمانی مشخص  کند یمزمانی که تعهد 

 ؟دهند یمآن را در همان زمان انجام  ،انجام دهد
6,751181,641187,802131,142068,770940,46116

22 
آماده کمک به  ها زمانآیا کارکنان در تمامی 

 ها زمانهستند؟ (در تمامی  ها قسمتکارکنان سایر 
 در دسترس هستند؟) شرکتکارکنان 

6,4061,919887,223561,362128,6109810,87412

16 
و پیشرفته را دارا  روز بهتجهیزات شرکت آیا 

 ؟باشد یم
6,311781,971126,981961,225428,421151,00123

 ها جنبه
)1-9موجود( تیوضع یابیارز)1-9مطلوب (حداکثر)( تیوضع)1-9حداقل مورد انتظار (

اریمع انحرافنیانگیماریانحراف معنیانگیماریمع انحرافنیانگیم
گویی (میل به کمک کردن به مشتریان و ارائه  بعد پاسخ

سریع خدمات)
6,361,797,151,568,620,66

شده  نایی انجام خدمات تعهدبعد قابلیت اعتماد (توا
صورت مطمئن و صحیح) به

6,421,937,191,478,630,78

صورت  تک مشتریان به بعد همدلی(توجه به تک
جداگانه)

6,381,967,371,328,670,72

ها و  بعد ظاهري (ظاهر تجهیزات فیزیکی، دستگاه
کارکنان)

6,352,017,191,398,520,89

شان در القاء  ش و ادب کارکنان و تواناییبعد تعهد (دان
اعتماد و اطمینان)

6,61 1,857,561,398,69 0,65 

ارائه ی خدمات در زمان وعده شده و تعهد به انجام کار در موعد 
مقرر پراهمیت ترین معیارها از نظر مشتریان به شمار می روند. 
اما نمای جذاب و خوشایند از امکانات سازمان کم اهمیت ترین 
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معیار است. این موارد نشان دهنده ی آن است که مشتریان و 
دریافت کنندگان خدمات در منطقه ی برق فارابی تهران، بیشتر 
از آنکه به بعد ظاهری توجه نمایند، توجه بسیار زیادی روی 
تعهد و تلاش کارکنان به منظور اجرای به هنگام وظایف خود 
دارند. بدین منظور، هرچقدر که شرکت مزبور بتواند میل به 
نماید،  اجرای سریع تر و بهتر خدمات به مشتریان را تقویت 
پیدا  قابل توجهی  افزایش  مزبور  شرکت  از  مشتریان  رضایت 

می کند.
بعد  ترتیب  به  تحقیق  این  در  موردبحث  جنبه های  بعد  از 
تعهد، بعد قابلیت اعتماد، بعد همدلی، بعد پاسخ گویی و بعد 
ظاهری برای جامعه موردبحث بیشترین تأثیر را دارا هستند. 
بنابراین، آنچه بیشتر از همه برای دریافت کنندگان خدمات در 
این شرکت حائز اهمیت است، بحث تعهد به اجرای درست و 
به موقع خدمات و تلاش در راستای انجام هرچه  بهتر وظایف 

کارکنان در قبال دریافت کنندگان خدمات است.
در ادامه باتوجه به نتایج فوق و نظرات گرفته شده از خبرگان، 
با  پنج گانه  معیارهای  از  یک  هر  اولویت  تعیین  و  بررسی  به 

بعد  است،  مشخص  فوق  جدول  نتایج  از  که  همان گونه 
پاسخ گویی از بین ابعاد پنج گانه ی مسئله دارای بیشترین توجه 
و حساسیت برای مشتریان می باشد. باتوجه به نظرات خبرگان، 
شرایط فعلی شرکت در این بعد از میانگین وضعیت مطلوب 
از  شرکت  شرایط  که  گفت  می توان  بنابراین  می باشد.  بالاتر 
منظر بعد پاسخ گویی یعنی میل به کمک کردن به مشتریان 
و شرکت  می باشد  مطلوبی  در شرایط  ارائه سریع خدمات  و 
قابل قبول  امتیاز مناسبی نمره ی  با  ازاین جهت  توانسته است 
کسب نماید. بعد قابلیت اعتماد در رتبه ی دوم از منظر اهمیت 
برای دریافت کنندگان خدمات در شرکت برق منطقه ی برق 

فارابی تهران دارد.
در قسمت های قبل به بررسی تأثیر عوامل بر کیفیت خدمات 
پرداختیم و تلاش کردیم که با استفاده از نتایج روش تحلیل 

