
۱۴
۰۱

ز  
ايي

- پ
 ۱

ه  
مار

ش
فصلنامه علمی- دانشجویی ایران شناسی

فصلنامه پژوهش های جغرافیای اقتصادی

تحلیل رضایت مندی از مشترکان شرکت توزیع نیروی برق به منظور تبیین

 الگوی مصرف براساس نوع انشعاب و محل زندگی )مطالعه موردی: شهر زنجان(

علی زرگری 1 و  *، طاهره رسولی2
1. مدیر دفتر روابط عمومی شرکت توزیع نیروی برق استان زنجان.

2. کارشناس افکارسنجی دفتر روابط عمومی شرکت توزیع نیروی برق استان زنجان.

                                         تاریخ دریافت: 1402/07/20                                                تاریخ پذیرش:1402/08/6

 اطلاعات مقاله       چکیده
ــا  ــت دولت ه ــار آن در دس ــنتی انحص ــور س ــه به ط ــت ک ــی اس ــی از صنایع ــرق یک ــت ب     صنع
ــود دارد. از  ــار وج ــن انحص ــان ای ــان همچن ــاط جه ــیاری از نق ــرق بس ــش ب ــت و در بخ ــوده اس ب
ــی  ــار طبیع ــای آن انحص ــی بخش ه ــه برخ ــت ک ــه ای اس ــرق به گون ــت ب ــت صنع ــی، ماهی طرف
ــب  ــر موج ــان بهت ــا به بی ــت و ی ــر نیس ــا امکان پذی ــن بخش ه ــت در ای ــی رقاب دارد و معرف
ــت  ــت و کمی ــن کیفی ــال، تبیی ــا اینح ــود. ب ــا نمی ش ــن بخش ه ــای ای ــب و کار فعالیت ه ــق کس رون
ــت  ــات اهمی ــترکین از خدم ــت مش ــزان رضای ــت و می ــن صنع ــوی ای ــده از س ــه ش ــات ارائ خدم
ــال  ــی بدنب ــا روش توصیفی-پیمایش ــر ب ــه حاض ــات دارد. مقال ــت خدم ــاء کیفی ــزایی در ارتق بس
تحلیــل رضایت منــدی از مشــترکان شــرکت توزیــع نیــروی بــرق بمنظــور تبییــن الگــوی مصــرف 
ــا روش  ــا ب ــردآوری داده ه ــت. گ ــان اس ــهر زنج ــی در ش ــل زندگ ــعاب و مح ــوع انش ــاس ن براس
ــروی  ــع نی ــرکت توزی ــترکین ش ــامل مش ــاری ش ــه آم ــد. جامع ــام ش ــی انج ــه ای و میدان کتابخان
ــه  ــی از هــر منطق ــع جغرافیای ــا اســتفاده از توزی ــه شــهر اســت. ب ــرق در شــهر زنجــان و حوم ب
شــهر زنجــان 1درصــد از مشــترکین بصــورت تصادفــی بــه عنــوان نمونــه آمــاری انتخــاب شــده 
 t اســت. در نهایــت بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــای گــردآوری شــده از آزمــون تــک نمونــه ای
و آزمــون تحلیــل واریانــس و آزمــون همبســتگی پیرســون بــا کمــک نــرم افــزار SPSS اســتفاده 
ــا آزمــون  شــده اســت. یافتــه هــای تحقیــق نشــان داد کــه شــاخص  افکارســنجی مشــترکین ب
تــک نمونــه ای T بــا میانگیــن 3/31 )66/2 درصــد( و ضریــب t )t= 44/72( بــوده، کــه ایــن آمــار 
ــات  ــت از خدم ــطح رضای ــترین س ــهری، بیش ــه ش ــر منطق ــرار دارد . از نظ ــوب ق ــت مطل در وضعی
شــرکت توزیــع بــرق در منطقــه اشــراق بــا میانگیــن 3/11 و کمتریــن ســطح رضایــت نیــز متعلــق 
بــه منطقــه گلشــهر بــا میانگیــن 2/53 اســت. از نظــر نــوع انشــعاب، بیشــترین ســطح رضایــت 
از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق در مشــترکین بــا انشــعاب تجــاری و خانگــی بــا میانگیــن 3/35 
و انشــعاب کشــاورزی بــا میانگیــن 3/38 ؛ و کمتریــن ســطح رضایــت نیــز متعلــق بــه مشــترکین 
بــا انشــعاب صنعتــی بــا میانگیــن 3/03 و انشــعاب عمومــی بــا میانگیــن 3/32 اســت. در نهایــت، 
ــت اطــلاع رســانی؛  پاســخ گویی مناســب؛  ــرق تقوی ــع ب ــت عملکــرد شــرکت توزی بمنظــور تقوی
ــرق مــن؛ و ســاده نویســی و مختصــر و مفیــد نمــودن  ــه خدمــات ســامانه ب تقویــت کارایــی ارائ

فرمــت الکترونیکــي ضــروری اســت.

کلید واژه ها: شرکت توزیع برق، مشترکین برق، انشعاب برق، رضایت مندی، شهر زنجان.
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ــه منظــور تبییــن  ــرق ب ــع نیــروی ب ــه: زرگــری، علــی؛ و رســولی، طاهــره . )1402(. تحلیــل رضایت منــدی از مشــترکان شــرکت توزی ــه ایــن مقال ارجــاع ب

