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 چکیده

 ستان مشهد بابرق شهر روین عیخانگی شرکت توز نیمشترک تیعوامل موثر بر رضا یبندتیو اولو ییشناساهدف از انجام تحقیق حاضر،  

ری آوا به جمعاست. تحقیق حاضر بر مبنای هدف کاربردی و از نظر روش انجام توصیفی و پیمایشی است که ابتد استفاده از مدل کانو

ع آمیخته بندی شدند. لذا از نودازد و عوامل را با استفاده از روش دلفی شناسایی و با آزمون فریدمن عوامل اولویتپرهای کیفی میداده

ستفاده از باشد. جامعه اول مربوط به مرحله شناسایی عوامل با اجامعه می 2اکتشافی است. این پژوهش طی فرایند تحقیق شامل 

مشترکین خانگی  باشد و جامعه آماری دوم شامل کلیهنفر از خبرگان و به روش اشباع نظری می 10پرسشنامه باز و با مراجعه به نظر 

شترک م 132813ها، تعداد آن 1400شرکت توزیع نیروی برق مشهد است که طبق گزارش شرکت توزیع برق مشهد تا فروردین ماه 

پژوهش حاضر براساس جدول جرسی و مورگان  است که درمشهد شهرستان  نیدرصد کل مشترک80 اعلام شده است که معادل

و  ایبع کتابخانهآوری اطلاعات این تحقیق در مرحله اول با مراجعه به منامشترک خانگی موردنظرسنجی قرارگرفتند. در جمع 384تعداد

 ،انجام شدهخراج شدهدر مرحله بعدی از طریق روش دلفی و به کمک پرسشنامه باز به منظور نظرسنجی از خبرگان در خصوص عوامل است

 با و بوده خورداربر مربوطهدانش کافی در حوزه  کهدهندگان پاسخاز روش دلفی  منظور تجزیه تحلیل بخش کیفی، با استفاده ازاست. به

 مندیزمون فرآاز  یدست آمده در روش کمهب یهاداده لیو تحل هیتجز نظرسنجی شد.د؛ نبحث آشنایی داشت مورد مقوله موضوعی ادبیات

ه ی، رتبعملکرد یاهیژگیوی، رتبه دوم اساس یهایژگیودر نهایت رتبه اول برای  شده استفاده شد. ییعوامل شناسا یبندتیدر جهت اولو

 اختصاص یافت. معکوس یهایژگیو، رتبه پنجم اثریب یهایژگیوی، رتبه چهارم زشیانگ یهایژگیوسوم 
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 مقدمه

گیری ندازهاناخته شدن شترین تحولاتی که در زمینه بهبود عملکرد در دهه آخر قرن بیستم به وقوع پیوست موضوع یکی از مهم
های کسب وکار بود. نگاهبریتی در موسسات و های مدیعنوان یکی از عناصر و عوامل اصلی سیستممیزان رضایت مشتری به

ن، وسط محققاتمداری تلاش و کوشش فراوانی که امروزه درجهت ارتقای ابزارهای مدیریت عملکرد و گسترش نگرش مشتری
رین تدهنده آن است که اکنون رضایت مشتری یکی از مهمگیرد، نشانهای تجاری صورت میکارشناسان و مدیران سازمان

گیری های اندازهسازی سیستمآید. بنابراین ایجاد و پیادهیمشمار ها در امر تجارت و سودآوری بهدر تعیین موفقیت سازمانعوامل 
 رود.مار میهای امروزی به شترین شاخص درامر بهبود عملکرد از نیازهای اساسی سازمانو پایش رضایت مشتری به عنوان مهم

 

 مسأله بیان .1

های تجاری توان از این نکته چشم پوشید که محرک اصلی برای سازمانارزیابی رضایت مشتریان، هرگز نمیبا توجه به اهمیت 
ن دیگر، هیج د. به بیاو خدماتی که به دنبال بهبودهای عمده در مسیر پیشرفت خویش هستند، همانا مشتریان آن سازمان هستن

ی درک، تجزیه ارچوبی براین بسیار حیاتی است تا هر موسسه تجاری، چوکاری بدون مشتری قادر به ادامه بقا نیست. بنابراکسب
رش شدید رقابت و پویایی [. از سوی دیگر، به واسطه گست2و تحلیل و ارزیابی وضعیت رضایت مشتریانش در اختیار داشته باشد ]

