
  
  
  
  

  
  
  

بررسي ميزان رضايت مشتركين در شركت توزيع نيروي برق 
  مشهد

  ، هاشم ظريف شاهسوند نژاد، عليرضا كاشي سعيد عليشاهي 
  شركت توزيع برق مشهد

  
  مقدمه

 با هدف اندازه گيري رضايت واندازه گيري رضايت مشتركين  شركت توزيع برق مشهد     در اين مقاله با     
د د مي گـر اعمال رضايت و شاخص بر روي فرآيند ها ي مرتبط با مشتركين   . داختخواهيم پر و ارائه شاخص آن     

را بـرآورده   هدف شناسائي فرآيند هاي مرتبط با مشتركين و سنجش رضايت مـشتركين در مـورد ايـن فرآينـد                 تا  
جيده و  اندازه گيري رضايت را طي دوره هـاي معـين سـن     دودر نهايت دستيابي و طراحي چرخه اي كه بتوان        . سازد

   . را مورد بررسي قرار مي دهيمدايسيستم شركت را بر اساس نظرات مشتركين بهينه نم
  

      :شاخص رضايت مشتركين 
شاخص رضايت مشتركين به صورت ميانگين وزني از ميزان رضايت خصوصيات مربوطه تعريـف شـده اسـت بـه                 

ايـن  . باشـد ) دهنـده رضـايت كامـل    صفر مبين عدم رضايت كامل و صـد نـشان   ( تا صد0طوري كه عددي بين   
  شاخص براي سطوح مختلف درخت خصوصيات قابل اندازه گيري و محاسبه است

  . است71/65در سطح كل شركت توزيع برق مشهد، ميزان شاخص رضايت مشتركين 
 و 09/65درمورد انواع تعرفه، تعرفه هاي ديماندي و غير ديماندي به ترتيب داراي شـاخص رضـايت      .1

در ضمن دراين طرح به علت كم بودن مـشتركين خـانگي غيـر ديمانـدي، مـشترك               ( . است 86/66
 .)خانگي دراين تعرفه درنظر گرفته نشده است

، كشاورزي 25/63 ، صنعتي داراي شاخص 46/64درانواع انشعاب، مشتركين خانگي داراي شاخص     .2
اخص داراي ش ـ ) تجـاري ( وسـاير مـصارف      52/66، عمـومي داراي شـاخص       62/69داراي شاخص 

كه در اين ميان مشتركين كشاورزي با بالاترين شاخص رضايت ومشتركين صـنعتي      .  هستند 12/66
 .با كمترين شاخص هستند

 وكنتورخـواني بـا شـاخص     47/97گروهها يا فرآيندها، اطلاع رسـاني بـا شـاخص رضـايت             در انواع    .3
 [1]. به ترتيب با كمترين وبيشترين شاخصهاي رضايت را دارند05/82

  
  : هاي تحقيقيافته



  ول نهايياجد
  :شده اند پس از پردازش داده ها  و نتايج حاصل جداول مربوطه به تفكيك موارد زير ارائه

  جداول فراواني -1
 جداول شاخص رضايت -2
 جداول متوسط ميزان اهميت -3
  

  جداول فراواني
درآمـد و ميـزان   هـل، ميـزان   أ     جداول فراواني به تفكيك نوع انشعاب، سن، جنـسيت، نـوع تعرفـه، وضـعيت ت           

  تحصيلات ارائه شده
  .دراين جداول، سطر وستونها با عنوان بي جواب يا بي پاسخ، نشان دهنده فراواني سؤالات بي پاسخ هستند.  اند
  

  جداول شاخص رضايت
طرح سنجش رضايت مشتركين شركت توزيع نيروي برق مشهد براساس يك بررسي نمونه اي انجـام                

هـدف از اسـتنباط بـرآورد    . ونه اي، هدف استنباط در مورد جامعه مورد مطالعه است   دربررسي هاي نم  . گرفته است 
ويا آزمون .... جامعه مانندميانگين، واريانس،نسبت، خطاي استاندارد، ) پارامتر( كردن بعضي از مشخص هاي عددي       

  .فرضيه هاي آماري درباره پارامترهاي گفته شده است
مشهد، هدف برآورد كردن ميانگين ميزان رضايت مشتركين        يع برق   درطرح سنجش رضايت مشتركين شركت توز     

  .در كل و درمورد هر يك از خصوصيات و يا گروهها است
  :پارامترهاي مورد برآورد جامعه طبق فرمولهاي مذكور به صورت زير است