روش  هرچند  می پردازیم.  شبکه ای  تحلیل  روش  از  استفاده 
معیارهایی  زیر  که  می شود  استفاده  زمانی  شبکه ای  تحلیل 
تعریف شده باشد؛ اما زمانی که زیرمعیار وجود ندارد، استفاده 
قسمت  در  است.  مفید  هم  مراتبی  سلسله  تحلیل  روش  از 
در  اما  شد؛  مشخص  مشتریان  نظر  از  بعد  هر  اهمیت  قبل، 
از  این قسمت به بررسی تأثیرگذاری هر بعد بر خدمت دهی 
مراحل  ترتیب  به  منظور  این  برای  می پردازیم.  نظر خبرگان 
مستقیم،  ارتباط  ماتریس  )محاسبه  شبکه ای  تحلیل  روش 
نرمال سازی ماتریس ارتباط مستقیم، محاسبه ماتریس ارتباط 
کامل زیرعامل ها، محاسبه ماتریس ارتباط کامل عوامل اصلی 
با بررسی بردارهای ویژه، محاسبه شدت و جهت تأثیر، ترسیم 
ابعاد،  کامل  ارتباط  ماتریس  نرمال سازی  شبکه،  روابط  نقشه 
تشکیل سوپرماتریس20  موزون و محدود کردن آن( را انجام 
داده و پس از ارزیابی وزن های فازی، وزن قطعی هر عامل را 
محاسبه می کنیم. نتایج نهایی این ارزیابی در جدول )5( آمده 

است.

20. Super Matrix

 انتظار میانگین حداقل مورد ها جنبه
 میانگین وضعیت

 مطلوب
میانگین ارزیابی وضعیت 

 موجود
 2,613 2,167 1,927 گویی (میل به کمک کردن به مشتریان و ارائه سریع خدمات) بعد پاسخ

مطمئن و  صورت به(توانایی انجام خدمات تعهد شده  قابلیت اعتمادبعد 
 صحیح)

1,690 1,895 2,273 

 1,045 0,889 0,769 جداگانه) صورت بهمشتریان  تک تک(توجه به  بعد همدلی
 1,052 0,887 0,783 و کارکنان) ها دستگاه(ظاهر تجهیزات فیزیکی،  بعد ظاهري

 1,647 1,434 1,253 در القاء اعتماد و اطمینان) شان ییتوانا (دانش و ادب کارکنان و بعد تعهد

جدول 5: نتایج عددی موزون برمبنای جنبه های پنج گانه

شبکه ای فازی به اولویت بندی عوامل بپردازیم. در این قسمت 
تلاش می شود که بین سه طرح تصمیم گیری شود تا برمبنای 
اولویت ها و حساسیت های بررسی شده، بهترین تصمیم گیری 
انجام شود. برای این منظور از روش تحلیل شبکه ای استفاده 
 شده است. در این قسمت باتوجه به پنج معیار بررسی شده و 
سه طرح ممکن در سازمان موردبررسی که توسط کارشناسان 
ارزیابی  شده است، به تصمیم گیری در مورد چگونگی انتخاب 
زیر  به صورت  بهبوددهنده  طرح های  می پردازیم.  برتر  طرح 

پیشنهاد شده است:
• طرح1: عدم واگذاری فعالیت هاي بازاریابی، پشتیبانی فنی، 
سیستم ارتباط با مشتری، تحلیل پیشنهاد ها و صدای مشتری 
نسبت به اداره خدمات مشترکین به بخش پیمانکاري )عدم 

برون سپاری(؛
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جدول 6: نمایی از جدول یک سوپرماتریس

فنی،  پشتیبانی  بازاریابی،  فعالیت هاي  برون سپاری  طرح2:   •
سیستم ارتباط با مشتری، تحلیل پیشنهاد ها و صدای مشتری 

نسبت به اداره خدمات مشترکین به بخش پیمانکاري؛
• طرح3: واگذاري بخشي از فعالیت هاي بازاریابی، پشتیبانی 
با مشتری، تحلیل پیشنهاد ها و صدای  ارتباط  فنی، سیستم 
مشتری نسبت به اداره خدمات مشترکین به بخش پیمانکاري 

