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  مقالهچكيده 
  

وصـول مطالبـات بـه     فرآينـد   كـارايي با توجه به اهميـت  
مالي واقتصـادي   كاراييبر تأثير گذار مهمعوامل  يكي ازعنوان 
ي در فرآينـد هدف محقق توجه به رويكـرد   ’برق كشور صنعت

و يـافتن عوامـل    مسئله مديريت مطالبات فـروش انـرژي بـرق   
وصـول مطالبـات    فرآينـد  يكـاراي سازماني و مديريتي مؤثر بر 

 بوده  از طريق ارتقاء بهره وري  سازماني  جهت رسيدن به اهداف
ها و فرآينـد مديريت مبتني بـر    و  مشتري مداريهمچنين  و

در اهـداف  )  EFQMدو ارزش و مفهـوم بنيـادين   (   واقعيات
  .  است  بوده اين تحقيق مد نظر

ن دست اندركار پس از تحقيق كيفي از مديران و كارشناسا     
شركتهاي برق منطقه اي زنجان و توزيع نيروي برق زنجـان و  

عوامل ’ قزوين و برخي شركتهاي برق كشور و مطالعه اسنادي 
وصول مطالبـات در شـش    كاراييسازماني و مديريتي مؤثر بر 

’ روابط سازماني ’ قوانين و مقررات ( عامل اصلي تحت عناوين 
و ’ فـن آوري  ’ انسـاني ’ كين برون سازماني مربـوط بـه مشـتر   

ــين آلات   ــزات و ماش ــد ) تجهي ــدي ش ــع بن ــا روش  ه وجم ب
  .   مورد بررسي و آزمون قرار گرفت )پرسشنامه ( پيمايشي 

مـديران و  بـاور  آنچه كـه از نتـايج پـژوهش بدسـت آمـد      
منـابع  پاسخ دهنده بـر ايـن اسـت كـه در تربيـت      كارشناسان 

تكـريم  آموزش  ’رتباطي مهارتهاي ا( ياه هنبجبايد به  انساني
و بـه  ’  )وصـولي   آمـار  كنتـرل دقت در ’ به پرسنل مشتركين 

زمـان   (مربـوط بـه مشـتركين از لحـاظ      برون سازمانيعوامل 
نارضايتي ’ در ارائه قبوض تكريم مشتركين’ توزيع صورتحساب 

به روابط سازماني  نيز و)  شركتهاي توزيع خدمات مشتركين از
ارتقـاء وتقويـت   ’ لاح قبوض اشـتباهي اص طول زمان( از لحاظ 

و اصلاح سـاختار ارتبـاط   ’ ارتباطات سياسي با مقامات استاني 
  .شود بيشترتوجه ) ي بهره برداري وخدمات مشتركين معاونتها

  
 مقدمه

  
بعنــوان زيربنــاي توســعه اقتصــادي و رفــاه   گرچــه بــرق

اجتماعي جوامع در نظر گرفته مـي شـود ولـي ايـن اهميـت و      
 ’نع از آن نيسـت كـه ماهيـت فعاليتهـاي توليـد      حساسيت مـا 

انتقال و توزيع برق بعنوان فعاليتهـاي بنگاههـاي اقتصـادي در    
. ابي شـود  ي ـنظرگرفته شده و با شاخصهاي مالي واقتصادي ارز

مـت آن كـه خـود متـأثر از     يق ’براي استفاده كنندگان از برق 
همي ي مالي و اقتصادي بنگاههاي برق است عامل بسيار ميكارا

تمندي يبه شمار آمده و از تعيين كننده تـرين عوامـل در رضـا   
 . آنان محسوب مي شود 

وصول مطالبات جـزو مهمتـرين عوامـل تـأثير      فرآيند كاراييو
  .مالي واقتصادي اين بنگاه ها ست  كاراييبر گذار

شركتهاي توزيع نيروي برق كه به عنوان آخـرين حلقـه و   
ح اند در ارائه وعرضه همه زنجيره نهايي صنعت برق كشور مطر

تلاشها وكوشش هاي مديران و كاركنان اين صنعت به مـردم و  
  .مشتركان نقش بسزايي دارند 

بخش توزيع نيرو رابطه بين صنعت ’ از ديدگاه كارشناسان
ي نقشي چند سويه بوده و در ارائهبرق و مشتركان است و دارا
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ركان خدمت رساني به مشـت مهمترين بخش آن ’ اين نقشها 
بـه عقيـده كارشناسـان هـر نـوع      . است   و تأمين رضايت آنها

نارسايي كه در بخش توزيع وجود داشته باشـد نتيجـه آن بـه    
مشتركان و مردم برمي گردد و در نتيجه توجه به بخش توزيع 