ــوع انشــعاب و محــل زندگی)مطالعــه مــوردی: شــهر زنجــان(، فصلنامــه پژوهــش هــای اقتصــادی، 4)13(،111-101.  الگــوی مصــرف براســاس ن
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مقدمه
   کســب رضایــت مشــتری هــدف نهایــی اغلــب ســازمان ها، نهادهــا و صنایــع قلمــداد می شــود. ســازمان ها همــۀ تــاش 
ــه فلســفۀ وجــودی ســازمان ها و صنعــت  ــوان گفــت ک ــد. می ت ــه کار می گیرن ــر ب ــن ام ــه ای ــرای رســیدن ب خــود را ب
ایجــاد و تولیــد و ارائــه کالا، محصــولات و خدمــات مــورد انتظــار مشــتریان اســت. بنابرایــن، شــناخت و درک صحیــح 
انتظــارات مشــتریان از محصــولات و خدمــات دریافتــی از صنعــت و ســازمان اهمیــت زیــادی دارد)مهــدوی و احمــدی، 
ــاء ســطح  ــی، از شــاخص های کارآمــدی نظــام اداری در کشــورهای توســعه یافته و مــردم ســالار، ارتق 1397(. از طرف
ــی،  ــازمان های دولت ــی س ــل ارزیاب ــاخص های قاب ــه ش ــد . از جمل ــهروندان می باش ــه ش ــه ب ــل ارائ ــات قاب ــی خدم کیف
عمومــی و مردم نهــاد میــزان رضایتمنــدی خدمــت گیرنــدگان از نحــوه ارائــه خدمــات توســط همــان ســازمان ها بــوده 
و خدمــت گیرنــدگان بــه عنــوان بهتریــن و بــا صاحیــت تریــن ارزیابــان نظــام دولتــی محســوب مــی گردنــد . طــرح 
ــه  ــای هفتگان ــوان یکــی از برنامه ه ــه عن ــه ب ــاب رجــوع در نظــام اداری کشــور ک ــت ارب ــب رضای ــردم و جل ــم م تکری
ایجــاد تحــول در نظــام اداری در تاریــخ 1381/1/18 بــه تصویــب هیــات محتــرم وزیــران رســید، اکنــون پس از گذشــت 
ــه  ــه ارائ ــبت ب ــد نس ــردی جدی ــا رویک ــی ب ــتگاه های اجرای ــه دس ــده و کلی ــدی گردی ــه جدی ــال وارد مرحل ــد س چن
خدمــت اقــدام نمــوده و افزایــش رضایــت مراجعیــن را در اولویــت نخســت خــود قــرار داده اند)حیــدری،1401: 13(.

ــرای کســب رضایــت  ــوان از وجــود انگیــزۀ بنگاه هــا ب ــا حــدود بســیاری می ت    در محیط هــای رقابتــی کســب و کار، ت
ــت  ــود را در جه ــت خ ــۀ هم ــف هم ــای مختل ــه بنگاه ه ــرا ک ــود (Ballet al, 2004)؛ چ ــوده خاطر ب ــتری آس مش
جــذب مشــتری بیشــتر بــه کار می گیرنــد و از شــیوه های گوناگــون تبلیغاتــی و ارائــۀ خدمــات پــس از فــروش در ایــن 
راســتا گام برمی دارنــد (Chinomona & Sandada, 2013). ایــن در حالــی اســت کــه در صنایــع یــا بخش هــای 
انحصــاری یــا محیط هــای کســب و کاری کــه فضــای رقابتــی ضعیفــی بــر آن حاکــم اســت، احتمــال دارد مســئلۀ توجــه 
بــه رضایــت مشــتریان مغفــول بمانــد (Fiorio et al, 2007).  صنعــت بــرق نیــز یکــی از صنایعــی اســت کــه به طــور 
ســنتی انحصــار آن در دســت دولت هــا بــوده اســت و در بخــش بــرق بســیاری از نقــاط جهــان همچنــان ایــن انحصــار 
ــی دارد و  ــار طبیع ــای آن انحص ــی بخش ه ــه برخ ــت ک ــه ای اس ــرق به گون ــت ب ــت صنع ــی، ماهی ــود دارد. از طرف وج
معرفــی رقابــت در ایــن بخش هــا امکان پذیــر نیســت و یــا به بیــان بهتــر موجــب رونــق کســب و کار فعالیت هــای ایــن 
بخش هــا نمی شــود. بنابرایــن، ضــروری اســت کــه دولــت به عنــوان متصــدی بخــش بــرق و نیــز نهادهــای حاکمیتــی 

.(McNamara & Winter, 2013)بــه مســئلۀ رضایــت مشــترکین عنایــت خاصــی داشــته باشــند
   باتوجــه بــه اهمیــت رضایــت منــدی مشــترکان از خدمــات ارائــه شــده توســط نهادهــای دولتــی، در کشــور ایــران 
همــواره کوشــیده شــده اســت. کــه ارائــه خدمــات بــه شــهروندان و مشــترکین بــا جلــب حداکثــر رضایــت مشــترکین 
ــه  ــه مشــترکین در اولویــت برنامــه ریــزی خدماتــی قــرار گیــرد. در ایــن رابطــه، ب ــه خدمــات ب ــوده، و کیفیــت ارائ ب
ــا  ــان ب ــب کارکن ــورد مناس ــردم و برخ ــه م ــر ب ــوب و مؤث ــات مطل ــه خدم ــازوکارهای لازم در ارائ ــاد س ــور ایج منظ
مراجعیــن و نهادینــه شــدن موضــوع رضایــت منــدی اربــاب رجــوع در دســتگاه های دولتــی، جزئیــات برنامــه هفتــم 
ــه ش شــماره 13/18540.ط در  ــاب رجــوع در نظــام اداری ب تحــت عنــوان طــرح تکریــم مــردم و جلــب رضایــت ارب
تاریــخ 1381/12/10 بــه تصویــب شــورای عالــی اداری رســید و جهــت اجــرا بــه کلیــه دســتگاه های دولتــی و عمومــی 
ــون  ــمول قان ــه مش ــاتی ک ــرکت ها و مؤسس ــی، ش ــرکت های دولت ــات و ش ــازمان ها، مؤسس ــا، س ــم از وزارتخانه ه )اع
ــا و شــرکت های  ــه نیروهــای انتظامــی، شــهرداری ها، بانکه ــام هســتند، از جمل ــح ن ــا تصری ــر ی ــا مســتلزم ذک ــر آنه ب
بیمــه، همچنیــن مؤسســات و نهادهــای عمومــی غیردولتــی و نهادهــای انقــاب اســامی کــه از بودجــه عمومــی دولــت 

اســتفاده مــی کننــد( ابــاغ گردیــد .
   در ایــن تحقیــق بمنظــور دســتیابی بــه الگــوی مصــرف بهینــه و ارائــه خدمــات بــا کیفیــت بــه مشــترکین بــرق، بــه 
تحلیــل رضایت منــدی از مشــترکان شــرکت توزیــع نیــروی بــرق پرداختــه شــده اســت. تــا از طریــق بررســی وضعیــت 
رضایــت جامعــه آمــاری و تحلیــل میــزان رضایــت منــدی براســاس نــوع انشــعاب و محــل زندگــی مشــترکین، الگــوی 
بهینــه بــرای مصــرف بــرق در نقــاط شــهری بویــژه شــهر زنجــان بمنظــور دســتیابی بــه توســعه اقتصــاد شــهری پایــدار 