ن تمرکز بر جذب که پیش از ایدر حالیای شده است. ها طی چند سال اخیر دچار تغییرات عمدهها و اهداف سازماناقتصاد، آرمان
های راهبردی و تجاری بر حفظ و بهبود وفاداری وافزایش اعتماد ها بود، امروزه سیاستمشتریان جدید، سیاست عمده سازمان

یامدهای ع عمومی نسبت به پترین علل چنین تغییری افزایش آگاهی و اطلااند. مهممشتریان نسبت به سازمان متمرکز شده
توانند به هایی میانانتها، سازملوب رضایت و وفاداری مشتریان است. تردیدی نیست که در عصر تولید انبوه و رقابت بیمط

ر رسیدن درین مساله تاصلی موفقیت دست یابند که میزان رضایتمندی مشتریان خود را تا سطح وفاداری کامل افزایش دهند و
 .[1] کیفیت مورد انتظار مشتریان استبه این رضایت، ارائه کالایا خدمات با 

راحی، طهای محصول، گیرد، به خوبی جهت برنامه ریزی تیمنتایج این نظرسنجی که براساس مدل کانو از مشتریان صورت می
ر از سوی دیگ .هایی را نیاز دارددهد که مشتری دقیقاً دنبال چه چیزی است و چه قابلیتتحقیق و توسعه و بازاریابی نشان می

ترین توان ضمن رفع نواقص موجود، بیشتر روی مزایای رقابتی خود متمرکز شده و تلاش نمود تا بتوان باارزشمی
اشته شود مشتریان وفادار بیشتری دمحصول/خدمت را در ازای هزینه پرداختی به مشتری تحویل داد. این کار باعث می

 .[3]باشند

، وناکر طیشرا لیبه دل یحذف مراجعات حضور نیچنو هم نیمشترک تیرضا شیزاو اف نیمنظور تامبه برق مشهد عیشرکت توز
 تیاز ظرف، رکتانداز ششدن به اهداف و چشم کینزد یقرار گرفتن در راستا موجبو بهتر و به  ترعیسر ییجهت پاسخگو

 تا ته است.،کمک گرف نیاز حقوق مشترک انتیشهرستان مشهد با هدف ص یامورها و نواح خدمت یزهایساختار مجموعه م
وند به شیدر شرکت محسوب م نیمشترک انیبخش که در اصطلاح حام نیافراد شاغل در ا یقبل فیعلاوه بر شرح وظا

 .کمک کنند اپراتوری فرورش و فوریت های برق،مراکز  شتریهرچه بهتر و ب ییپاسخگو
برق  عیشرکت توز نیمشترک تیموثر بر رضا: عوامل یبر آن است تا به سوال اساس یدر پژوهش حاضر سع بیترت نیبد

میزان هـای یکسانی نیستند و به شهرستان مشهد با استفاده از مدل کانو کدامند؟. اما خصوصیات از نظر مشترکین دارای وزن
 . درنتیجـه در ارتقـاء رضـایت مشترکین باید خصوصیاتی مدنظر قرارسـتها متفاوت ادرجه اهمیت برای مشترکین، وزن آن



 

 نیمنظور در ا نیاز طـرف دیگـر اهمیت زیادی داشته باشند. بد هـا کـم ومـورد آن گیرند که شاخص رضایت مـشترکین در
 پرداخته خواهد شد. زیها نشاخص نیا یبندتیپژوهش به اولو

 

 پژوهش ضرورت و اهمیت .2

-لیتاهداف و فعا لب نظر وی را سرلوحهها این است که مشتری و جها و شرکتهای مهم در پیشرفت سازمانیکی از ضرورت

ازار بوفقیت در م های خود قرار دهند. شناخت کامل مشتری، مقدم شمردن وی و ارائه خدمات کیفی از جمله عوامل تضمین
ه بدین معنی ک تفاوت است.شود با آنچه در گذشته رواج داشته کاملا مکسب وکار امروز هستند. تعبیری که امروزه از مشتری می

-ر میشماری بههای تجاشتری دیگر خریدار صرف کالا یا خدمت نیست، بلکه یک عضوفعال و تاثیرگذار در کلیه فعالیتم

