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بیش از هر  هادر محیط رقابتی و پرچالش امروزی، سازمان —چکیده 

کنند. با توجه چیز، بر ایجاد روابط پایدار و سودآور با مشتریان تأکید می

های به سازمان به یکی از اولویت انیبه اهمیت این موضوع، اعتماد مشتر

از  انیمشتر تیرضا ر،یاست. تا چنددهه اخ گشتهها تبدیل اساسی سازمان

عامل در  نیترو خدمات و عملکرد سازمان، به عنوان مهم لاتمحصو

اما اکنون، رویکرد مسئولیت اجتماعی،  شد،یم یاعتماد تلق یریگشکل

ایجاد و بهبود شایستگی  یفراتر از این رفته و عوامل دیگری را برا

حوزه  نیکه در ا یتحقیقات رغمیعل کند.معرفی میسازمان  اعتماد

 کپارچهیشفاف و  یتوسعه مدل یبرا یافتهسازمان یگرفته، اقدامصورت 

 شایستگی منظر از را هاشرکت تیکه بتواند به صورت ملموس وضع

بسنجد، وجود ندارد. هدف از  یاجتماع تیاعتماد در چارچوب مسئول

 سازماناعتماد  یستگیمناسب جهت سنجش شا یالگو افتنیاین تحقیق، 

 یسازیو بوم رکتیا رویکرد مسئولیت اجتماعی شبرق ب نیاز نگاه مشترک

 نیها بتوانند به کمک اهای توزیع برق است تا شرکتآن برای شرکت

جهت نشان دادن  قیتحق نیخود شوند. در ا نیاعتماد مشترک ستهیالگو شا

 تیو وضع تیاز خبرگان صنعت برق درباره اهم یشنهادیمدل پ ییکارا

از روش  دهو سپس با استفاشده  ی، نظرسنجعواملهر یک از موجود 

 است.گشته آنها محاسبه  ینسب تیشانون اهم یآنتروپ

 ؛یشرکت یاجتماع تیمسئول ؛اعتمادشایستگی  —های کلیدی هواژ

 یجهان یدهچارچوب گزارشهای توزیع؛ شرکت ؛برق نیمشترک

 ؛26000؛ ایزویداریپا

 مقدمه   .1

 نفعانیمؤثر با ذ یارتباط یوجود اعتماد لازمه برقرار ،یسازمان یدر فضا

و  یدیکل یاهیاعتماد، سرما یستگیاست و شا انیسازمان و به خصوص مشتر

ها و افراد است و با توجه به اهمیت این موضوع، سازمان یمنشأ قدرت برا

شده  بدیلها تی سازمانهای اساسبه یكی از اولویت انیجلب اعتماد مشتر

لازمه بقا در بازار نه تنها جذب و راضی ساختن مشتریان،  قت،یاست. در حق

مدل  ی مانندهای[. در مدل1بلكه ایجاد روابط بلند مدت با آنان است ]

، رضایت اروپایی رضایت مشترکین و شاخصرضایت مشتری آمریكا 

، به وفاداری آنهابا  ثرمؤ باطمشتریان در کنار عواملی مانند برقراری ارت

اما در  ؛[2شود]اعتماد سازمان منجر می یستگیشا جهیمشتریان و در نت

اثرگذار بر  یتحقیقات جدیدتر، مسئولیت اجتماعی شرکتی نیز به عنوان عامل

ها از طریق رفتار اعتماد سازمان ذکر شده است، زیرا سازمان یستگیشا

برقراری ارتباط با مشتریان و  و تزیسمسئولانه در برابر جامعه و محیط

توانند بر اعتماد مشتریان و سایر ذینفعان، میآنها ایجاد تصویر بهتر در ذهن 

اثرگذار باشند. اقدامات برون سازمانی مانند اقدامات اقتصادی، اجتماعی، 

محیطی و تبعیت از قوانین و مقررات و افشای این اقدامات در زیست

ریزی شرکت توزیع برق تهران بزرگحامی مالی: معاونت برنامه  
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تواند بر شهرت سازمان اثر شرکت می یاجتماع یهاتیانجام مسئول یراستا