ارائــه گــردد.
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پژوهش های جغرافیای اقتصادی

مبانی نظری و پیشینه تحقیق
تعریف رضایت مشترکین

   تعاریــف متعــددي بــرای رضایــت مشــترکین مطــرح شــده اســت. در یکــی از ایــن تعاریــف، رضایتمنــدي به عنــوان 
واکنــش احساســي مشــترکین معرفــی شــده اســت کــه از تعامــل بــا ســازمان عرضه کننــده یــا مصرف کننــدۀ محصــول 
ــي  ــرد واقع ــارات او و عملک ــن انتظ ــاوت بی ــل درک تف ــترکین حاص ــت مش ــر، رضای ــف دیگ ــود. در تعری ــی می ش ناش
محصــول یــا ســازمان معرفــی شــده اســت. تجربیــات قبلــي مشــترکین از مصــرف محصــول و همچنیــن تجربــۀ او از 
تعامــل بــا ســازمان عرضه کننــده در شــکل دهي انتظــارات وي نقشــي اساســي ایفــا مي کنــد. می تــوان گفــت کــه ایــن 
تعــدد در تعاریــف دربــارۀ رضایــت مشــترکین، در دو رویکــرد متفــاوت نســبت بــه ایــن موضــوع ریشــه دارد. رویکــرد 
ــا اســتفاده از خدمــات در نظــر می گیــرد. در  ــت وی پــس از مصــرف محصــول ی نخســت، رضایــت مشــترکین را حال
ــا اســتفاده از خدمــات  ــۀ مصــرف محصــول ی حالــی کــه در رویکــرد دوم، فراینــد درک و ارزیابــي مشــترکین از تجرب
ــت مشــترکین از  ــن، رضای ــر ای ــث و دن ســلدین، 2012(. عــاوه ب ــت مشــترکین توجــه می شــود )هل ــوان رضای به عن
 Kavoosi & Saghai,) ــود ــاره می ش ــا اش ــی از آنه ــه برخ ــا ب ــه در اینج ــد ک ــت می آی ــددي به دس ــب متع جوان

:(2005
• عملکرد کلی محصول؛

• ویژگي هاي ممتاز عملکردي محصول از سایر محصولات مشابه؛
• چگونگی برقراري ارتباط با مشتري پیش از خرید محصول؛
• چگونگی برقراري ارتباط با مشتري پس از خرید محصول.

کیفیت خدمات
   ســانتوس کیفیــت خدمــات را به عنــوان ارزیابــي کل خدمــات تعریــف می کنــد و آن را ماننــد بــردي و کرونیــن، یــک 
مفهــوم چنــد ســطحي و چندبعــدی مي دانــد کــه ممکــن اســت بــه معنــي چیزهــاي متفــاوت بــراي افــراد متفــاوت 
معنــي شــود(Cronin, 2003). بــراي تأمین کننــدگان آنــي، کیفیــت خدمــات می توانــد تمایــز ایجــاد نمایــد، پــس 
ــه  ــا کاری ک ــل ی ــر عم ــت از ه ــارت اس ــت عب ــد. خدم ــد باش ــک مفی ــرکت های کوچ ــراي ش ــد ب ــت می توان کیفی
ــر  ــز منج ــزی نی ــت چی ــه مالکی ــد و ب ــوس باش ــد نامحس ــت می توان ــد؛ خدم ــه می کن ــر عرض ــرف دیگ ــرف به ط یکط
ــرای مشــتریان  ــن ب ــکان معی ــان و م ــه در زم ــای اقتصــادی اســت ک ــته از فعالیت ه ــامل آن دس ــات ش نشــود. خدم
ــرد  ــد. درک ف ــال می ده ــات انتق ــده خدم ــه گیرن ــوب را ب ــت و مطل ــری مثب ــد و در نتیجــه تعبی ــد ارزش می کن تولی
از شــیوه و محتــوای خدمــات ارائــه  شــده توســط ســازمان بــا عنــوان کیفیــت خدمــات یــاد می شــود و ارائــه خدمــت 
ــت  ــذارد. کیفی ــر می گ ــازمان اث ــای س ــش هزینه ه ــازار و کاه ــهم ب ــودآوری، س ــر س ــتقیماً ب ــوب، مس ــت مطل باکیفی
خدمــات را می تــوان براســاس مــدل پاراســورامان، بــری و زیتامــل در پنــج محــور قابلیــت اعتمــاد، همدلــی، اطمینــان، 

:(Parasuraman et al, 2005)ــرار داد پاســخگویی و عوامــل ملمــوس موردســنجش ق
   • قابلیــت اعتمــاد: توانایــي انجــام خدمــات تعهدشــده به طــور مطمئــن، دقیــق و صحیــح در زمــان موعــود. در 
واقــع، ایــن بعــد بــه بــرآورده ســاختن تعهــدات دربــاره تحویــل خدمــات، قیمت گــذاري، رســیدگي بــه شــکایات و ... 

برمي گــردد.
ــاي  ــر نگرش ه ــد ب ــن بع ــات. ای ــه مشــتریان و فراهــم ســاختن ســریع خدم ــه کمــک ب ــل ب ــخگویي: تمای    • پاس
کارکنــان خدماتــي مبنــي  بــر ماحظــه و توجــه نســبت بــه پاســخگویي بــه تقاضاهــا، ســؤالات و شــکایات مشــتریان 

تأکیــد دارد.
   • اطمینان خاطر: دانش، ادب و توانایي کارکنان جهت ایجاد اعتماد و اطمینان خاطر در مشتریان.

ــه عنــوان  ــه نگــرش مشــتریان ب ــه مشــتریان و توجــه ب ــي: درک مشــکات، همــدردي و توجــه فــردي ب    • همدل
انســان تأکیــد دارد.

   • عوامــل ملمــوس: ایــن بعــد بــر عناصــر فیزیکــي خدمــات دلالــت دارد. جذابیــت تســهیات، تجهیــزات، آراســتگي 
ظاهرکارکنــان، ظاهــر مناســب، مــوارد مکتــوب و ... ازجملــه عوامــل ملموس هســتند.