رای جلب بشتری و تلاش های نوین، توجه به نکات مهم در برقراری، حفظ و گسترش روابط با مبنابراین داشتن استراتژی رود.
 د.دهیک سازمان را در تحقق اهداف مشتری محور افزایش میرضایت وی در کلیه مراحل، کارایی و اثربخشی 

است زیرا  ارای اهمیتدمندی مشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهد با استفاده از مدل کانو شناسایی عوامل موثر بر رضایت
برق مشهد تا دهد خدمات شرکت توزیع نیروی ها و عملکرد یک خدمت متمرکز شده است و نشان میاین مدل برروی ویژگی

تر با هتر و عمیقبتوانند نظر مشتریان را جلب کنند و علاوه بر جلب رضایت حداکثری مشتریان در برقراری ارتباط چه اندازه می
های گذاری، درک بهتر از نیازها و خواستهسازی سرمایهها و هدفمندمشترکین، ارائه خدمات بهتر و کارآمدتر، کاهش هزینه

زی و ارائه سامندی مشترکین، که در نهایت منجر به تصمیمترین هدف، رضایتچنین مهمکنند. هممشترکین کمک می
 .هد شدراهکارهای مدیریتی در جهت توزیع مناسب امکانات در راستای بالا بردن کیفیت خدمات است، محقق خوا

 

 پژوهش نظری مبانی .3

  :1. رضایت مشتری3-1

مشتریان،  مندیرضایت .شوداهیم ارزیابی است که در بسیاری از کسب وکارها دنبال میترین مفایرضایت مشتری یکی از پایه
ه تجارب خود چنین با دیگران درباررضایتمند هم شود. مشتریانگیری میطور ادواری و یا پس از هر تغییر ساختاری، اندازهبه

را با شرکت  ی ارتباط خودناراض در مقابل مشتریان شوند.کنند که در نتیجه در تبلیغات دهان به دهان مثبت درگیر میصحبت می
ات دهان به دهان رید و تبلیغخرفتارهایی از قبیل تکرار  شوند. به علاوهکنند و در تبلیغات دهان به دهان منفی درگیر میقطع می

 .[4] دهدتاثیر قرار می مستقیما دوام و سودآوری یک شرکت را تحت

 

  :2عوامل اساسی 3-2

رضایت و  کند ودسته از خصوصیات)کالا/خدمات( در صورت لحاظ شدن در محصول، فقط از نارضایتی جلوگیری میاین 
محصول  قدمات حضورمکنند. به عبارتی دیگر،  ارضاء کامل الزامات اساسی محصول تنها خشنودی خاصی را در وی ایجاد نمی

یا  "ناگفتنی" خواسته ها کند. ایندست گرفتن بازار محصول کمک نمی آورد و برای پیروزی بر رقبا و دررا در بازار فراهم می
 .[5] هستند "تلویحی"

شود ها موجب نارضایتی مشتریان میالزامات عملکردی محصول است، که عدم برآورده ساختن آن :3عوامل عملکردی 3 -3

دنبال خواهد داشت. از نظر قابلیت شناسایی و هها رضایت و خشنودی مشتری را بو در مقابل برآورده ساختن کامل و مناسب آن
                                                           

1 Customer satisfaction 

2 Basic factors 



 

باشد، اکثر مشخصات)کالا/خدمات( تر میتشخیص این الزامات در مقایسه با دو نوع دیگر خصوصیات کیفی بسیار ساده و معمولی
 .[6]اند شود از این دستهها، وسایل ارتباط جمعی مطرح میکه در تبلیغات تجاری، روزنامه

های نامرئی مشتری یا خدماتی که در حال حاضر مورد توجه وی نیست ولی در توجه به خواسته :4یعوامل انگیزش 3-4

طور زودرس ارائه شود باعث رضایت و شادمانی شود. به همین جهت اگر آن خدمات در حال حاضر و بهآینده بدان نیازمند می
ها معیارهایی از کالا کند. به عبارت دیگر این ویژگینمی زایدالوصف وی خواهد بود و در صورتی که ارائه نگردد توقعی ایجاد

ها باعث رضایت زیاد هستند که بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتری از یک کالا یا خدمت خاص دارند. ارضا یا تامین این ویژگی
 (.2018و همکاران، 5چه تامین نشوند مشتریان احساس نارضایتی نخواهند داشت)لینشوند و چنانمشتری می