  .از اهميت خاص و ويژه اي برخورداراست 
فـروش  يكي از اموري كه بخش توزيع به انجام مي رساند 

اسـت و   رق به مشتركان به عنوان يك كالاي اقتصاديانرژي ب
’ نقش ديگري كه بخش توزيع دارد نقش فني براي نگهـداري  

راهبري و توسعه شبكه هاي توزيع و حفظ ارتباط و هماهنگي 
با بخشهاي بالادست صنعت برق است به گونه اي كه موجبات 

  . توليد و عرضه صنعت برق حاصل شود  فرآيندادامه 
ديد هدايت و راهبري حجم گسـترده فعاليتهـاي   بدون تر

بخش توزيع نيازمند كاري زيـر بنـايي و همـه جانبـه اسـت و      
سياست گـذاري هـاي   ’ انجام اين امور در گستره كشور پهناور

بنـابراين  . بيكرانه و منسـجم و همـاهنگي را طلـب مـي كنـد      
نگاهي كلان نگر به مسايل بنيادي بخـش توزيـع بـرق سـبب     

راه براي ارتقاي كيفي بخش توزيـع در صـنعت   خواهد شد كه 
  .برق گشوده شود 

بـراين سـه عامـل مهـم      در بررسي هاي كارشناسـي بنـا  
ارتقاي رضايت مشتركان و بالا رفتن سطح بهره وري اقتصادي 
و ارتقاي پايداري فني نقش بسزايي در رفع مسايل و مشكلات 

  . شركتهاي توزيع خواهد داشت 
فـزون مصـرف بـرق و تقاضـاي     از يك سـو افـزايش روز ا  

انشعابات جديد و بالا رفتن هزينه هاي جاري و پـروژه هـا و از   
سوي ديگر عدم افزايش نرخ آن در چند سال اخير در مقايسـه  
با قيمت تمام شده و محدوديت يارانه ها و منابع ملـي تـأمين   
بودجه بلحاظ سياستهاي اقتصادي دولت بـر اهميـت و توجـه    

يت منابع مـالي داخلـي شـركتهاي بـرق     بيش از پيش به مدير
حـال  . مي افزايد وصول مطالبات  فرآيند كاراييعلي الخصوص 

بايـد توجـه   ’ كه شركتهاي توزيع نيروي برق مستقل شده اند 
داشت كه تأمين نقدينگي و وصول مطالبات از مشتركين بدون 

و تنهـا بـا اعمـال فشـار بـر       فرآينـد اين  كاراييمطالعه عوامل 
هنـر  . نارضـايتي مشـتركين را فـراهم خواهـد آورد     بدهكاران 

مديريت وصول مطالبـات در يـافتن راهكارهـاي بهينـه بـدون      
  . اعمال فشار بر مشتركين و جلب رضايت آنها نهفته است 

و فرصــتها و  خــوديــافتن نقــاط قــوت و ضــعف بــا    
وارائه راهكارهايي جديد جهت بهينه سازي مـديريت  تهديدها 

مشـتري   لحاظ كردن تكريم اربـاب رجـوع و  وصول مطالبات با 
 تر نمـود بيش ـاين شركتها نقش بنيادي و اساسي  اًعقط’ مداري

  .د كرخواهد پيدا 

  شرح مقاله و روش تحقيق
         

   :طرح مسئله  - 1
ومطمئن و  شركت برق منطقه اي زنجان جهت ارائه برق پايدار

حاصل اجراي پروژه ها و هزينه هاي جاري خود به منابع مالي 
  . از فروش انشعاب و انرژي نياز دارد 

انباشــت . فــروش انــرژي تنهــا بــه روش نســيه انجــام ميشــود 
مطالبات فروش انرژي و تأخير و دشواري وصول آنها منجر بـه  
كمبود نقدينگي و تأخير در اجراي پـروژه هـا و نهايتـاً موجـب     
عــدم ارائــه بموقــع و مناســب خــدمات و در نتيجــه نارضــايتي 

  .ميگردد  مشتركين
عدم وصول بموقع وجـوه برق مصـرفي ممكن اسـت نــاشي از   
شرايط فرهنگي ، اجتـماعـــي ، اقتصــادي و اثـرات متقــابل     
ايـن شرايط باشد و يا مربوط بـه عوامـل مـديريتي و سـازماني     

  .شركتهاي برق باشد 
خـارج  با اين اعتقاد كـه همـه مشـكلات مربـوط بـه          

ر تنهـا مشـتركين بـد حسـاب     بعبـارت ديگ ـ  ’ ازسازمان نيست
نيستند كه باعث كندي جريان نقدي شركت ميشوند بلكه بايد 

هاي انجام كارها را بدقت مطالعه و نقاط ضـعف  فرآيند روشها و
پيدا كرد و همچنين نبايد از فرصتها و تهديدهاي را و قوت آنها 