)بخشي از فعالیت ها برون سپاری شود(؛
نظرات  از  اولیه  جداول  و  ضرایب  تمامی  که  است  قابل ذکر 
خبرگان و ذی نفعان سازمان مربوط گرفته  شده است که در 
اولویت  استخراج  چگونگی  دقیق تر  بررسی  به  قبل  قسمت 
بین پنج معیار موردبررسی باهدف افزایش کیفیت و رضایت 
مشتریان پرداختیم. برای این منظور در ابتدا اهمیت معیارها 
باتوجه به هدف مسئله تعیین کردیم. سپس وابستگی درونی 
معیارها باتوجه به هر معیار را مشخص کرده و ارجحیت نهایی 

معیارها براي مسئله را تعیین کردیم. در ادامه به مقایسه زوجی 
طرح ها با توجه به معیارها و نسبت با سایر طرح ها پرداختیم 
به  باتوجه  را محاسبه کردیم.  استراتژی ها  اهمیت  ماتریس  و 
شد.  خواهد  ترسیم  زیر  سوپرماتریس  انجام شده،  محاسبات 
اصلی  قسمت  چهار  داراي  موردنظر  مسئله  در  سوپرماتریس 
است که هر یک از قسمت های آن در جدول )6( تشریح شده 
است. قابل درک است که در یک سوپرماتریس باید بین معیارها 
داشته  وجود  درونی  وابستگی  و  متقابل  وابستگی  گزینه ها  و 

باشد.
• قسمت A: اهمیت معیارها باتوجه به هدف مسئله؛

• قسمت B: اهمیت معیارها باتوجه به وابستگی درونی معیارها؛
• قسمت C: اهمیت معیارها باتوجه به گزینه های مسئله؛
• قسمت D: اهمیت گزینه ها باتوجه به معیارهاي مسئله.

Goal C1 C2 C3 C4 C5 P1 P2 P3

Goal - - - - - - - - -

C1

A B C

C2

C3

C4

C5

P1 -

D

- - -

P2 - - - -

P3 - - - -

طبق جدول )6( در جدول )7( نمایی از سوپرماتریس نهایی دیده می شود.

ارجحیت  تعیین  به  استراتژی ها  اهمیت  ماتریس  به  باتوجه 
نهایی پرداختیم و همان طور که در ادامه دیده می شود، طرح 

جدول 7: نمایی از جدول سوپرماتریس مرتبط با انتخاب طرح
Goal C1 C2 C3 C4 C5 P1 P2 P3

Goal - - - - - - - - -

C1 0.303 0.368 0.094 0.329 0.169 0.244 0.476 0.080 0.444

C2 0.263 0.044 0.407 0.095 0.361 0.038 0.264 0.665 0.075

C3 0.121 0.130 0.092 0.382 0.032 0.148 0.714 0.175 0.111

C4 0.123 0.239 0.313 0.039 0.355 0.270 0.193 0.741 0.061

C5 0.189 0.219 0.093 0.154 0.083 0.299 0.708 0.194 0.092

P1 - 0.368 0.304 0.263 0.368 0.429 - - -

P2 - 0.368 0.391 0.263 0.474 0.333 - - -

P3 - 0.263 0.304 0.474 0.158 0.238 - - -

اول بیشترین امتیاز را به خود اختصاص می دهد. 
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0.2431

0.4763 0.2639 0.7137 0.1932 0.7076 0.184 0.4396

WANP = WA*WC = 0.08 0.6648 0.1753 0.7411 0.1943 * 0.1418 = 0.3895

0.4437 0.0752 0.1111 0.0611 0.0924 0.2545 0.1693

0.1765

7  نتیجه گیری و پیشنهادات
همان طور که پیش  از این بحث شد، هدف از این تحقیق ارزیابی 
کیفیت خدمات در ادارات خدمات مشترکین برق شرکت توزیع 
بود.  فارابی(  برق  منطقه  موردی:  )مطالعه  بزرگ  تهران  برق 
نخستین گامی که در این راستا برداشته شد، شناخت جامعی 
از مسئله با بهره گیری از منابع موجود بود. سپس پرسش نامه ای 
درنهایت پس  تحقیق طراحی شد.  فرضیات  آزمون  به منظور 
از تحلیل پرسش نامه های توزیع شده در بین خبرگان، معیارها 
و زیرمعیارها به وسیله ی آزمون همبستگی پیرسون و توسط 
نرم افزار SPSS مورد تحلیل و بررسی قرار گرفت که باتوجه به 