 نیگذاشته و منجر به بهبود عملكرد مالی، موقعیت رقابتی شرکت و همچن

 [.4, 3اعتماد آنها شود ] یستگیشا

های خدمات عمومی هستند که توزیع جزء شرکت هایشرکتاز طرفی 

خدمات آنها برای اقتصاد ضروری است. این موضوع در خصوص شرکت 

در و مهم زیرساختی عنوان یك شرکت معظم  تهران بزرگ، به توزیع

، از اهمیت دوچندان برخوردار است و علاوه بر تأمین برق پایتخت کشور

خود، باید فراتر از  ایمشترکین در قالب وظایف قانونی و اساسنامه

شفافیت و با رعایت مسائلی از جمله نماید و  ملهای قانونی عحداقل

 را بهبود بخشد. خوداعتماد  یستگیتواند شاب ،نیترکپاسخگویی به مش

و سایر  نیتوانند بدون جلب اعتماد مشترکها نمیشرکت نكهیوجود ا با

ذینفعان، به صورت موفق عمل کنند و مأموریت اصلی خود را با حداکثر 

صورت  نهیزم نیدر ا یانگشت شمار قاتیکارایی انجام دهند، تا کنون تحق

ها اعتماد شرکت یستگیسنجش شا جهت یخص و جامعمش یگرفته و الگو

خصوصا در داخل کشور  ،یاجتماع تیمسئول از نگاه مشتریان، با رویكرد

مند نظام یپس از بررس ق،یتحق نیاساس در ا نیاست. بر ا افتهیتوسعه ن

اعتماد  یستگیعوامل و اهداف مؤثر در بهبود شا ییبه شناسا ،ینظر یمبان

 یاز مدل که دارا یعوامل ییر مرحله بعد به شناساها پرداخته و دشرکت

 .شودیهستند، پرداخته م عیبهبود در شرکت توز تیاولو

 قیتحق ینظر یمبان  .2

های روزمره در جوامع انسانی ها و کنشاعتماد بنیان بسیاری از تعامل

ها است چه در ارتباطات میان فردی و چه در ارتباطات اجتماعی بین گروه

ها و گر گروهاعتماد، یك فرد در رابطه با دی هیمعتقد است بر پا[. لرسان 5]

خود را بر اساس  تبینی و فعالیها را قبل از وقوع، پیشرفتار آن ،کارگزاران

بودن بر  یمتك یاعتماد به معنا کندیم انی[. هوسمر ب6کند]آن طراحی می

ها و افراد و گروه گریکه به صورت داوطلبانه توسط د باشدیم یفیوظا

 مبادله كیدر  ریافراد درگ یاند، تا حقوق و منافع تمامشده رفتهیها پذشرکت

 [. 5شده و حفظ گردد] ختهشنا تیمشارکت به رسم كی ایو  یاقتصاد

از عوامل مهم  یكیها، ها و سازمانتحقیقات حوزه اعتماد به شرکت در

و خدمات اعتماد، جلب رضایت مشتریان از محصولات  یستگیدر بهبود شا

تاکنون تعاریف مختلفی از رضایت مشتری ارائه . استو عملكرد سازمان 

لینگنفلد، رضایت مشتری را از لحاظ روانشناختی،  ، به صورتیكهگردیده

ها و مابین محصول دریافت شده و نیازها، خواسته فرآیند مقایسه دپیام

نامه استاندارد هداند. به علاوه در واژانتظارات اجتماعی در مورد محصول می

ای صورت طرز تلقی او از درجه مدیریت کیفیت ایزو، رضایت مشتری، به

[. 7که انتظاراتش راجع به یك محصول برآورده شده، تعبیر گشته است]