رويكـرد  بـا  ايـن پـژوهش   لـذا  ’ برون سازماني نيـز قافـل شـد    
له مديريت مطالبات در صدد بررسـي عوامـل   ي در مسئفرآيند

وصـول مطالبـات    فرآينـد  كـارايي سازماني و مديريتي مؤثر بر 
فروش انرژي موجود سيستم و بررسي پيشينه تجربـي تحقيـق   
در شركتهاي برق كشور و ارائه راهكارهايي جديد جهت بهينـه  
سازي مديريت وصول مطالبات با لحـاظ كـردن تكـريم اربـاب     

  .مداري مي باشد  رجوع و مشتري
   

  :  اهميت و ضرورت پژوهش - 2
برق صنعت زير بنائي براي ساير صـنايع و شـرط توسـعه هـر      

از طرفي وجود برق پايدار و مطمئن مستلزم آماده . كشور است 
اين سيستم هـم  گي بكار بودن كليه تاسيسات مي باشد و آماد

ــود   ــه خـ ــه نوبـ ــد بـ ــد  نيازمنـ ــدينگي ميباشـ ــود نقـ   .وجـ
لازم براي اداره اين صنعت عظيم بايسـتي از محـل    نقدينگي  

ــردد     ــامين گـ ــرفي تـ ــرق مصـ ــاي بـ ــع بهـ ــول بموقـ   .وصـ
  در اين شركت توانير  سابق مدير عاملآقاي دكتر احمدي  

  :گفت رابطه 
  



هم اكنون در حوزه شركتهاي برق منطقـه اي بـا مشـكلات     "
جدي مالي روبرو هستيم و ميزان وصولي شـركتها نسـبت بـه    

بهمين . ي هاي برنامه و بودجه مصوب پائين تر است پيش بين
دليل شركت مديريت شبكه نيـز در ايفـاي تعهـدات خـود بـا      
دشواريهايي مواجه شده كه لازم است اين مساله بطـور جـدي   

  ” .بررسي و چاره جويي شود 
  

  ه پژوهشيپرسشها و فرض - 3
وصول مطالبات بستگي به عوامل  فرآيند كارايييا آ -  3- 1

  )گويه  6شامل (  ي دارد ؟انسان
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  )گويه  8شامل (  فن آوري دارد ؟
وصول مطالبات بستگي به عوامل  فرآيند كاراييآيا  -  3- 3

  )گويه  7شامل (  تجهيزات و ماشين آلات دارد ؟
مل وصول مطالبات بستگي به عوا فرآيند كاراييآيا  -  3 - 4

  )گويه  7شامل (  قوانين و مقررات دارد؟
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  )گويه  9شامل (  برون سازماني مربوط به مشتركين دارد ؟
 

انجام شده در موضوعات  مروري بر تحقيقات -4
مشابه در شركتهاي برق منطقه اي و توزيـع  

 : نيروي برق
جامعه و نمونه آمـاري پرسشـنامه هـايي كـه در         

بـه آنهـا اشـاره شـده بـود برخـي از بـين          پايان نامـه هـا  
مشتركين برق انتخاب شده بودند و بعضي از ميان مديران 

  و كارشناسان و كاركنان شركتهاي برق 
 موضـوع آن  توجه به تخصصي بودن  با قالهماين     

 فرآينـد مرتبط با نظرات مديران و كارشناسان و كاركنان ’ 
تـا كـاملاً مفـاهيم بـراي پاسـخ       ’مي باشد وصول مطالبات

’ قابل درك بوده و با مشكلات آن مواجه شده باشد  هدهند
گمـراه   ابهامي نداشته باشد و پاسخ بـه فرضـيات    مخاطب

توانــد راه گشــاي مشــكلات باشــد و از ب  كننــده نباشــد و
پيشنهادات آنان در رسيدن به اهداف شركت از جمله بهره 

  .استفاده لازم برده باشيم  فرآينداين  كاراييوري و 
فرق ديگر اين تحقيق براي پربار كـردن فرضـيات   
استفاده از نظرات كارشناسـي خبرگـان واحـدهاي مختلـف     

مه از طريــق شــركتهاي بــرق در تــدوين فرضــيات پرسشــنا

مصاحبه كيفي بود كـه نتـايج حاصـل از آن بسـيار مفيـد و      
پرسشنامه اي قابل اتكاء بالا و منطبق با مشكلات ونيازهـاي  

  . فراهم شد واقعي مديريت مطالبات 
نتـايج نظـر سـنجي از نمونـه     از  تحقيـق در آخر اين 
انجام  84و  83’  82’  81در سالهاي كه آماري مشتركين برق 

وصول خدمات مشتركين و موارد مختلف مرتبط با  ’شده است 
آورده شد كه ميتواند بـه تكميـل تحقيـق     استخراج ومطالبات 