نتایج به دست آمده، ارزیابی و اولویت بندی شدند.
بهره گیری  با  شد.  پیاده سازی  سروکوال  روش  بعدی  گام  در 
توسط  بعد  پنج  در  برق  فعلی شرکت  این روش، وضعیت  از 
نسبت  ترتیب،  بدین  و  گرفت  قرار  ارزیابی  مورد  سؤال   22
خدمات  ارائه ی  زمینه ی  در  اصلی  ضعف  نقاط  شناسایی  به 
شرکت مزبور اطلاع حاصل شد. براساس نتایج به دست آمده، 
مؤثرترین ابعاد در این تحقیق از نظر مشتریان به ترتیب تعهد، 
قابلیت اعتماد، همدلی، پاسخ گویی و ابعاد ظاهری برای جامعه 
معیارهای  معیارها،  اثرگذارترین  بنابراین  هستند.  موردبحث 
کار در  انجام  به  تعهد  و  زمان وعده شده  ارائه ی خدمات در 
موعد مقرر از نظر مشتریان به شمار می روند. اما نمای جذاب و 

خوشایند از امکانات سازمان کم اهمیت ترین معیار است.
در ادامه با بهره گیری از روش تحلیل شبکه ای، وزن و اهمیت 
هر یک از معیارهای پنج گانه ی تأثیرگذار روی کیفیت ارائه ی 
خدمات در شرکت برق منطقه ی فارابی تهران مشخص گردید. 
پس از بررسی پنج معیار مختلف از طریق نظرسنجی ها و استفاده 
از نظرات خبرگان در قالب پرسش نامه استاندارد طراحی شده، 
قابلیت  پاسخ گویی،  معیارهای  ترتیب  به  که  گردید  مشاهده 
و  کیفیت  میزان  بر  همدلی  و  ظاهری  ابعاد  تعهد،  اطمینان، 
رضایت مشتریان مؤثر هستند. برای اثبات وجود رابطه معنادار 
بین هدف و معیارهای مطرح شده از آزمون رگرسیون استفاده 
شد و اثبات شد که تمامی عوامل پنج گانه ی موردبررسی در این 

تحقیق بر هدف موردنظر مؤثر هستند. همچنین برای هریک 
از معیارهای پنج گانه ی یاد شده، وضعیت مطلوب نیز بررسی و 
ارزیابی شد، برای این منظور برای هریک از معیارهای مطرح 
شده، زیرمعیارهای مشخصی تعریف شد و آزمون رگرسیون و 
ارزیابی های لازم روی آن ها انجام گردید. درنهایت تمامی نتایج 
گرفته شده از ارزیابی زیرمعیارها در معیار موردنظر جمع بندی 
شد و اولویت های هر معیار با توجه به هدف مشخص گردید. 
بعد پاسخ گویی از بین ابعاد پنج گانه ی مسئله دارای بیشترین 
توجه و حساسیت برای مشتریان است. بعد قابلیت اعتماد در 
رتبه ی دوم از منظر اهمیت برای دریافت کنندگان خدمات در 

شرکت برق منطقه ی برق فارابی تهران دارد.
در ادامه به بررسی سه طرح بهبوددهنده پرداخته شد و تلاش 
گردید که با استفاده از نظرات خبرگان و ارزیابی طرح ها براساس 
معیارهای مذکور، ابعاد مختلف این طرح ها بررسی شود. برای 
این منظور از فرایند تحلیل شبکه ای استفاده گردید و تمامی 
مراحل آن به طور کامل مشخص شد. درنهایت سوپرماتریس 
ترسیم  معیارها  و  هدف  براساس  طرح ها  ارزیابی  به  مربوط 
گردید و بهترین طرح برای بهبود انتخاب شد. بدیهی است که 
با توجه به پیچیدگی روابط معیارها با طرح ها و همچنین هدف 
بهبود با هر طرح، انتخاب بهترین طرح با پیچیدگی های زیادی 
همراه است که با استفاده از روش تحلیل شبکه ای ضمن در 
نظرگیری تمامی معیارها و اهداف، بهترین طرح بهبوددهنده 

را نیز معرفی کرده ایم.

8  مراجع
واحد  ارزیابي کیفیت خدمات  ]1[ وحیده، شریفي )1396(، 
مقیاس  براساس  ماهشهر  امیرکبیر  پتروشیمي  بازرگاني 

سروکوال، دانشگاه آزاد اسلامی واحد بهشهر.
استراتژي هاي  گزینش   ،)1386( امیرعلی  افشاریان،   ]2[
مدیریت دانش با استفاده از فرآیند تحلیل شبکه، مجله بهبود 
مهندسی صنایع استان اصفهان، سال نهم، شماره 23 ، صص 
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