برآورد متوسط شاخص رضايت براي هر يك از خصوصيات هـر يـك از گروههـا و كـل در               -
 كليه طبقات 

   نوع انشعاب–به تفكيك نوع تعرفه )  طبقه10(
برآورد متوسط شاخص رضايت براي هريك از خصوصيات تك تك گروهها وكل به تفكيك   -

 يعنوع انشعاب و خصوصيات اقتصادي و اجتما
برآورد متوسط شاخص رضايت براي هر يك از خصوصيات، تـك تـك گروههـا و كـل بـه             -

 انتفكيك خصوصيات اقتصادي و اجتماعي پاسخگوي
برآورد متوسط شاخص رضايت براي هر يك از خصوصيات، تـك تـك گروههـا و كـل بـه             -

 تفكيك نوع تعرفه خصوصيات اقتصادي و اجتماعي 
برآورد متوسط شاخص رضايت براي هر يك از خـصوصيات تـك تـك گروههـا وكـل بـه                   -

  نوع انشعاب- نوع تعرفه ونحوه خريد–تفكيك نحوه خريد 
توسط مـشتركين  شتركين درواقع ميانگيني است كه ازميزان رضايتهاي داده شده برآورد متوسط شاخص رضايت م    

شـاخص رضـايت در واقـع    . بر روي هر يك از خصوصيات ونمره هاي اهميت آنها  و سر گروهها گرفته شده است  
يت صيـك خـصو  ميانگين موزوني از ميزان رضايت است وبا  استفاده از حاصلضرب ميـانگين رضـايت مـشتركين       

  .به مي گرددسمحا، ه اهميتي كه مشتركين به آن خصوصيت داده اند درنمر
 است كه به ترتيب نشان دهنده نارضايتي كامل و رضـايت      100 تا 0شاخص رضايت عددي بين     

كامل است بدين ترتيب به راحتي مي توان درمورد هر خصوصيت فاصـله رضـايت انـدازه گيـري       
  .شده مشتركين رابا رضايت كامل داوري نمود

رجدول اين قسمت شاخصهاي رضايت براي هر يك از خصوصيات، سرگروهها وكل بـه ترتيـب     د
  . نوع تعرفه آورده شده است-براي نوع انشعاب

  



  جداول فراواني
دراين قسمت از مقاله جداول توزيع فراواني افراد نمونه دراين طرح بر حسب نوع تعرفه، نحوه خريد، نوع انـشعاب،                  

 تعداد افراد خانوار، ميزان تحصيلات و عنـوان شـغل بـه همـراه توضـيحات مربـوط               جنسيت، سن، وضعيت تاهل،   
 اجتمـاعي شـركت كننـدگان در طـرح     -ونمودار هاي توزيع فراواني جهت مشخص نمودن شاخـصهاي اقتـصادي     

 يـك وهمچنين فراواني مربوط به هرنوع انشعاب ارائه گرديده است كه بدليل گستردگي جداول فقـط بـه بررسـي             
  .از جداول موردنظر پرداخته ايمنمونه 

  
  توزيع فراواني نوع انشعاب

  فراواني تجمعي  درصد فراواني نسبي  فراواني  نوع ا نشعاب
  33،78  33،78  76،00  خانگي
  47،11  13،33  30،00  صنعتي

  61،78  14،67  33،00  كشاورزي
  73،33  11،56  26،00  عمومي

  100،00  26،67  60،00   تجاري-ساير مصارف
    100،00  225،00  كل

  
  

جدول فوق نشان دهنده نوع انشعاب است كه شامل خانگي ، صنعتي، كشاورزي، عمومي وساير مـصارف تجـاري                
بيـشترين مقـدار وانـشعاب از نـوع     % 78/33مي باشد و همانطور كه مشاهده مي شود انشعاب از نوع خـانگي بـا           

 نمودارميزان توزيع فراوانـي نـوع انـشعاب در        .مقدار را به خود اختصاص داده است        كمترين   % 56/11عمومي با   
  .ادامه آورده شده است
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  نمودار فراواني نوع انشعاب

راين بخش از مقاله به بررسي شاخص رضايت كل اعم از ديماند وغير ديماندي به تفكيك نوع انشعاب خواهيم د
  .مورد بررسي را آورده ايمپرداخت البته با توجه به گستردگي جداول در اين بخش فقط يكي از شاخصهاي 