ــايحاضــر راهكار ــد ه ــه كن ــ. ي ارائ ــاوت دي ــديران و گاه دتف م
كارشناسان شركتهاي برق در پاسخ به پرسشنامه اين پـژوهش  

در برخــي ســؤالات و  هــا مشــتركين بــرق در نظــر ســنجيو 
  .نظرات قابل تأمل مي باشد همسويي برخي 

  
  روش پژوهش -6

ايــن تحقيــق از نظرمــــاهيت و اهـــداف از نـــــوع  
كاربـردي بوده بصورت توصيفي و تحليلي اجرا گرديد واز نظـر  

داده هـا و اطلاعات لازم از طريق تهيه پـرسشنامه  جمـع آوري
خود اجرا براسـاس متغيرهـاي مسـتخرج از مصـاحبه كيفـي و      

ديگركاركنـان مـرتبط بـا     ن مديران وكارشناسان وتوزيع آن بي
برق شركت سه وصول مطالبات و خدمات مشتركين در  فرآيند

بـراي   منطقه اي زنجان و توزيع نيروي بـرق زنجـان و قـزوين   
  .آزمـون فـرضيه ها انجام شد

  
  جامعه آماري -7

نفــر شامــــل  65جامعـــه آمــــاري ايــن تحـقيـــق 
وصـول   فرآينـد كاركنان مرتبط بـا  كارشناسان وديگر ’ مديران 

شـركت بودنـد و   سـه  آن مطالبات وخدمات مشتركين برق در 
  .تهيه آمار به روش سرشماري انجام گرديد 

  
  : نتايج
  
 كـارايي ترتيب اثرگذاري عوامـل اصـلي بر        

 :وصول مطالبات عبارتند از فرآيند
   

  درصد 88.5عوامل انساني با  -1
  درصد 85.3مشتركين با به بوط عوامل برون سازماني مر -2 
  درصد 82.7عوامل روابط سازماني با  -3 
  درصد 80.5عوامل تجهيزات و ماشين آلات با  -4 
  درصد 80.4عوامل فن آوري با -5 
  .درصد  56.8عوامل قوانين و مقررات با  -6 



درنتايج بدست آمده از تحليل آمار توصيفي متوسط و 
 3رتبـه بنـدي   گويه  45 از مجموع’ بالاي پاسخ دهندگان 

 فرآينـد  كـارايي يك ازعوامل مؤثر بـر   هر گويه مهم اول از
  :وصول مطالبات به ترتيب جداول عبارتند از 

                               
يشرح گويه ها

انساني عامل
  

درصد تجمعي
 متوسط و بالا

رتبه بين
 كل عوامل

انتخاب مأمورين حائز شرايط 
قويمهارتهاي ارتباطي 

96.9%  1 

آموزش تكريم مشتركين به پرسنل 
پيمانكار قطع ووصل

95.4%  2 

%87.7كنترل ضعيف وصولي  10 
  )1(جدول شماره                                 

  
  

يشرح گويه ها
بــرون ســازماني مربــوط بــه عامـل  

  مشتركين

درصد تجمعي
 متوسط و بالا

رتبه بين
 كل عوامل

صورتحساب بـا  تناسب زمان توزيع 
  وصول درآمد مشتركين

2،89% 7 

تكريم مشتركين در ارائه قبـوض و  
 اخطار

89.2% 8 

ــدمات   ــتركين از خ ــايتي مش نارض
 شركتهاي توزيع

86،2% 18 

  )2(جدول شماره                                 
  
  

يشرح گويه ها
  سازماني روابط

درصد تجمعي
  متوسط و بالا

رتبه بين
  كل عوامل

 3 %92.3 طول زمان اصلاح قبوض اشتباهي
ارتقاء وتقويت ارتباطات سياسي بـا  

 مقامات استاني
90.8% 5 

ارتبـاط معاونتهـاي    اصلاح ساختار
 بهره برداري و خدمات مشتركين

86.2% 17 

  )3(جدول شماره                                 
  
  

يشرح گويه ها
  ماشين آلات تجهزات و

درصد تجمعي
  متوسط و بالا

رتبه بين
  كل عوامل

كمبود وسـايل نقليـه و تجهيـزات    
 شركت توزيع و پيمانكار

87.7% 11 

در  اتفاقات پيش بينـي نشـده  تأثير
 انباشت بدهي مشتركين

86.2% 13 

 16 %86.2 سرعت رفع اشكال انشعابات
  )4(جدول شماره                                 

  

  
  