نظریه های رضایت مشترکین از خدمات
   ســه دیــدگاه به عنــوان دلایــل اهمیــت رضایــت مشــتری بــرای ســازمان ها مطــرح شــده اســت کــه موجــب ترغیــب 

:(Kavoosi & Saghai, 2005)ــت مشــتریان می شــود ــری رضای ــرای اندازه گی ســازمان ها ب
    دیــدگاه فلســفی: از بعــد فلســفی، در صورتــی کــه مشــتری رضایــت بیشــتری از محصــول یــا خدمــات صنعــت 
یــا ســازمان داشــته باشــد، حاضــر اســت بهــا و ثمــن بیشــتری را بــرای به دســت آوردن آن بپــردازد و در نتیجــه همیــن 
امــر موجــب ارتقــای توانمنــدی ســازمان بــرای تأمیــن کارکنــان خــود و تشــویق آنــان به منظــور ارتقــای ســطح کیفــی 
ــای  ــای ســطح فعالیت ه ــرای ارتق ــی ب ــت و تقویت ــۀ بازخــورد مثب ــب، حلق ــای ســازمان می شــود. بدین ترتی برون داده

ــت برون دادهــای آن می شــود. ــه به صــورت مســتمر موجــب تقوی ــا صنعــت ایجــاد می شــود ک ســازمان ی
    دیــدگاه اقتصــادی: از بعــد اقتصــادی، رضایــت مشــتری از محصــول یــک ســازمان موجــب مراجعــۀ دوبــارۀ وی 
بــه آن ســازمان و خریــداری مجــدد محصــول می شــود. بنابرایــن، رضایــت مشــتری متضمــن ســود پایــدار و بلندمــدت 
اقتصــادی ســازمان اســت. درضمــن چنانچــه مشــتری از محصــول مــد نظــر راضــی باشــد، در تعامــات اجتماعــی بــا 
دوســتان و آشــنایان خــود، آن محصــول را بــه آنهــا نیــز معرفــی می کنــد و بدین ترتیــب موجــب جــذب مشــتریان و 

فــروش بیشــتر و در نتیجــه افزایــش ســودآوری می شــود.
ــر ISO و  ــی نظی ــر بین الملل ــای معتب ــذ گواهی نامه ه ــرای اخ ــز ب ــازمان ها نی ــماری از س ــار: ش ــب اعتب    کس
ــه  ــرا ک ــتند چ ــود هس ــات خ ــا خدم ــولات ی ــتریان محص ــت مش ــای رضای ــری و ارتق ــال اندازه گی EFQM به دنب
ــا از  ــن گواهی نامه ه ــت. ای ــن گواهی نامه هاس ــدور ای ــۀ ص ــتریان لازم ــت مش ــخصی از رضای ــزان مش ــه می ــتیابی ب دس

ــد. ــن می کنن ــا را تضمی ــه ای آنه ــی و منطق ــار بین الملل ــای اعتب ــه ارتق ــت دارد ک ــازمان ها اهمی ــرای س آن رو ب
ــت مشــتریان  ــش رضای ــع را به ســوی افزای ــا صنای ــه ســازمان ها ی ــی ک ــا هدف ــدگاه ی ــر دی ــارغ از ه     در مجمــوع، ف
ــالای  ــطح ب ــران س ــور مدی ــتریان در رأس ام ــارات مش ــا و انتظ ــه نیازه ــه ب ــه توج ــت ک ــد گف ــد، بای ــوق می ده س
ــع اســتراتژیک و زیرســاختی  ــوان یکــی از صنای ــرق به عن ــرار دارد. صنعــت ب ــع ق ســازمان ها و مســئولان ارشــد صنای
ــه آن گــره خــورده اســت و  ــع و بخش هــای اقتصــادی ب ــب صنای کشــورها محســوب می شــود چــرا کــه فعالیــت اغل

ــود. ــورها می ش ــادی کش ــی اقتص ــریان های حیات ــال در ش ــب اخت ــرق موج ــرژی ب ــی ان ــی و کیف ــودن کم  کافی نب

مدل های تبیین رضایت مشترکین از خدمات دولت
   بــرای ســنجش رضایت منــدی مشــتری می تــوان از مدل هــای مختلفــی اســتفاده نمــود. براســاس نوعــی 
تقســیم بندی کــه مــورد توافــق تاپفــر)2001( و سباســتین پافــرات و همکارانــش)1997( اســت، مدل هــای اندازه گیــری 
رضایت منــدی مشــتری بــه دو نــوع عینــی و ذهنــی تقســیم بندی می شــوند(Dabestani et al, 2017). مدل هــای 
ــتند  ــنجش هس ــاخص هایی قابل س ــق ش ــتری از طری ــدی مش ــه رضایت من ــت ک ــتوار اس ــده اس ــن ای ــر ای ــی ب عین
ــطح  ــاس س ــی براس ــای ذهن ــل، مدل ه ــند. در مقاب ــته باش ــتگی داش ــتری همبس ــدی مش ــدت رضایت من ــا ش ــه ب ک

ــت.  ــتریان اس ــای مش ــدی نیازه رضایت من
ــت  ــتری از کیفی ــنجش ادراک مش ــرای س ــه ب ــت ک ــی اس ــاس چندعامل ــک مقی ــروکوال ی ــرکوال: س ــدل س    م
خدمــات یــک ســازمان خدماتــی یــا خرده فروشــی اســتفاده می شــود. ایــن مــدل کیفیــت خدمــات را برمبنــای ابعــاد 
ــی  ــورد ارزیاب ــی م ــت و همدل ــان، مســئولیت پذیری، ضمان ــت اطمین ــر فیزیکــی، قابلی ــاد و ظواه ــه شــامل، ابع پنج گان

.(Saaty, 1999)قــرار می دهــد
ــود را موردســنجش  ــتفاده می ش ــیله مشــتریان اس ــه به وس ــی ک ــط خدمات ــروپرف فق ــدل س ــروپرف: م ــدل س    م
قــرار داده و طبقه بنــدی می کنــد. در ایــن مــدل از یــک مقیــاس مجــرد اســتفاده می شــود. قضــاوت کلــی در رابطــه 