درجه رضایت و نارضایتی افراد در هر زمان و در هر مورد متفاوت بوده و 

 قالبه کننده در همواره به میزان فاصله سطح انتظارات و عملكرد عرض

 رایجترین ،خدمات کیفیت ادبیات درشود. کیفیت کالا و خدمات مربوط می

است که ابعاد  1کوالسر اسیشرکت، مق خدمات کیفیت سنجش برای مدل

اطمینان، رغبت و تمایل برای شامل وضعیت ظاهری و امكانات، قابلیت  آن

 یمشتر تیشاخص رضا نی[. همچن8]باشدیگویی، تضمین و همدلی مپاسخ

کالا  تیفیاز ک یمشتر تیسنجش رضا یبرا اریمع كی زی(  ن2ACSI) كایآمر

گفت  توانی. در واقع مباشدیمتحده م الاتیو خدمات عرضه شده در ا

 شیو افزا اتیشكا زانیهمان کاهش م ،یمشتر تیرضا شیافزا امدیپ

[. شاخص 9اعتماد سازمان است] یستگیشا جهیو در نت یمشتر یوفادار

مانند  ییموفق اروپا یهابر اساس تجربه زی(  ن3ECSIاروپا ) یمشتر تیارض

 نیدر ا یمشتر یمندتیرضا یهاشده که محرک یو آلمان طراح سیسوئ

ارزش درک  ،تیفیک ،یدرک شده از سازمان، انتظارات مشتر ریمدل، تصو

 [.10شده و ارتباطات است]

و ابزاری مدیریتی مفهومی نوین  ،مسئولیت اجتماعی شرکتی یاز طرف

بندی شناسایی و اولویت با مشتریان، برقراری ارتباط مؤثر قیاز طراست که 

، آنها پاسخگویی و شفافیت در قبالآنها و همچنین نیازها و انتظارات 

توان با رویكرد [. بنابراین می11] سازدرا فراهم می اعتماد شرکت یستگیشا

د در آن، عوامل دیگری را نیز های موجوشرکتی و مدل اعیمسئولیت اجتم

 جهیهای سنتی در خصوص بهبود رضایت مشتریان و در نتعلاوه بر مدل

ها، استاندارد مدل نیاز ا یااعتماد شرکت شناسایی نمود. نمونه یستگیشا

آن، مسائل مربوط به  یاز موضوعات اصل یكیاست که  26000 زویا

است و در آن به  یماعاجت تیمسئول طهیدر ح دگانکننو مصرف انیمشتر

حل منازعات و جبران  دار،یالگوی مصرف پا جیترو همچون یمسائل

به  یدسترس و انیمشتر یخصوص میخسارات، حفاظت از اطلاعات و حر

 [.12شده است] رداختهمحصولات و خدمات پ

دهی بسیاری های امتیازدهی و گزارشموجود، مكانیزم یهابر مدل علاوه

ها به انجام اقدامات مسئولیت اجتماعی رغیب شرکتدر سطح جهانی برای ت

شرکتی و انتشار گزارش سالانه مسئولیت اجتماعی خود برای عموم توسعه 

                                                           
1 SERVQUAL 
2 American Customer Satisfaction Index 
3 European Customer Satisfaction Index 
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سازمان  كی(، 1GRI) یداریپا یدهگزارش ییافته است. سازمان جهان

از  تیبه حما یداریپا یدهگزارش یمستقل است که در راستا یالمللنیب

محصول مسئولیت [. 13ها پرداخته است]کسب و کارها و ها، دولتسازمان

گزارش است که شامل  نیبعد اجتماعی ا یاصل یهااز بخش یكی

محصولات و  یزنبرچسب ،یمشتر یمنیاز جمله سلامت و ا یهایشاخص

 ن،یتطابق با قوان ،یمشتر یخصوص میحر ،یابیخدمات، ارتباطات بازار

 [.14]باشدیاطلاعات م یسازو فراهم یدسترس

 قیتحق نهیشیپ  .3

 كردیبا رو یمشتر تیاعتماد و کسب رضا یستگیدر ارتباط با شا

و همكاران و استانلند و  نیمجزا، ل قیدر دو تحق ،یاجتماع تیمسئول

اعتماد سازمان  یستگیمقدمه شا ،یاجتماع تیهمكاران نشان دادند که مسئول

 ماتخد تیفیکاورل و کارا نشان داد که  قاتیتحق نی[. همچن16, 15است]