يشرح گويه ها
  وريفن آ

درصد تجمعي 
  متوسط و بالا

رتبه بين 
  كل عوامل

دسترسي امورها به اطلاعات بـروز  
 وصوليها

90.8 % 4 

و كيفيـــت سيســـتمهاي كـــارايي
 كنترل مكانيزه

87.7 % 9 

مغـــايرت آمارهـــاي وصـــولي و   
 تأخيرات بروز رساني

86.2 % 14 

  )5(جدول شماره                                 
  
  

يشرح گويه ها
  قوانين و مقررات

درصد تجمعي 
  متوسط و بالا

رتبه بين 
  كل عوامل

 6 %90.8 مهلت مناسب ارائه بموقع قبوض با
نقطه بهينه محاسبه كـاركرد بـرق   

 مصرفي
86.2% 15 

 21 % 83.1 انتقال مابه التفاوت افزايش نرخ 
  )6(جدول شماره                                 

  
  

 ا سومشرح گويه هاي اول ت
  )مهمترين عوامل ( بين كل عوامل 

درصد 
تجمعي 
متوسط 
  و بالا

رتبه 
بين 
كل 
  عوامل

انتخاب مأمورين حائز شـرايط مهارتهـاي   
 ارتباطي قوي

96.9 % 1 

آمــوزش تكــريم مشــتركين بــه پرســنل 
 پيمانكار قطع ووصل

95.4 % 2 

 3 %92.3 طول زمان اصلاح قبوض اشتباهي
  )7(جدول شماره                                 

  
  
  

 كـارايي اثرگذاري عوامل اصـلي بـر   شرح
  وصول مطالبات فرآيند

درصد تجمعي 
  متوسط و بالا

بندي  رتبه
عوامل 
  اصلي

 1 % 88.5 عوامل انساني
 2 % 85.3 مشتركين به برون سازماني مربوط
 3 % 82.7 عوامل روابط سازماني

 4 % 80.5 تجهيزات و ماشين آلات
 5 % 80.4 فن آوري

 6 % 56.8 قوانين و مقررات
  )8(جدول شماره                                 

  



به ترتيب اهميت سه عامل اصلي و گويه هاي آنهـا   اينجادر  
كه نتايج بدست آمده از پرسشنامه و توزيع فراواني نظـرات  

وصــول  فرآينــد كــاراييتــأثير بــر و در ’ پاســخ دهنــدگان 
با تئوري ها و يافته هاي ’ شناخته شدند  مطالبات با اولويت

قـرار   مطالعات پيشين تركيب كرده و مورد بحـث و تفسـير  
  :  گرفت

  
  :  عوامل انساني -1

عامل انساني مهمترين عامل بين عوامـل ششـگانه و گويـه      
هاي انتخاب مأمورين حائز شرايط مهارتهاي ارتباطي قـوي  

مشتركين بـه   آموزش تكريم’ ) رتبه اول بين كل عوامل ( 
’  ) رتبه دوم بين كل عوامل ( پرسنل پيمانكار قطع ووصل 

)  رتبـه دهـم بـين كـل عوامـل      ( وكنترل ضعيف وصـولي  
وصول مطالبات بين عوامل  فرآيندمهمترين عوامل مؤثر بر 

  .انساني مي باشند 
 ’سازمانهايي كه به خوبي مديريت فرآيند را اجـرا ميكننـد    

نـدهايي كـه نقـش عمـده اي در     اند كه فرآي شده  متوجه
فرآيند هـا از  » سخت ترين « الزاماً  ’موفقيت آن ها دارند 

ــل  ــي  « قبي ــات فن ــه اطلاع ــتند   »تهي ــوض . نيس  ’درع
 ’كه تمركز بيشـتري برافـراد دارنـد    » نرم تر« فرآيندهاي 

ابتدا . نقش مهمتر و حساستري را در موفقيت ايفا ميكنند 
بهبوددرنظر ميگيريد ؟ بعضي كدام يك از فرآيندها را براي 

فرآيندهايي كـه اثـر مسـتقيمي بـر      ها اعتقاد دارند كه اگر
بقـاي   ’دارند بطور مؤثر و كارآمـد عمـل نكننـد     مشتريان

بنابراين با فرآيندهاي اصـلي  . سازمان به مخاطره مي افتد 
سايرين براين باورهستند كه اگر افـرادي  . شروع مي كنند 

نتواننـد يـا مايـل     ’جرا مي كننـد  كه فرآيندهاي اصلي را ا
پـرداختن بـه    ’نباشند آنها را بطور مؤثر به اجرا در آورنـد  

انتخـاب و   ’پـرورش   ’آنها تا زماني كه فرآيندهاي آموزش 
. سـودي نخواهـد داشـت     ’ارتباطات به خوبي عمل نكنند 

  )1379 ’مايكل تاكر (
  
                       عوامــــــل بــــــرون ســــــازماني -2

  : به مشتركين مربوط
   

عامل برون سازماني دومين عامل مهم بين عوامل ششگانه   
و گويه هاي تناسب زمـان توزيـع صورتحسـاب بـا وصـول      