ــود. ــبه می ش ــرد محاس ــای مج ــک از آیتم ه ــر ی ــع ه ــیله جم ــت به وس باکیفی
ــی   ــزء اصل ــده از دو ج ــات ارائه ش ــت خدم ــوص کیفی ــاوت در خص ــا قض ــه ب ــدل در رابط ــن م ــرایمپرف: ای ــدل س م

ــد: ــتفاده میکن اس

تحلیل رضایتمندی از مشترکان شرکت توزیع .../ زرگری ، رسولی
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1( جزء ارزیابی یا اثرگذار خدمات واقعی شرکت)عملکرد(؛
.(Anil Kumar & Ravi, 2008)2( جزء اهمیتی

   مــدل وبکــوال: وبکــوال، ابــزاری اســت بــرای ارزیابــی دریافت هــای کاربــر از کیفیــت خدمــات اطاعاتــی وبگاه هــا 
ــم و  ــدی منظ ــت فراین ــرد کیفی ــترش عملک ــت. گس ــده اس ــاده ش ــا نه ــت« بن ــرد کیفی ــترش عملک ــاس »گس و براس
ســاختاریافته اســت کــه همــواره در تــدارک راهــی بــرای تعییــن و تصویــب نیــاز کاربــر در هــر مرحلــه از تولیــد، انجــام 

.(Bansal & Taylor, 2015)ــا توســعه خدمــت اطاعاتــی اســت و ی
   مــدل رضایتمنــدی مشــتری آمریکایــی: ایــن مــدل بــا بررســی انتظــارات مشــتری شــروع می شــود، ســپس 
بــا بررســی کیفیــت دریافت شــده توســط مشــتری و ارزش دریافت شــده ادامــه می یابــد. بنابرایــن در ایــن مــدل، ســه 
معیــار روی رضایــت مشــتری تأثیــر می گذارنــد. در نهایــت ایــن مــدل می توانــد دو خروجــی داشــته باشــد، شــکایت 

.(He et al, 2014)مشــتری و وفــاداری مشــتری
ســابقه طولانــی بررســی هــای در زمینــه بازیابــی هزینــه هــای خدمــات بــه ویــژه مشــترکان شــرکت توزیــع نیــروی 

بــرق نشــان از اهمیــت موضــوع و نیــاز بــه بررســی هــای نــو در ایــن زمینــه دارد.
   ربیهــاوی )1382(، در پژوهشــی بــا عنــوان بررســي مشــکات و موانــع ســاختاري و مالــي وصــول مطالبات در شــرکت 
ــرق  ــروي ب ــع نی ــرکت توزی ــات در ش ــع وصــول مطالب ــه بررســي مشــکات و موان ــتان ب ــرق خوزس ــروي ب ــع نی توزی
خوزســتان پرداخــت و فرضیــه هایــي تنظیــم کــرد از جملــه: یــک. ســاختار تشــکیاتي دو. روشــها و دســتورالعمل هــاي 
موجــود ســه. سیاســت گــذاري هــاي شــرکت چهــار. تحصیــات کارکنــان پنــج. تجربــه کارکنــان شــش. قیمــت گــذاري 
و تعرفــه بنــدي هفــت. ارتبــاط بــا مشــترکین و مشــتریان بــرق هشــت. نگــرش و دیــدگاه هــاي مدیــران ســایر ادارات 
و ارگان هــا، در وصــول مطالبــات شــرکت توزیــع نیــروي بــرق خوزســتان مؤثــر مــي باشــد. ضیائــی نافچــی )1389 
ــان از مشــترکین  ــرق اســتان اصفه ــع ب ــات شــرکت توزی ــر وصــول مطالب ــر ب ــل مؤث ــوان عوام ــا عن (، در پژوهشــی ب
ــع قبــض  ــه موق ــات )پرداخــت ب ــر وصــول مطالب ــر ب ــل مؤث ــه بررســی عوام ــرق خانگــی شهرســتانهاي منتخــب( ب ب
بــرق(، شناســایی و ضرایــب آن بــا اســتفاده از رگرســیون لاجیــت مــی پــردازد. ســه فرضیــه مبتنــی بــر تأثیــر عوامــل 
فــردي، محیطــی و ســازمانی تدویــن گردیــد کــه از طریــق نتایــج توزیــع پرسشــنامه تنظیمــی بیــن 255 مشــترک 
بــرق خانگــی در دو گــروه شهرســتان هــاي توســعه یافتــه و توســعه نیافتــه بررســی صــورت پذیرفــت. نتایــج بــرآورد 
حاکــی از آن اســت کــه در دو گــروه، عوامــل فــردي، عوامــل محیطــی و عوامــل ســازمانی بــر وصــول مطالبــات شــرکت 
توزیــع بــرق اســتان اصفهــان اثــر دارنــد. الله دادی و همــکاران )1390(، در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی راهکارهــای 
وصــول مطالبــات معــوق از مشــترکین بــرق بدهــکار نتیجــه مــی گیرنــد، روش پرداخــت بهــای قبــض بــرق بــه صــورت 
پرداخــت از حســاب بانکــی کــه بــرای ایــن منظــور افتتــاح مــی شــود مــی توانــد روش مناســبی بــرای اخــذ مطالبــات 
باشــد و در ایــن رابطــه همــکاری بانــک هــا و افتتــاح حســاب توســط مشــترک شــرط موفقیــت ایــن طــرح خواهنــد 
بــود. بدیعــی )1390(، در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی میــزان آگاهــی، نگــرش هــا و رفتــار شــهروندان تهــران دربــاره 
کمبــود، صرفــه جویــی و مصــرف آب بیــان مــی دارد کــه تغییــر در باورهــا و رفتــار مــردم در خصــوص کمبــود آب 
آشــامیدنی مســتلزم یــک رشــته اقدامــات وســیع فرهنگــی اســت. لــذا بــه مــردم بایــد آموخــت کــه آب گــران بهاســت 
و هیــچ مــاده ای جایگزیــن آن نمــی شــود. بــا ارائــه اطاعــات صحیــح بایــد تــاش نمــود باورهــا و در نتیجــه رفتــار 
شــهروندان نســبت بــه شــیوه مصــرف آب را تغییــر داد. حبیبــی فومشــی )1392(، در پژوهشــی بــا عنــوان شناســایي و 
ارزیابــي راهکارهــاي مؤثــر بــر وصــول مطالبــات بــا اســتفاده از مؤلفــه هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري در شــرکت 
آب و فاضــاب شــهرها و شــهرک هــای غــرب تهــران نتیجــه مــی گیــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتري، رابطــه و رضایــت 