  
  
  
  
  



  شاخص رضايت كل اعم از ديماندي وغير ديماندي به تفكيك نوع انشعاب
 –ســاير مــصارف    عمومي  كشاورزي  صنعتي  خانگي  خصوصيات

  تجاري
  25/51  88/52  30/55  99/39  01/49  اطلاع رساني راجع به فرآيند دريافت انشعاب

  67/51  69/57  55/54  51/42  36/48  انشعاباطلاع رساني راجع به فرآيندهاي برقراري 
اطلاع رساني راجع به مدت زمان انتظار براي برقـراري          

  انشعاب
00/50  50/37  03/53  85/53  92/52  

تعهــدات متقابــل شــركت و اطــلاع رســاني راجــع بــه 
  مشترك

08/37  33/38  73/47  00/50  08/47  

  19/58  77/55  61/60  17/44  26/63  دفعات مراجعه از مرحله تقاضا تا نصب انشعاب
  49/59  69/57  12/62  32/50  08/63  ميزان نتيجه گيري از مراجعات

  34/56  46/63  88/62  50/37  37/62  زمان انتظار از درخواست تا نصب انشعاب
  35/41  31/42  76/50  83/25  54/40  هزينه انشعاب

  19/57  12/47  36/61  60/47  41/50  هزينه تجهيزات
 هـر چـه كـه در تعهـد مـشترك       انعام و -هزينه اضافي 

  نيست
78/78  54/80  00/88  15/71  22/77  

  06/75  35/66  12/87  67/76  33/77  نصب كامل، دقيق و مرتب كنتور
  33/68  27/68  52/76  33/63  58/70  پاسخگو بودن

  00/70  15/71  55/79  83/70  64/71  صداقت
  00/60  27/68  73/72  00/55  20/58  اهميت دادن به وقت مشتري

  83/65  15/71  76/75  83/65  58/70  زان توانايي در انجام دقيق كارمي
  50/72  23/69  82/81  00/65  31/70  حضور در محل كار

  08/77  77/80  85/84  07/81  33/75  دقت وصحت
  92/87  77/80  12/87  63/85  25/81  نحوه مراجعه و برخورد مناسب در زمان مراجعه

  58/79  92/76  12/87  05/86  72/70  زمان مراجعه
  42/65  73/81  73/72  90/53  64/65  زمان توزيع
  75/68  08/73  33/83  82/59  63/66  نحوه توزيع

  58/49  62/59  09/59  65/52  99/54  قابل فهم بودن نحوه محاسبه صورتحساب
  50/82  04/74  88/87  68/77  36/78  خوانا بودن

  08/82  77/80  30/80  77/77  81/75  پرداخت از طريق مراجعه به بانك
  08/82  77/80  83/76  08/80  18/80  پرداخت از طريق برداشت از حساب

  08/82  77/80  86/74  55/79  16/79  پرداخت از طريق تلفن
  59/30  42/39  37/40  36/30  49/38  بهاي برق مصرفي

 ضـعيف   –تحويل برق اسـتاندارد از نظـر دامنـه ولتـاژ            
  نبودن برق

79/65  78/69  00/75  58/60  83/70  

  00/60  58/60  64/63  11/51  91/56  تعداد قطعي برق و آثار آنمدت و 
  25/66  50/62  21/71  15/67  20/60   نوسانات برق–تغيير ولتاژ برق 

  58/54  96/50  12/62  69/46  08/44  مدت و تعداد خاموشي بدون اطلاع
  26/69  46/63  19/78  02/69  40/55  مدت و تعداد خاموشي با اطلاع قبلي

  25/46  92/51  94/43  33/48  74/44  ميزان روشنايي
  08/47  12/47  45/45  08/49  66/47  رفع خرابي

  75/67  94/73  72/62  25/69  14/63  دسترسي به بخش اتفاقات
  87/69  97/75  23/71  81/68  42/66  نحوه پاسخگويي

  59/56  33/65  80/62  12/57  42/55  زمان انتظار تا مراجعه پس از اطلاع دادن
  30/74  90/79  43/80  98/75  81/71   پرسنل اتفاقات-برخورد تعميركار
  09/73  75/75  91/73  91/71  94/67  كيفيت خدمات

  58/66  83/75  66/62  68/66  17/64  بازرسي واظهار نظر فني
  10/57  22/62  99/61  96/65  73/61  چگونگي درخواست