تكـريم  ’ ) رتبه هفتم بين كـل عوامـل   ( درآمد مشتركين 
رتبه هشتم بـين كـل   ( مشتركين در ارائه قبوض و اخطار 

يـع  و نارضايتي مشتركين از خدمات شركتهاي توز) عوامل 

مهمترين عوامل مـؤثر بـر   ) رتبه هجدهم بين كل عوامل ( 
بـين عوامـل بـرون سـازماني مـي        وصول مطالبات فرآيند
  .باشند 

« از   اسـت   عبـارت   اطلاعاتي  مشاورة» دوسا»  گفتة  به         
:  آن  وسيلة  به  رساني  اطلاع  واسطة  يك  كه  تعاملي  يفرآيند

  مصـاحبة   فرد را از طريـق   يك  هاي نيازها و محدوديت)  الف
  برآوردن  موجود براي  هاي  راه  بهترين)  سنجد؛ ب مي  عميق
، و ــ در  ، استفاده در يافتن)  كند؛ ج مي  نيازها را تعيين  اين

  مشـتري   بـه   ، فعالانـه  اطلاعات  كار بستن  ــ به  لزوم  صورت
  مينرا تض ـ] كـار  [ منـد   نظـام   پيگيـري ) كند؛ د مي  كمك
  دهـد كـه   مـي   اطمينـان   مشـتري   به  ترتيب  كند و بدين مي

خواهـد    اهدافشـان   تحقـق   را قادر به  او مشتريان  هاي كمك
  را   مند كيفيت نظام  و كنترل  ارزيابي  هايفرآيند)  ؛ ه كرد

  .»كند  مستقر مي
  

بـا    و گسـترده   عميـق   ها بـر گفتمـان  فرآيند  اين
  هاي و فعاليت  منابع  بردها، و تواليراه  كشف  براي  مشتريان

،  در نتيجـه . استوار هستند  مشتريان  نيازهاي  رفع  براي  لازم
. كنـد   را درك  مشتري  و معيار سنجش  مشاور بايد تعبيرات

  نظـري   هاي ، و رهيافت  بيطرفانه  وجوي ، پرس  كاوي پرسش
از   اطلاعـات   كسـب   بـراي   هستند كـه   از راهبردهايي  برخي

  ... شوند مي  كار گرفته  به  مشتريان

 
  :  عوامل روابط سازماني -3

عامل روابط سـازماني سـومين عامـل مهـم بـين          
عوامل ششگانه و گويـه هـاي طـول زمـان اصـلاح قبـوض       

( فشـار سياسـي   ’ )  رتبه سوم بين كـل عوامـل   ( اشتباهي
و ارتبـاط معاونتهـاي بهـره    ’ ) رتبه پنجم بين كل عوامـل  

رتبه هفدهم بين كل عوامـل  ( ي و خدمات مشتركين بردار
وصـول مطالبـات بـين     فرآينـد مهمترين عوامل مؤثر بر )  

  .عوامل روابط سازماني مي باشند 
هنگامي كه بهره وري در طول زمان مورد توجـه قـرار مـي    

تغييـر فنـي   .  نيـز وجـود دارد   "تغيير فنـي   "گيرد امكان 
 مي تواند موجـب جـا  مشتمل بر فنّاوري پيشرفته است كه 

در هـر دوره همـه   ... به جايي حد توليد به سمت بالا شـود  
شركتها ميتوانند براي هر مقدار از ورودي مقادير بيشـتري  
ــد    ــد كنن ــل تولي ــا دوره قب ــه ب ــا را در مقايس . از خروجيه

  )1381 ’سيد عباس ’ كاظمي (
اما مي ’ ميخواهيم كه منعطف وانطباق پذير باشد  سازماني
كسب منابع  ’رشد. با ثبات و كنترل شده هم باشد خواهيم



امـا مـديريت اطلاعـات و    ’ وحمايت خارجي را ميخـواهيم  
ميخـواهيم روي  . ارتباط رسمي قوي را نيز طلب مي كنيم 

ارزش منابع انسـاني تأكيـد كنـيم امـا روي برنامـه ريـزي       
  )1996’ كوئين و ديگران ( وهدف گذاري نيزاصرار داريم 

  :بيشتر ميداند  كاراييعوامل زير را موجب  تيلور  فردريك
  ها؛ وظيفه  كردن بر تخصصي  كار مبتني  تقسيم - 
  استخدام  سخت  موقعيتهاي  براي  كه  قدرتمندي  كاركنان - 