در دســتیابي بــه موفقیــت در زمینــه وصــول مطالبــات بــه ترتیــب داراي رتبــه اول، دوم و ســوم مــي باشــد.
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شکل1. مدل های رویکردی سنجش رضایت مشترکین از خدمات
Parasuraman et al, 2005 :منبع

روش پژوهش
ــز توصیفی-پیمایشــی می باشــد .  ــه لحــاظ روش و تکنیــک نی ــردی اســت و ب ــه لحــاظ هــدف، کارب ــق حاضــر ب تحقی
شــاخص هــای تحقیــق در قالــب پرسشــنامه اســتاندارد شــرکت توزیــع نیــروی بــرق در سراســر کشــور، اســتخراج شــده 
اســت. جامعــه آمــاری شــامل مشــترکین شــرکت توزیــع نیــروی بــرق در شــهر زنجــان و حومــه شــهر اســت. ترتیــب 
ــا اســتفاده  ــه شــرح جــدول 1 مــی باشــد. در ایــن رابطــه، ب ــه آمــاری ب توزیــع جامعــه آمــاری و نحــوه انتخــاب نمون
از توزیــع جغرافیایــی از هــر منطقــه شــهر زنجــان 1درصــد از مشــترکین بصــورت تصادفــی بــه عنــوان نمونــه آمــاری 
انتخــاب شــده اســت. در نهایــت بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــای گــردآوری شــده از آزمــون تــک نمونــه ای t و آزمــون 

تحلیــل واریانــس و آزمــون همبســتگی پیرســون اســتفاده شــده اســت.

       منطقه           خانگی             عمومی             کشاورزی            صنعتی          تجاری           جمعیت کل     تعداد نمونه

اشراق

فرهنگ

گلشهر

کل شهر

78571

69886

29667

178124

5892

3473

2006

11371

جدول1. تعداد مشترکین شرکت توزیع نیروی برق استان زنجان به تفکیک انواع انشعاب و منطقه شهری

484

2201

300

2985

14010

17608

4016

35634

699

1169

379

2247

997

943

364

2304

99656

94337

36368

230361
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یافته های تحقیق
T تحلیل وضعیت شاخص های افکارسنجی مشترکین با آزمون تک نمونه ای

   بررســی وضعیــت شــاخص های افکارســنجی مشــترکین نشــان می دهــد میانگیــن کل شــاخص ها برابــر 3/31 بــوده 
اســت . ایــن مقــدار بالاتــر از حــد متوســط اســت . مقــدار آمــاره t نیــز بــا امتیــاز )t= 44/72( اســت . بــا توجــه بــه ســطح 
معنــاداری کــه برابــر 0.000 اســت . مــی تــوان گفــت کــه شــاخص افکارســنجی مشــترکین از نظــر جامعــه آمــاری برابــر 
ــی شــاخص ها  ــاداری تمام ــه ســطح معن ــه اینک ــا توجــه ب ــی، ب ــرار دارد . از طرف ــوب ق ــت مطل ــوده و در وضعی 66/2 ب
کمتــر از P>0/05 اســت، و فرضیــه صفــر(H0: µ≤ 3) مبنــی بــر معنــادار نبــودن روابــط و آماره هــا رد  می شــود . در 

نتیجــه نتایــج آزمــون را مــی تــوان بــه کل مشــترکین بــرق شــهر زنجــان تعمیــم داد .
   بــا توجــه بــه رد فرضیــه صفــر از طریــق آمــاره ســطح معنــی داری و تعمیــم دهــی نتایــج تحقیــق بــه کل مشــترکین 
ــدول2،  ــج ج ــق نتای ــت . طب ــاره T پرداخ ــق آم ــاخص ها از طری ــل ش ــه و تحلی ــه مقایس ــوان ب ــی ت ــان، م ــهر زنج ش
ــا ضریــب  ــا ضریــب )t= 50/20( و شــاخص عملکــرد مامــور قرائــت کنتــور ب شــاخص رضایــت از صورتحســاب بــرق ب
)t= 53/71( بیشــترین امتیــاز را کســب کــرده اســت . درمقابــل، شــاخص رضایــت از مقــررات جــاري شــرکت توزیــع 
ــه اینکــه  ــا توجــه ب ــاز را کســب کــرده اســت . ب ــن امتی ــب آزمــون)t= -9/68(، کمتری ــا میانگیــن 2/88 و ضری ــرق ب ب
ــادار  ــر معن ــی ب ــر(H0: µ≤ 3) مبن ــه صف ــر از P>0/05  اســت، و فرضی ــاخص ها کمت ــی ش ــاداری تمام ســطح معن
نبــودن روابــط و آماره هــا رد  می شــود . نتایــج آزمــون را مــی تــوان بــه کل مشــترکین بــرق شــهر زنجــان تعمیــم داد . 

      شاخص ها       میانگین       انحراف معیار       t        درجه آزادی      سطح معناداری       اختلاف میانگین  

   
اختلاف فاصله اطمینان %95
پایین ترین         بالا ترین

T جدول2. تحلیل وضعیت شاخص های افکارسنجی مشترکین با آزمون تک نمونه ای

رضایت از اطاع 
رسانی

رضایت از 
صورتحساب برق

رضایت از 
خدمات شرکت 

برق

رضایت از 
عملکرد کارکنان 

شرکت برق

عملکرد مامور 
قرائت کنتور

رضایت از 
مقررات جاري 
شرکت توزیع 

برق

کل

3/34

3/51

3/37

3/28

3/50

2/88

3/31

0/602

0/698

0/650

0/674

0/639

0/855

0/482

39/23

50/20

39/49

28/10

53/71

-9/68

44/72

4732

4732

4732

4732

4732

4732

4732

0/000

0/000

0/000

0/000

0/000

0/000

0/000

0/343

0/509

0/373

0/275

0/499

-0/120

0/313

0/326

0/489

0/355

0/256

0/481

-0/145

0/300

0/361

0/529

0/392

0/294

0/517

-0/096

0/327



همبســتگی ویژگی هــای جامعــه آمــاری بــا ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق بــا آزمــون 
تحلیــل واریانــس براســاس منطقه شــهری