فرد  نیناکارآمد را دوست دارد، ا یکارآمد را دوست ندارد و نسخه یکه نسخه دیبگو یاگر فرد :6عوامل معکوس 3-5

 دهیمعکوس نام دیجد یدسته نی. اخواهدیعکس آن را م قایندارد و احتمالا دق میدهیم شنهادیکه پ یزیبه چ یاعلاقه یروشنبه
 [. 7] شودیم

کنیم. وجود یا عدم وجود این تفاوتی میها احساس بیهایی نیز وجود دارند که نسبت به آنویژگی طبیعتاً :7اثرعوامل بی 3-6

یعنی فرقی . گیرندها در مرکز بعُد رضایت قرار میاین ویژگی. نسبت به محصول ندارد مشتریانها تاثیری بر واکنش ویژگی
کنند. به بیان دیگر نباید تلاش زیادی صرف این ها توجهی نمیواقعا به آند، کاربرها رها تلاش ککند که چقدر برای آننمی

 [.8] شوندها میچرا که باعث اتلاف هزینه ردها کویژگی

 

 پژوهش پیشینه .4

مندی مشتریان بانک با استفاده از بندی عوامل موثر بر رضایت( پژوهشی را با عنوان شناسایی و رتبه1399فرهمند و کاظمی )
اند بندی شدهکانو انجام دادند. بر این اساس نیازهای مشتریان به سه دسته از نیازهای انگیزشی، عملکردی و اساسی تقسیممدل 

بندی شده و پس ها نیز براساس مدل کانو رتبهباشند و هر یک از ویژگیمندی دارای تاثیر میکه هر سه مولفه مذکور بر رضایت
صورت عملکردی بیشترین اهمیت را دارد و عامل غیرعملکردی در اولویت دوم و ص گردید بهها نیز مشخبندی مولفهاز رتبه

عوامل  یبندتیو اولو ییشناسا( پژوهشی را با عنوان 1399عامل خدمات ارائه شده در اولویت سوم قرار دارد. فتاحی و همکاران )
سه ستاره شهر  یهاسروکوال )نمونه: هتل-از مدل کانوبا استفاده  یگردشگر یهااز اقامتگاه یگردشگران شهر یمندتیرضا

 و گردشگران ادراکات میان خدمت 13 هاهتل در شده ارائه خدمات 27 میان از دهدمی نشان پژوهش  نتایج انجام دادند. (رازیش
 و مرئی یبسته مدار ایهدوربین وجود که دهدمی نشان کانو مدل از حاصل نتایج چنینهم. دارد فاصله شده ارائه خدمات میزان
م اساسی، وجود انواع اتاق و انواع سوئیت جذاب و آرام با اترین الزیشتر میهمانان در هتل مهمب امنیت حفظ منظوربه نامرئی

ترین الزام عملکردی و وجود تخت تشک و متکای راحت و تمیز )سیستم گرمایشی و سرمایشی( مهم امکانات مطلوب و مناسب
ها و بانک انیمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا یاسهیمقا یبررس( پژوهشی را با عنوان 1398بادپا ) .باشدم انگیزشی میترین الزامهم

ن نتایج تحقیق نشا انجام داد. (نیو اقتصاد نو ی: بانک ملی)مطالعه مورد ی براساس مدل کانوو خصوص یدولت یمؤسسات مال
های های انجام خدمات بانکی جزء عوامل اساسی، مـؤلفهدهد که از نظر مشتریان هر دو بانک، پایین بودن کارمزد و هزینهمی

دهی در خارج از ساعات اداری و آراستگی ظاهری و تسهیلات رفاهی شعب برای مشتریان، وجود شعباتی جهت سرویس

                                                                                                                                                                                     
3 Functional factors 
4 Motivational factors 
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 یبندو طبقه ییشناسا( پژوهشی را با عنوان 2021) 8داشباشد. ملکردی میگسترش خدمات بانکداری الکترونیک جزء عوامل ع
با استفاده از مدل کانو انجام شد.  یتجرب قیتحق انجام داد. این مدل کانو کردیروی با مشتر تیرضا یبرا یبندبسته یهایژگیو