  38/59  45/64  24/65  01/68  19/67  نحوه پاسخگويي
  16/58  21/64  02/64  20/68  82/64  بازديد ازمحل

  48/55  29/56  93/56  64/55  36/55  هزينه
  40/57  94/59  87/60  81/64  07/62  زمان انتظار

  22/56  80/60  55/60  85/58  79/61  نحوه پرداخت
  65/59  71/66  56/66  01/70  99/68  برخورد پرسنل
  84/49  83/52  17/52  18/39  47/46  اطلاع رساني

  67/67  76/62  15/74  86/61  96/68  تورنحوه فروش انشعاب و نصب كن
  78/69  50/70  59/78  93/66  66/71  كاركنان

  38/83  96/79  53/87  02/85  17/78  كنتور خاني
  84/75  94/76  68/77  33/71  74/73  قبض برق



  51/70  71/63  24/76  32/66  19/63  كيفيت برق
  58/48  84/52  21/45  34/49  26/49  روشنايي معابر و خيابانها

  39/69  71/75  45/71  88/69  78/66  يهاخراب
  84/57  37/62  45/62  84/65  24/64  خدمات خاص

  12/66  52/66  42/69  25/63  46/64  كل

  
جدول فوق شاخص رضايت تمامي خصوصيات را به طور كلي به تفكيك نوع انشعاب بدون درنظر گرفتن وضعيت              

% 25/63و انشعاب صنعتي بـا  % 42/69ورزي با ديماندي و غير ديماندي نشان مي دهد به طوريكه انشعاب كشا 
به ترتيب بيشترين و كمترين ميزان رضايت را به خود اختصاص داده اند واين در حاليست كه شاخص كل با توجه          

گرديـده  % 71/65به پايين بودن شاخص كل ديماندي نسبت به شاخص كل غير ديماندي در اين حالت برابر بـا           
  .است

% 97/47و سر گروه اطلاع رساني بـا  % 05/82جا نيز سر گروه قبض برق با ن كه درايهمچنين مشاهده مي شود  
 [2]و  [1].به ترتيب بيشترين و كمترين ميزان رضايت را بين سرگروهها به خود اختصاص داده اند

  جدول اهميت سر گروهها
  اهميت گروهها

  302/4  كيفيت برق
  0740/4  خرابيها

  4  خدمات خاص
  873/3  اب و نصب كنتورنحوه فروش انشع

  816/3  اطلاع رساني
  698/3  روشنايي معابر و  خيابانها

  6887/3  قبض برق
  5634/3  كنتور خواني

  535/3  تبديل نام
  

سر گروهها را باتوجه به اهميت بدست آمـده بـه ترتيـب         . جدول اهميت سر گروهها را به تصوير كشيده است        اين  
 و سـر  302/4نزولي مرتب نموده است وهمانطور كه مشاهده مي شود از نظر مشتركين سرگروه كيفيت بـرق بـا        

  . به ترتيب داراي بيشترين و كمترين اهميت هستند535/3گروه تبديل نام با 
  

  ارائه راهكارهاي ارتقاء رضايت مشتركين
رسي و ارائه شاخصهاي رضايت مشتركين براي سطوح مختلف اينك دراين قسمت به ارائه خصوصياتي پس از بر

پرداخته مي شود كه ارتقاء رضايت مشتركين درمورد آنها، بيشترين تاثير را براي ارتقاء رضايت كل شركت توزيع 
  .برق مشهد خواهد داشت

  
  تعيين خصوصيات راهبردي

ايت مشتركين ارتقاء رضايت مشتركين است و ارتقاء رضـايت مـشتركين خـود           هدف چرخه مديريت بر مبناي رض     
اين گونـه خـصوصيات انـدازه    . مستلزم شناخت خصوصياتي است كه مشتركين در مورد آنها اظهار نارضايتي دارند        

اما خصوصيات از نظر مشتركين داراي وزنهـاي  . گيري رضايت مشتركين با ارائه شاخص رضايت مشخص ميشوند    
درنتيجـه در ارتقـاء رضـايت    . نسبت به درجه اهميت براي مشتركين، وزن آنها متفاوت اسـت   ني نيستند و به     يكسا

مشتركين بايد خصوصياتي مد نظر قرار گيرند كه شاخص رضايت مـشتركين درمـورد آنهـا كـم واز طـرف ديگـر                  
رايـن بخـش، درمـورد    د.گفته مـي شـود  » خصوصيات راهبردي « اهميت زيادي داشته باشند، به اين خصوصيات     