   در بررســی ویژگــی منطقــه شــهری محــل ســکونت بــا میــزان رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق، مشــخص 
 (H0: µ1=µ2=µ3) اســت و فرضیــه  صفــر P>0/05 گردیــد کــه، میــزان ســطح معنــی داری کمتر از ســطح اطمینان
رد می شــود . بنابرایــن، در زمینــه میــزان رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق، بیــن مشــترکین مناطــق ســه گانــه 
شــهر زنجــان، اختــاف نظــر معنــادار اســت . بــه عبارتــی، بیشــترین ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق در 
منطقــه اشــراق بــا میانگیــن 3/11 و کمتریــن ســطح رضایــت نیــز متعلــق بــه منطقــه گلشــهر بــا میانگیــن 2/53 اســت.
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                                                      شاخص ها                                                           میانگین/ضریب
جدول3. مقایسه رضایت از خدمات شرکت توزیع برق به تفکیک منطقه شهری با آزمون تحلیل واریانس

اشراق

گلشهر

فرهنگ

3/11

2/53

2/55

374/121

0/000

منطقه شهری

F

Sig.

ــون  ــا آزم ــرق ب ــع ب ــرکت توزی ــات ش ــت از خدم ــطح رضای ــا س ــعاب ب ــوع انش ــتگی ن ــی همبس بررس
ــس  ــل واریان تحلی

   در بررســی ویژگــی نــوع انشــعاب بــا میــزان رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق، مشــخص گردیــد کــه، میــزان 
ســطح معنــی داری کمتــر از ســطح اطمینــان P>0/05 اســت و فرضیــه  صفــر (H0: µ1=µ2…=µ5) رد می شــود . 
بنابرایــن، در زمینــه میــزان رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق، بیــن مشــترکین بــا انــواع انشــعاب های مختلــف 
در شــهر زنجــان، اختــاف نظــر معنــادار اســت . بــه عبارتــی، بیشــترین ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق 
در مشــترکین بــا انشــعاب تجــاری و خانگــی بــا میانگیــن 3/35 و انشــعاب کشــاورزی بــا میانگیــن 3/38 ؛ و کمتریــن 
ــا میانگیــن  ــا میانگیــن 3/03 و انشــعاب عمومــی ب ــا انشــعاب صنعتــی ب ســطح رضایــت نیــز متعلــق بــه مشــترکین ب

3/32 اســت.

                                                      شاخص ها                                                           میانگین/ضریب
جدول4. مقایسه میزان رضایت از خدمات شرکت توزیع برق به تفکیک نوع انشعاب با آزمون تحلیل واریانس

خانگی

عمومی

کشاورزی

صنعتی

تجاری

3/35

3/32 

3/38 

3/03 

3/35 

180/7 

0/000

نوع انشعاب

F

Sig.



بررسی همبستگی میزان رضایت مشترکین با شاخص های تحقیق با آزمون پیرسون
   در ایــن بخــش از تحقیــق بمنظــور بررســی میــزان همبســتگی و رابطــه علــی بیــن میــزان رضایــت مشــترکین و 
نحــوه پاســخ دهــی بــه ســوالات  از آزمــون همبســتگی پیرســون اســتفاده شــد . در خصــوص تفســیر مقــدار همبســتگی 
بایــد اظهــار داشــت هرچه ایــن عــدد بــه یــک نزدیــک تــر باشــد بــه معنــی رابطــه ای قــوی تــر اســت . تــا جایــی کــه 
ــل  ــتگی قاب ــالای 0/5 را همبس ــتگی ب ــان همبس ــد  . محقق ــد می باش ــوی و صدرص ــه ای ق ــی رابط ــه معن ــک ب ــدد ی ع
قبــول دانســته اند . بررســی نتایــج آزمــون نشــان داد کــه میــزان همبســتگی بیــن رضایــت کلــی مشــترکین از عملکــرد 
ــر  ــاخص ها کمت ــی ش ــی داری در تمام ــطح معن ــه س ــرا ک ــت . چ ــادار اس ــش گانه معن ــاخص های ش ــا ش ــرکت ب ش
ــاخص ها،  ــن ش ــود . در  بی ــر (H0: µ1=µ2…=µ6) رد می ش ــه  صف ــت و فرضی ــان P>0/05 اس ــطح اطمین از س
ــت  ــور قرائ ــرد مام ــا شــاخص »عملک ــرق« ب ــرد شــرکت ب ــی مشــترکین از عملک ــت کل بیشــترین همبســتگی »رضای
کنتــور« بــا ضریــب 0/343 اســت . در مقابــل، کمتریــن میــزان رضایــت نیــز بیــن شــاخص هــای »رضایــت از مقــررات 

جــاري شــرکت« بــا »رضایــت کلــی مشــترکین از عملکــرد شــرکت« بــا ضریــب پیرســون 0/073- اســت. 
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       شاخص           ضریب          رضایت از       رضایت از           رضایت از           رضایت از             عملکرد            رضایت از        رضایت کلی

                                                     اطلاع        صورتحساب         خدمات              عملکرد           مامور قرائت           مقررات           از عملکرد

                                                    رسانی              برق                 شرکت         کارکنان شرکت          کنتور          جاری  شرکت         شرکت