 معکوس با سه روش انجام شد. تیفیک تفاوت ویب تیفیجذاب، ک تیفی، کتیفیک یبعد کی، تیفیعنوان کصفت به یبندطبقه
 کانومدل بر  یمبتن یفروشدر صنعت خدمات خرده یانتظارات مشتر یریگاندازه( پژوهشی را با عنوان 2020و همکاران) 9دینسر

شود، مشکلات یحل م یمشتر تیضااز انتظارات و ر نانیاطم یکه برا یمشکل نیتردهد مهمیها نشان مافتهانجام دادند. ی
را  یمشکل تمرکز کنند تا انتظارات مشتر نیحل ا یبر رو دیابتدا با ییاروپا یفروشخرده یها، بانکنیاست. بنابرا یتباطار

از  یمشتر تیرضا یابیارز( پژوهشی را با عنوان 2020و همکاران) 10لایودمیکنند. ل نیرا تأم یمشتر تیبرآورده کنند و رضا
ساخته  یااز اطلاعات مشاوره یمشتر تیرضا سیکانو ماتر انجام دادند. مدل کانو کردیوبا استفاده از ر ییخدمات مشاوره دارو

 داروخانه مشخص شد. نیموثر تکنس یاز مکالمه مشتر نانیاطم یبرا ازیموردن یاز پارامترها یاشد و مجموعه
 

 تحقیق روش .5

ی کیفی برای های دادهآورست که ابتدا به جمعتحقیق حاضر بر مبنای هدف کاربردی و از نظر روش انجام توصیفی و پیمایشی ا
صورت وامل را بهعون فریدمن بندی آزمپردازد و عوامل را با استفاده از روش دلفی شناسایی و با روش اولویتموقعیتی نامعین می

مسائل موجود در  ای حلها بردهد. لذا از نوع آمیخته اکتشافی است. با هدف برخورداری از نتایج یافتهاعداد و ارقام نشان می
امل موثر بر دل کانو، عوبا استفاده از م برق شهرستان مشهد روین عیشرکت توزمندی مشترکین از کیفیت خدمات ارزیابی رضایت
رح زیر مرحله به ش های پژوهش حاضر متناسب با نوع پژوهش و در طی سهشود. بنابراین تجزیه و تحلیل دادهآن انجام می

 انجام شد:
 رحله اول که مربوط به بخش کیفی پژوهش بود:در م

 .هایی که در گذشته انجام شده بود، عواملی استخراج گردیدای و پژوهشبا مطالعات منابع کتابخانه 
 اریختاش موجود در دان یبندو طبقه یآورجمع یبرادر مرحله بعدی با اجرای روش دلفی و با پرسیدن سوالاتی از خبرگان 

 افتیظرات دراسخ ها و نپافراد و بازخورد کنترل شده در مورد  نیا نیپرسشنامه ب عینظران با توزان و صاحباز متخصص یگروه
که شامل عوامل  سوال درخصوص عوامل رضایت مدل کانو 5. قابل ذکر است در مرحله پرسش از خبرگان، شودیشده انجام م

ظور . به این مندید، عوامل استخراج گرها پاسخ ارائه پس ازاثر و انگیزشی پرسیده شد و اساسی، عملکردی، معکوس، بی
رد تا کنندگان تلاش کها و از طریق برقراری ارتباط مناسب با شرکتآوری دادهگر با اختصاص زمان کافی برای جمعپژوهش

 10لی در اختیارنظرات تکمی بمنظور جلها، نتایج بههای حقیقی تامین گردد. علاوه بر این برای اطمینان از مقبولیت دادهداده
رحله م 3نجی در نظر بودند قرار گرفت که درک مشابهی وجود داشت. این نظرسخبره که در حوزه موضوع و روش کار صاحب

یرا محقق با یفی است زانجام گرفت تا عواملی حذف و اضافه شدند و به اجماع نظر نهایی رسیده شد. در مرحله کمی، روش توص
 برق شهرستان مشهد ورین عیشرکت توز نفر از مشترکین 384تایی در اختیار  5نامه کمی که با طیف لیکرت سشاستفاده از پر

 ل صورت پذیرفت.بندی عواماولویت spssافزار م شد و با استفاده از آزمون فریدمن، از طریق نرمگیرد، نظرسنجی انجاقرار می
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فراد شناسایی شده با هماهنگی قبلی به ترتیب مورد نظرسنجی قرار گرفتند. در این راستا با توجه به پس از شناسایی خبرگان ا
مندی مشتریان از کیفیت خدمات شرکت توزیع برق شهرستان مقالات انتخاب شده و نظرات خبرگان، عوامل موثر بر رضایت