  .خصوصيات يا فرآيندهاي راهبردي در كل شركت توزيع برق مشهد و نوع انشعابها تعيين ميشود
  



  
  روش شناسي

همانطور كه اشاره شد، خصوصيات يا فرآيندهاي راهبردي، رضايت كم واهميت زياد دارند، پس لازم اسـت بـراي          
براي چنين . ات يك گروه با يكديگر مقايسه شوندتعيين چنين خصوصياتي شاخص رضايت ونمره اهميت خصوصي    

مقايسه اي شاخص رضايت و نمره اهميت نرمال شده كه مولفه يك زوج مرتب هستند كه ايـن زوج مرتـب يـك          
يتهاي برنامه ريـزي راهبـردي   واولرسم اين نمودارها،. نقطه در صفحه مختصات براي هر خصوصيت رسم مي كند    

  .را مشخص مي كند
 منطقه تقسيم مي شود كه هـر يـك از منـاطق بيـان كننـده      4نظر با استفاده از خطوط رسم شده به     نمودار مورد   

        . اوليت مشخص شده براي خصوصياتي است كه در آن قرار مي گيرند
  

  
  

  . اي نمره اهميت بالا و ميزان رضايت پايين هستندخصوصياتي كه دراين منطقه قرار ميگيرند، دار: اولويت اول 
  .خصوصيتي كه در اين منطقه قرار ميگيرند، داراي نمره اهميت و ميزان رضايت پايين هستند: اولويت دوم
  .خصوصياتي كه در اين منطقه قرارميگيرند، داراي نمره اهميت و ميزان رضايت بالايي هستند: اوليت سوم

  [2]. كه دراين منطقه قرار ميگيرند، داراي نمره اهميت پايين وميزان رضايت بالا هستندخصوصياتي: اوليت چهارم
  

   قرار ميگيرند، نيازمند توجه بيشتر و برنامه ريزي 2 و 1بديهي است كه خصوصياتي كه درمناطق با اولويت 
  دقيق تري در آينده براي ارتقاء مشتركين هستند

  
  :ظارات مشتركيننتن ديدگاه و اناسب جهت لحاظ كردتدوين مكانيزم م

اندازه گيري رضايت مشتري بخشي از يك سيستم نظارتي است كه هدف استراتژيك آن ارتقاء رضـايت مـشتري        
 مرتبط ساختن رضايت مشتري با انتظارات مشتري و سپس مرتبط ساختن اهداف سازمان با آنچه بـراي             .مي باشد 

اره بايد مد نظر مديريت ارشد سازمان قـرار گيـرد، زيـرا بـدون     مشتري اهميت دارد، مهمترين اصلي است كه همو       
  .ايجاد اين ارتباط اندازه گيري رضايت مشتري فايده اندكي خواهدداشت

اكثر سازمانها از جمله سازمان هاي خدمات رساني كه عموماً مرتبط با بخش دولتي هـستندعليرغم صـرف بودجـه      
) ارائـه خـدمات مناسـب، بـا كيفيـت و ارزان     (ه اهداف عاليه خود  هاي كلان درتامين رضايت مشتريان و رسيدن ب       

اندازه گيري رضايت مشتريان و نتايج حاصل از آن به عنوان يك پارامتر اساسي و مهـم          . بامشكلاتي روبرو هستند  
مي تواند در كم كردن اين مشكلات بطور قابل تـوجهي مفيـد واقـع گـردد و بـه عنـوان يـك شـاخص مهـم در                

  .ت بين مراكز مختلف اين نوع سازمان ها مورد استفاده قرارگيردتخصيص امكانا
آنها فقط بهبود  در زمينـه هـايي كـه ارزش    . مشتريان بهبود را  مي خواهند اما هر نوع بهبودي مدنظر آنها نيستند     

سنجش رضـايت مـشتري داده      . را تامين كند خواستارند   ) شامل كالا و خدمات با كيفيت و قيمت مناسب        (مشتري  
تكنيـك مـديريت بـر مبنـاي رضـايت      . هاي حاصل از آن ابزار بسيار كارآمد و موثر درنيل به هدف مـذكور اسـت    

درواقع .مشتري در اصل مكانيزمي به منظور شناخت نظرات و انتظارات مشتريان جهت بهبود امور و نوآوري است                 