  اند؛ شده
مفهوم،   بااين. ها وظيفه  تمام  موثر ميان  هماهنگي - 

  كارايي  به  دستيابي  شود براي مي  اي وسيله  سازماندهي
’    قوشچي  جعفري. (ها هزينه  كاهش  بيشتر از طريق

1381  ’2 (  
) علمي  مديريت  نظريه(تيلور   درنظر فردريك  كارايي  از

براي ارتباط معاونتهاي بهره برداري و خدمات مشتركين 
ابزار   عنوان را به  تيلور هنر مديريت: مي توان استفاده كرد 

  مورد ملاحظه  و كارگران  مديران  بين  رابطه  دهنده شكل
  . قرار داد

  
پيشنهادها براساس يافته هاي پـژوهش بـراي   

  شركتهاي برق منطقه اي و توزيع نيروي برق
انتخاب مـأمورين   "توجه به نيروي انساني در زمينه هاي  -1 

’ و مهارتهـاي فنـي   ’ حائز شرايط مهارتهاي ارتباطي قوي 
   "ر قطع ووصل آموزش تكريم مشتركين به پرسنل پيمانكا

بررسي تناسب زمان توزيع صورتحسـاب بـا وصـول درآمـد      -2
) آخرماه ( وخانگي) توافقي ( مشتركين به تناسب سنگين 

درپرداخـت بموقـع   ) فصل برداشت محصول ( و كشاورزي 
در كميته هـاي تخصصـي و گنجانـدن    ’   بهاء برق مصرفي

سؤالاتي در اين خصـوص در نظرسـنجي هـاي عمـومي از     
  ينمشترك

تقويت ارتباط رسـمي بـا مقامـات سياسـي اسـتان جهـت        -3
توجيه اهميت مسائل مالي صـنعت بـرق و جلـب حمايـت     

  آنان در وصول مطالبات 
بــازنگري در ســازماندهي شــركتهاي توزيــع در جهــت      -4

هماهنگي معاونتهاي بهـره بـرداري و خـدمات مشـتركين     
  براي اصلاح روش وصول مطالبات 

( ’ بار در سـال   12’ مأمورين شركت برق با توجه به اينكه  -5
بـا مشـتركين   ) بار براي توزيع قبض  6بار براي قرائت و  6

پتانسيل بسيار زيادي جهت ايجاد ارتباط ’ روبرو مي شوند 
را ... اطلاعيه و ’ دائم با مردم وجود دارد و هرگونه بروشور 

منضم به قبض يا چاپ شـده روي  ’ ميتوان توسط مأمورين

بدون اينكه هزينه اي به هزينه هـا  ’ نها تسليم نمودآن به آ
  .اضافه شود 

  :در اين تبليغات بايد به موارد زير پرداخت 
تشويق مردم به پيش بيني هزينه برق بطور منظم در سبد 

  ماهانه 
آگاهي دادن و زمينه سازي ذهني مشـتركين بـراي ايجـاد    

’ )  تلفنبانـك  ( امكان پرداخت تلفني بهـاء بـرق مصـرفي    
اجراي آزمايشي آنها در مناطقي  از و بعد’ ...كنتور كارتي و 

  از كشور
تقدير از خوش حسابي مشـتركين وتوصـيه بـه حمايـت از     
’ صنعت برق با بيان اهميت آن در كليـه فعاليتهـاي كـاري   

  رفاهي  ’ تفريحي 
 -1: مرحلـه   2در ( دادن اخطار بـه مشـركين بـد حسـاب     

روزه بـا بيـان    5اخطار  -2  براي پرداخت بهاء برق مصرفي
  مهلت هاي قبلي 

و   بررسي امكان تشـويق بصـورت جـايزه خـوش حسـابي       -6
  اعمال تخفيف 

با توجه به اينكه صدور صورتحسابها به نرخ قبلـي در زمـان    -7
افزايش بهاء بعلـت تـأخير در ابـلاغ دفترچـه هـاي تعرفـه       

و وانتقـال مابـه التفـاوت دو نـرخ بـه دوره بعـد درافــزايش       
لـذا پيشـنهاد مـي    ’ بدهي برق مصرفي تـأثير دارد  ميع تج

گردد شركت توانير در ابلاغ نرخ جديد ترتيبي اتخاذ كند تا 
  . اجراي آن از اول سال امكان پذير گردد 

جهت بهينه كردن محاسبه كاركرد برق مصرفي مشـتركين   -8
  .و براي هر يك از تعرفه ها بايد مطالعات لازم صورت گيرد 

ــا دادن مهلــت مناســب  ارائــه ب -9 موقــع قبــوض مشــتركين ب
  پرداخت

در طول زمان اصلاح قبوض اشتباه محاسباتي توجـه لازم   -10
  .روش بعمل آورند   صورت گرفته و اصلاح

به خدمات رساني به مشتركين و تكريم ارباب رجوع توجه  -11
  .ويژه اي صورت گيرد

 