نامه نظرسنجی خبرگان در مرحله سوم روش دلفی، با توجه به عوامل با استفاده از پرسش مشهد حاصل گردید. تایید رد یا قبول
نفر از خبرگان شامل ترکیبی از مدیران و  10منظور تشکیل گروه خبره دارد لذا ای که تعیین متخصصین بهالعادهاهمیت فوق

د. برای این منظور از الذکر به ایشان ارائه گردیای انتخاب و عوامل فوقهای مختلف حرفهاعضای شاغل در حرفه شامل رده
های: کاملا مخالفم، مخالفم، نظری ندارم، موافقم، کاملا موافقم وسیله گویهگانه لیکرت به 5خبرگان خواسته شد براساس طیف 

بار  نیدر اول حیارائه خدمات صحشود. بیان نمایند. برای بررسی عوامل حذف شده از روش محاسبه ضریب کندال استفاده می
درست و  یبانیپشت، انشعابات کیتفک، هاآن یمندتیدرباره رضا انیاز مشتر ینظرسنجی، ارائه اطلاعات کافی، دارتوسط کادر ا

 یگزارش خسارات ناش، نیاطلاعات مشترک اصلاحی، ریگمیدخالت دادن کارکنان در مراحل تصم، نیو به موقع از مشترک یاصول
  نیام مشترکن رییتغ درخواست، مجازریو برق غ یااز باز ضربه

 

 کمی بخش 6-2
 مشترکین خانگی توزیع نیروی برق مشهد 

 یروین عیشرکت توز یخانگ نیمشترکمندی رضایت بندی عوامل موثر برمنظور رتبهدر ادامه پژوهش حاضر و در بخش کمی، به
 با استفاده از مدل کانو در بین مشترکین توزیع شد.  برق مشهد

 یبندرتبه یبرا دمنیفر از آزمونسنجیده شد. سپس  SPSSز آزمون آلفای کرونباخ در نرم افزار پایایی پرسشنامه با استفاده ا
 . گردیدشده استفاده  ییعوامل شناسا

 

 نتایج آزمون معناداری فریدمن)یافته های پژوهش( -1جدول

 تعداد نمونه 384

 کای اسکوئر 718/323
 درجه آزادی 4
00/0 Sig 

 ت.های شناسایی شده با استفاده از آزمون فریدمن نشان داده شده اسندی دستهبنتایج رتبه 2در جدول 
 

 

 

 های پژوهش(ها شناسایی شده با استفاده از آزمون فریدمن )یافتهبندی دستهنتایج رتبه 2جدول 

 Mean Rank عامل رتبه

 73/3 های اساسیویژگی اول
 58/3 های عملکردیویژگی دوم
 20/3 شیهای انگیزویژگی سوم

 27/2 اثرهای بیویژگی چهارم
 22/2 های معکوسویژگی پنجم

 شود.های هر یک از این عوامل پرداخته میبندی شاخصبندی عوامل شناسایی شده به رتبهپس از رتبه
 



 

 پیشنهادها و بحث .7

 تفاده شد.شده اس ییاامل شناسعو یبند تیدر جهت اولو دمنیاز آزمون فر یدست آمده در روش کمهب یهاداده لیو تحل هیتجز
م ی، رتبه چهارزشیانگ یهایژگیوی، رتبه سوم عملکرد یهایژگیوی، رتبه دوم اساس یهایژگیودر نهایت رتبه اول برای 

 اختصاص یافت.  معکوس یهایژگیو، رتبه پنجم اثر یب یهایژگیو
د روی برق مشهرضایت مشترکین شرکت توزیع نیهای حاصل از سوالات تحقیق نشان داد که عوامل اساسی موثر بر یافته

 ی)اجرا انیمتقاض برق نیبستر مناسب جهت تام جادیا، نیمشترک ندهیآ یازهایبه ن توجه، ساعته به برق 24 یدسترسشامل: 
بر  یکیالکتر ینرژاستفاده مجاز از ا امکان، برق یضرورریغ یهانهیهز کاهش، توان تیفیمشکل ک رفع، (ساتیشبکه و تاس