  اولويت چهارم  اولويت سوم 

  اولويت دوم  اولويت اول 

 بالا

 شاخص رضايت

 پائين

 بالا نمره اهميت پائين



ت مشتري عنصر يا عامـل ضـروري آن     اگر بخواهيم ارزش مشتري به خوبي ايجاد شود، برنامه اندازه گيري رضاي           
برنامـه  . سطح ارزش مشتري حدي است كه در آن انتظارات مشتري برآورده شـده يـا فراتـر از آن مـي رود          . است

  .اندازه گيري رضايت مشتري بهترين شيوه براي مشخص كردن اين انتظارات است
» توان به منظور بهبود ارزش انجام داد؟چه كاري مي«اندازه گيري رضايت مشتري نه تنها پاسخگوي سؤال      برنامه  

اين كار مستلزم اين است كه . نيز مي باشد» چگونه ميتوان فرآيند را بهبود بخشيد؟«هست، بلكه جوابگوي پرسش  
اطلاعات كيفي و كمي به طور وسيع منتشر شده و در طراحي و بكارگيري خدمات، رسيدگي به شكايات مـشتري،            

اين امر اجـراي مـداوم و   . ر تعامل و تماس رو در رو با مشتري به كار گرفته شوند          نگهداري مشتري و راههاي مؤث    
  . سيستماتيك اندازه گيري رضايت مشتري را طلب مي كند

نيازمند آن است كه سـازمان قـادر   » چه كاري مي توان به منظور بهبود ارزش مشتري انجام داد؟     « پاسخ به سؤال  
بهبود عملكرد درزمينه هـايي كـه بـراي مـشتريان     .  ارزش را شناسايي كندباشد به طور روشن عوامل ايجاد كننده   

بنابراين يـك چـالش   . مهم نيستند، هزينه ها را افزايش مي دهد، اما بر ارزش مشتري يا رضايت او اثر نمي گذارد            
  . براي هر صاحب كاري، درك عواملي است كه از نقطه نظرمشتري موجب ارزش مي شوند

 بستگي به آن دارد كه سازمان فرآيندهاي - چگونه مي توان سيستم را بهبود يا اصلاح نمود؟        -پاسخ به سؤال دوم   
پاسخ به اين سـؤال در گـرو   . داخلي خود را خلاقانه و نوآورانه تنظيم نمايد تا عوامل مطالبات مشتريان تامين شوند  

اما هر ايـده  . رجا كه هست به دست آوردازمان مكانيزمي را  بوجود آورد تا هر ايده ابتكاري را در ه    اين است كه س   
آن زمان كه صداي مـشتري  . ابتكاري بايد به منظور قابليت تامين آنچه مشتري مي خواهد، مورد ارزيابي قرارگيرد       

با فرهنگ سازمان، فرآيند هاي تصميم گيري آن و نظامهاي ارزشيابي و پاداش عجين شود، سازمان واقعاً مشتري            
  .گرا شده است

زيع برق مشهد اولين اندازه گيري رضايت مـشتركين خـود را در راسـتاي مـشتري مـداري و درنهايـت                  شركت تو 
به منظور مكانيزه كردن اين امـر يعنـي در حقيقـت تـدوين     . افزايش بهره وري  و بالا بردن كارايي خود انجام داد         

دن بهـره وري و كـارايي ، چرخـه    مكانيزم مناسب براي لحاظ كردن ديدگاه وانتظارات مشتركين در راستاي بالا بر 
  .مديريت بر مبناي رضايت مشتركين معرفي مي گردد

 مشتركين شامل فعاليتهايي است كه با اجراي متناوب آنها بر رونـد رسـيدن بـه         سيستم مديريت بر مبناي رضايت    
  [3]و [2]:اين سيستم نظارتي شامل دو قسمت عمده است. رضايت كامل مشتركين نظارت مي شود

  
   رضايت مشتركينشاخص .1

شاخص رضايت مشتركين حاصل مدل جامعي است كه به طور كلي ميزان رضايت مشتركين را در قالب يك عدد              
  .يا مقياس مناسب ثابت اندازه گيري مي كند و لازم است به طور متناوب در طول زمانهاي مشخصي تكرار شوند

  
  استراتژي رضايت مشتركين .2

در واقـع  . ي رضايت مشتركين ، جنبه هاي استراتژيك بايد مورد توجه قرارگيرنـد  به عنوان نتيجه مطلق اندازه گير     
  .اندازه گيري مناسب و متناوب و مرتب رضايت مشتركين بازنگري مرتب ومتناوب استراتژي را نيز طلب مي كند