  پيشنهادها براي پژوهش هاي آتي 
مـديران و كارشناسـان و كاركنـان    تحقيق از تمـامي   -1

در تمامي شـركتهاي بـرق   وصول مطالبات  فرآيندمرتبط با 
مقـالات و  ’ نظـر سـنجي   با تلفيق پرسشـنامه هـاي    كشور

پايان نامه هايي كه در اين زمينه تهيه شـده بـراي كسـب    
تجربيات مـديريت مطالبـات و اسـتفاده از نتـايج آن بـراي      

  .بات وصول مطال فرآيند كاراييافزايش 
در باره تناسب زمان توزيع صورتحسـاب بـا وصـول     -2

منافع از نقطه نظـر تحقيـق    هزينه ها و’ درآمد مشتركين 



اسنادي و محاسباتي نيز مورد بررسي قرارگيرد و صـرفاً بـا   
  .نتيجه گيري از پرسشنامه تصميم گيري نشود 

زيرا اگر اطلاعات در باره قيمتهـا در دسـترس باشـد و    
كردن هزينه ها يا حداكثر كردن سود باشد حداقل  ’هدف 

آنگاه بايد شاخصهاي عملكـرد بـراي ايـن اهـداف انتخـاب      
 "فنـي ميتـوان از   كاراييدر چنين مواردي علاوه بر. شوند 
تخصـيص شـامل    كـارايي . استفاده كرد  "تخصيص كارايي

بــراي مثــال نيــروي كــار و ( انتخــاب تركيبــي از وروديهــا 
فروضي از خروجي را بـا حـداقل   است كه مقدار م) سرمايه 

فني و تخصيص براي دستيابي  كارايي. هزينه توليد ميكند 
  .كلان اقتصادي تركيب مي شوند  كاراييبه يك شاخص 

يج نظر سنجي از مشتركين درخصوص بعضي از نتا -3
  .پژوهش براي نتيجه گيري مطلوب 

 

  محدوديتهاي پژوهش
يتش اين بود عمده ترين محدوديت پژوهش بعلت ماه       

تنها عوامل مؤثر بر وصول مطالبات از ديدگاه مـديران  ’ كه 
و كارشناسان شركتهاي برق منطقه اي و توزيع برق زنجان 
و قزوين بررسي شد و از مشتركين كه ذينفـع اصـلي مـي    

لذا در بعضي از فرضيات با نظـرات  ’ د نظرخواهي نشد نباش
  .مشتركين نتيجه گيري مطلوب حاصل خواهد شد 

  
  نتايج نظر سنجي ها

ــين   4در  نظــر ســنجي عمــومي از مشــتركين ب
’ پاسـخ دهنـدگان از برخـورد و اخـلاق     84تا  81سالهاي 

در ’ دقت و سرعت مأمورين قرائت كنتور و كاركنان راضـي 
ازاشتباه محاسباتي ’ مورد مهلت پرداخت تا حدودي راضي 

 نا راضي بودند و اطلاع رساني درمورد محاسبه تعرفه هـا و 
كـه در راسـتاي   ’ تغييرات آنها را ضعيف ارزيابي كرده انـد  

  . فرضيات فوق ميتوان مورد ارزيابي و تفسير قرار داد 
 ’ برخورد و اخلاق " ازنظر سنجي پاسخ دهندگان رضايت 

در راستاي  " دقت و سرعت مأمورين قرائت كنتور و كاركنان
ريم آموزش تك  " موردپاسخ دهندگان اين تحقيق در  عنايت

تكريم  "و  " مشتركين به پرسنل پيمانكار قطع ووصل
. ميتوان منطبق دانست  "مشتركين در ارائه قبوض و اخطار

ارائه   "را با  مهلت پرداخت از نظر سنجي در محدود رضايت
تناسب زمان توزيع  " و " مهلت مناسب بموقع قبوض با

تحقيق قابل مطالعه  " صورتحساب با وصول درآمد مشتركين
در نظر " از اشتباه محاسباتينارضايتي مشتركين  ". مي باشد 

 " نارضايتي مشتركين از خدمات شركتهاي توزيع "با  سنجي

در تحقيق قابل  " طول زمان اصلاح قبوض اشتباهي "و 
اطلاع رساني درمورد محاسبه ضعف  " درمورد. مقايسه است 

اطلاع   "گويه در نظر سنجي با  "تعرفه ها و تغييرات آنها 
كمتر مورد توجه در تحقيق كه  " رساني مقررات به مشتركين

  .قابل بررسي است  بودهپاسخ دهندگان 
البته بايد مقررات و تعرفه هاي برق از پيچيدگي فعلي خارج و 

  .بصورت شفاف و ساده به اطلاع مشتركين برق برسد 
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