بر رضایت  لکردی موثری. عوامل عمخانگ نیمشترک یلازم برا یریگاندازه لیخطوط و وسا نمودن ریدا قیآمپر که از طر یبنام
 نیشترکدار کردن ممعابر و برق ییروشنا یاجرا، در اسرع وقت نیرفع مشکلات مشترکمشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهد 

ها و ساختریز جادیای، رتک مشت یبرق یب رفع، بالا یاز تکنولوژ استفاده، زیمآره مخاط ساتیخطر از تاس رفع، به عهد یو وفا
 یعوامل ر دسترس بودنو د نیتام، معابر یخاموش رفع، انیبه متقاض یرساندر جهت برق تیدر نها ،عیانتقال و توز یهاشبکه

رق مشهد وزیع نیروی بتر رضایت مشترکین شرکت ی است. عوامل انگیزشی موثر ببرق ساتیتاس ییجاهجاب، داریپا یچون انرژهم
ل معکوس . عوامنیترکبه اطلاعات مش نیو آنلا عیسر یدسترس، اتیبه شکا عیسر یدگیرس، رفتار دوستانه پرسنل خدمات شامل:

امل ه عونشان داد ک های حاصل از سوال چهارم تحقیقمشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهد کدامند؟ یافته موثر بر رضایت
ارائه ، رقببه شبکه  ورد وصول خسارات واردهآارائه بر معکوس موثر بر رضایت مشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهد شامل:

موارد  نهیزنشعابات، ها نهیهز ،یبرق مصرف نهی)هزیقبوض پرداخت ارسال، برق عیتوز یهاثبت خسارات وارده به مردم از شبکه
ر دلسوزانه و رفتارق مشهد باثر بر رضایت مشترکین شرکت توزیع نیروی . عوامل بیتیها در سابرنامه نییپا سرعت، و..( یبازرس
قرائت  قیمدون و دق مهبرنا، شبکه یو نگهدار راتیمنظم و مستمر تعم یهابرنامهی، به مشتر یریگیکد پ ارائه، بخشنانیاطم

 است. تیساتمام خدمات شرکت در  انجامی، تجار یهاوهیبودن ش مشخص، کنتور

 رتبه اول هکنشان داد بندی عوامل موثر بر رضایت مشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهد براساس مدل کانو اولویت
، اثر یب یهایژگیورم ی، رتبه چهازشیانگ یهایژگیوی، رتبه سوم عملکرد یهایژگیوی، رتبه دوم اساس یهایژگیواختصاص به 

 است. یافتهمعکوس یهایژگیورتبه پنجم 
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شی ها را ن اعمال خامومی توا،  ندهیآ های سالو همچنین امتداد آن در ر،یاخ یهابا توجه به روند رشد مصرف برق در سال
ت لازم جهت و اقداما هدیشیاند های آتیسالدر  نیمشترک ندهیآ یازهایبه ن شودبنابراین پیشنهاد می. همچنان پیش بینی نمود 

ی اخیر ه در سال هاکبرق خانگی  توان تیفیک تمشکلا. در جهت رفع دئی نموو اجرا یزیرمصرف برق را برنامه کیور از پعب
ده است فراهم کر توسط ماینرهای غیر مجاز با استفاده از برق شهری رخ داده است و موجبات نارضایتی مشترکین برق را

ریق مچنین از طتولید رمز ارز از طرح های تشویقی استفاده کند و هپیشنهاد می شود شرکت توزیع برق مشهد جهت کشف 
لیه کشف کو یا سازمان دهی جهتوزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات  تعامل با سازمان های مرتبط از جمله وزارت سمت،

راکز مجاز تولید مبابت ین، ا . علاوه برجهت برخورد قانونی به نهاد قضایی ارجاع شوندو اقدام نمودهماینرهای غیرمجاز در شبکه 
یت مصرف سب جهت مدیردارای مجوز از اداره سمت از سوی شرکت توزیع برق برنامه منامزارع استخراج رمزارز رمز ارز و یا 
-که به ییها و هر جاننهادها، سازماکاهش یابد و  در شهر مشهد یبرق خانگ نیبرق مشترک یضرورریغ یهانهیهزارائه گردد. 

  شوند. یبرق مصرف یملزم به پرداخت بها برند،یاز برق بهره م گانیصورت را
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