  ) زيرشكل(حال مي توان چرخه مديريت را بر مبناي رضايت مشتركين ترسيم نمود
  

  ناي رضايت مشتركينچرخه مديريت بر مب
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 اندازه گيري رضايت مشتركين ، شناسائي انتظارات و دريافت نظرات او .1

ارائه راهكارهاي . 2
 بازنگري استراتژي.5 ارتقاء



  
  

  :نتيجه گيري
  چرخه مديريت بر مبناي نظارت

  رضايت مشتركين، شناسايي انتظارات و دريافت نظراتاندازه گيري 
براي انجام اين فرآيند ابتدا لازم است كه مشتركين شناسايي شده و خـصوصيات مـؤثري بـر رضـايت آنهـا            

ههاي مختلف مشتركين تحت يك مقياس مناسب اندازه گيـري  تعيين گردند، سپس سطح رضايت فعلي گرو 
شود و حاصل به صورت شاخص كه خود ميانگين موزوني از ميزان رضايت از خـصوصيات مختلـف مربوطـه     

بـا  . درواقع شاخص ارائه شده را مي توان مبنايي براي مقايسه هاي آتي در نظر گرفـت            . مي باشد، ارائه گردد   
ه اندازه گيري رضايت مشتركين، علل عدم رضايت در ميان گروههاي مختلـف  جمع آوري اطلاعات مربوط ب    

دراين رضايتمندي مشتركين مورد بررسي . مشتركين در سطح خدمات ارائه شده، مورد بررسي قرار مي گيرند      
و سنجش قرار گرفته درادامه پس از شناسايي انتظارات مشتركين و دلايل عدم رضايت آنهـا مـي تـوان بـه               

نظرات آنها در باره انتظاراتشان از عملكرد شركت توزيع و اصلاح آن، در ارئـه راهكـار بهبـود بـراي                دريافت  
  .شركت توزيع گام برداشت

  ارائه راهكارهاي ارتقاء .1
) شاخص هاي ارائه شده و نظرات دريافت شـده از مـشتركين     ( دراين مرحله با توجه به خروجي مرحله قبل         

سـپس بـا شناسـايي دلايـل     . ظارات و پيشنهادات آنهاست، بررسي مي شوندانتظارات مشتركين كه شامل انت   
ي بـه   دالزامات مربوط به تجديد خدمات و شناسايي تغييرات لازم ، راهكارهـاي مـؤثر و كـاربر                عدم رضايت، 

  .منظور ارتقاء رضايت مشتركين ارائه مي گردند
  طراحي خدمات جديد يا تغيير يافته .2

رهاي مؤثر بـر رضـايت مـشتركين مـي تـوان از روشـهاي گونـاگون بـراي                پس از شناسايي عوامل و راهكا     
به طـور كلـي درايـن مرحلـه بايـد      . بكارگيري خدمات منطبق با نياز ها و خواستهاي مشتركين استفاده نمود     

برنامه ريزي لازم براي انجام اقداماتي كه نهايتاً باعث تغييرات لازم مورد نظر مشتركين مي شـوند، صـورت               
  .پذيرند

  ارائه خدمات جديد يا تغيير يافته .3
دراين بخش با توجه به راهكارهاي پيشنهادي مرحله قبل، بخشي از انتظارات يا تمامي آنها در قالب خروجي          

  .مطلوب به ظهور مي پيوندند و خدمات جديد ارائه مي گردند
  بازنگري استراتژي .4

ري متناوب و مرتب رضايت مشتركين، حاصـل  بازنگري مرتب و متناوب استراتژي با توجه به نتايج اندازه گي          
  .مي گردد

  
  :مراجع ومنابع 

 اسناد و مدارك موجود در شركت توزيع بر ق مشهد و شركت متن .1
 مطالعه موردي  شركت توزيـع بـرق      –تحقيق پيرامون افزايش كارايي اقتصادي شركت برق منطقه اي           .2

  شركت متن-شهرستان مشهد
جعه كنند گان نسبت به عملكرد شركت برق و عوامل مؤثر بـر آن         بررسي ميزان رضايت مشتركين و مرا      .3

  سيد غلامرضا حسني -در شهر مشهد
  

 ارائه خدمات جديد يا تغيير يافته . 4 ات جديد يا تغيير يافتهطراحي خدم. 3