جدول 5 . همبستگی میزان رضایت مشترکین با شاخص های تحقیق با آزمون پیرسون

رضایت از اطاع 
رسانی

رضایت از 
صورتحساب برق

رضایت از خدمات 
شرکت برق

رضایت از عملکرد 
کارکنان شرکت 

برق

عملکرد مامور 
قرائت کنتور

رضایت از مقررات 
جاري شرکت 

توزیع برق

رضایت کلی 
مشترکین از 
عملکرد شرکت

پیرسون
Sig

پیرسون
Sig

پیرسون

Sig

پیرسون

Sig

پیرسون

Sig

پیرسون

Sig

پیرسون

Sig

1

0/420
0/000

0/578
0/000

0/529

0/000

0/322
0/000

0/460

0/000

0/110

0/000

1

0/369
0/000

0/356

0/000

0/336
0/000

0/216

0/000

0/233

0/000

1

0/471

0/000

0/383

0/000

0/282

0/000

0/249

0/000

1

0/459
0/000

0/476

0/000

0/208

0/000

1

0/298

0/000

0/343

0/000

1

-0/073

0/000
1

نتیجه گیری 
    صنعــت بــرق یکــی از صنایعــی اســت کــه به طــور ســنتی انحصــار آن در دســت دولت هــا بــوده اســت و در بخــش 
بــرق بســیاری از نقــاط جهــان همچنــان ایــن انحصــار وجــود دارد. از طرفــی، ماهیــت صنعــت بــرق به گونــه ای اســت 
کــه برخــی بخش هــای آن انحصــار طبیعــی دارد و معرفــی رقابــت در ایــن بخش هــا امکان پذیــر نیســت و یــا به بیــان 
بهتــر موجــب رونــق کســب و کار فعالیت هــای ایــن بخش هــا نمی شــود. بــا اینحــال، تبییــن کیفیــت و کمیــت خدمــات 
ارائــه شــده از ســوی ایــن صنعــت و میــزان رضایــت مشــترکین از خدمــات اهمیــت بســزایی در ارتقــاء کیفیــت خدمــات 



دارد. لــذا، توجــه بــه نیازهــا و انتظــارات مشــترکین بایــد در رأس امــور مدیــران ســطح بــالای ســازمان ها و مســئولان 
ارشــد صنایــع قــرار گیــرد. بررســی و مطالعــه جامعــه آمــاری مشــترکین نیــز نشــان داد کــه از نظــر نــوع انشــعاب نیــز 
69/6 درصــد دارای انشــعاب خانگــی، 3/9 درصــد عمومــی، 1/2 درصــد کشــاورزی، 1/2 درصــد صنعتــی و 23 درصــد 
تجــاری بودنــد. همچنیــن از نظــر پراکنــش جغرافیایــی در ســطح شهرســتان نیــز 997 نفــر در  امــور بــرق اشــراق شــهر 
زنجــان، 943 نفــر در فرهنــگ زنجــان، 364 نفــر در امــور بــرق گلشــهر زنجــان کــه مجموعــا 2304 نفــر یعنــی 48/6 
درصــد انتخــاب شــدند. در نهایــت، شــاخص  افکارســنجی مشــترکین بــا آزمــون تــک نمونــه ای T بــا میانگیــن 3/31 
)66/2 درصــد( و ضریــب t )t= 44/72( بــوده، کــه ایــن آمــار در وضعیــت مطلــوب قــرار دارد . همچنیــن، همبســتگی 
ویژگی هــای جامعــه آمــاری بــا ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق بــا آزمــون تحلیــل واریانــس براســاس 
ــا  ــراق ب ــه اش ــرق در منطق ــع ب ــات شــرکت توزی ــت از خدم ــه، بیشــترین ســطح رضای ــه شــهری نشــان داد ک منطق
میانگیــن 3/11 و کمتریــن ســطح رضایــت نیــز متعلــق بــه منطقــه گلشــهر بــا میانگیــن 2/53 اســت. عــاوه برایــن، 
ــا آزمــون تحلیــل واریانــس  ــرق ب ــع ب ــا ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزی ــوع انشــعاب ب بررســی همبســتگی ن
نشــان داد کــه، بیشــترین ســطح رضایــت از خدمــات شــرکت توزیــع بــرق در مشــترکین بــا انشــعاب تجــاری و خانگــی 
بــا میانگیــن 3/35 و انشــعاب کشــاورزی بــا میانگیــن 3/38 ؛ و کمتریــن ســطح رضایــت نیــز متعلــق بــه مشــترکین بــا 
انشــعاب صنعتــی بــا میانگیــن 3/03 و انشــعاب عمومــی بــا میانگیــن 3/32 اســت. بدیــن ترتیــب، باتوجــه بــه نتایــج 
ارائــه شــده، بمنظــور دســتیابی بــه الگــوی بهینــه مصــرف بــرق در شــهر زنجــان، رعایــت مــوارد زیــر ضــروری اســت:

• تقویت اطاع رسانی اخبار و برنامه های شرکت از روش های مختلف فضای مجازی و پیامک 
• پاسخ گویی مناسب و بموقع به تماس هاي تلفني مشترکین

• تقویــت کارایــی ارائــه خدمــات ســامانه بــرق مــن در قالــب یــک اپلیکیشــین جامــع بــا همــکاری ســایر شــرکت هــا و 
دســتگاه هــای خدمــات رســان و یکپارچــه کــردن ســامانه پرداخــت تمامــی قبــوض در یــک برنامــه 

• اطــاع رســانی دقیــق در مــورد برنامــه خاموشــی بــا برنامــه بویــژه بــرای افــراد کــم اطــاع و بــی ســواد از طریــق 
پیامــک و رســانه هــای اســتانی

• اطاع رسانی و تبلیغات تلوزیونی نسبت به روش های ایجاد شده برای پرداخت قبوض
• تســهیل نحــوه قرائــت کنتــور و و آمــوزش بــه مشــترکین از طریــق رســانه هــای محلــی و پیــام رســانها نســبت بــه 
افزایــش آگاهــی مشــترکین بــر نحــوه قرائــت کنتــور توســط مامــور اداره بــرق، و نحــوه محاســبه داده هــا و محاســبات 

کنتورهــا 
• ساده نویسی و مختصر و مفید نمودن فرمت الکترونیکي صورتحساب برق به صورت پیامکی

منابع

ــرح  ــتان زنجان)ط ــرق اس ــروی ب ــع نی ــرکت توزی ــترکان ش ــنجی از مش ــکار س ــی. )1401(، اف ــد تق ــدری، محم  حی
ــان.   ــگاه زنج ــان، دانش ــتان زنج ــرق اس ــروی ب ــع نی ــرکت توزی ــارات ش ــی(، انتش پژوهش

مهــدوی، عبدالمحمــد، و احمــدی، اکــرم. )1397(. بررســی علــل نوســان نتایــج مــدل نظرســنجی رضایــت مشــترکین 
و ارائــه مــدل اصــاح شــده جهــت شــرکت هــای توزیــع بــرق. کنفرانــس بیــن المللــی مطالعــات بیــن رشــته ای در 

مدیریــت و مهندســی.
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