 بسكو[. پرز و 17دارد ] یبر وفاداری و یمثبت ریمشتری تأث تیرضا قیاز طر

بر  ،یشرکت یاجتماع تیمشتری محور مسئول هایتینشان دادند که فعال

 ریطور مثبت و مداوم تأثمجدد به دیو خر گرانیبه د هیمشتری، توص تیرضا

مشتری  تیخدمات، رضا تیفیک شیافزا نشان داد با زی[. اکورا ن18]گذاردیم

مشتری، تعهد و وفاداری مشتری  تیاعتماد و ذهن شیبا افزا ابدییبهبود م

 یاجتماع تینشان دادند مسئول، براوو و پینا [. والجو19]شودیافزوده م

 [. 20مشتری از شرکت دارد] تیاثر مثبت و معناداری بر رضا یشرکت

خود نشان  قاتیحقدر ت همكارانشو  زادهیقاض یداخل قاتیتحق در

 دارییرابطه معن یسازمان با وفاداری مشتر یاجتماع تیمسئول نیدادند که ب

 تینشان داد که مسئول، عزیزی و قاسمی موجودی قاتی[. تحق21وجود دارد]

 ریتأث ،یمشتر تیخدمات درک شده و رضا تیفیبر ک ،یشرکت یاجتماع

با توجه به نقش  دری، اردکانی و نافرنی[. فرز22دارد] یمیمثبت و مستق

 یاجتماع تیمسئول ریتأث یبه بررس ن،یمشترک تیاعتماد و رضا یانجیم

، عباسی، پورهریس و پور[. حسن23اند]پرداخته انیبر وفاداری مشتر یشرکت

 یابیتیو هو ماداعتهای خود نشان دادند که مؤلفه قاتیدر تحقرحیمی 

و معناداری  میرتباط مستقا انیبا وفاداری مشتر از رابطه تیرضاو مشتری 

رابطه معناداری وجود  زیو عملكرد تجاری ن یرفتارهای اخلاق نیدارند. ب

 [. 24اعتماد بود] یستگیشا شیارتباط افزا نیا امدیداشت که پ

 قیدر تحق یرغفوریم نیز انجام شده در صنعت برق یهاپژوهش نیب در

برق  نیرکخدمات اداره مشت تیفیخود از مدل سرکوال جهت سنجش ک

                                                           
1 Global Reporting Initiative 

انتظارات و ادراکات  انیکه م دیرس جهینت نیاستفاده نمود و به ا زدی یامنطقه

و  ی[. کاظم25ابعاد وجود دارد] ریدر سا یقابل توجه شكاف نیمشترک

را  ییخدمات، الگو تیفیاقدامات بهبود ک یبندتیبه منظور اولو یمردانیعل

امور  نیه خدمات مشترکبر اساس مدل سرکوال توسعه داده و آن را در ادار

به بررسی ، منصوری و واحدی ابزری [.26] برق منطقه چالوس به کار بستند

های مختلف سنجش کیفیت خدمات الكترونیك در صنعت و ارزیابی مدل

عوامل مؤثر بر  یبررس یدر راستا زین ی[. صاحب27برق پرداختند]

 تیطح رضاس نییبرق و تع عیاز خدمات شرکت توز انیمشتر یمندتیرضا

به  یدگیآنها، ده عامل مشتمل بر سهولت در پرداخت قبض، سرعت رس

نمود و  ییرا شناسا نحوه قرائت کنتور ها،یو رفع خاموش یدگیرس ات،یشكا

 انیمشتر تیسطح رضامهم بوده  نیموارد از نظر مشترک ینشان داد تمام

 [.28]ستا یصنعت نیاز مشترک شتریب یو عموم یتجار ،یخانگ

 قیتحقروش   .4

اعتماد  یستگیجهت سنجش شا ییالگو ق،یتحق نیاز آنجا که در ا

 یسازیبرق بوم عیتوز یهااستفاده در شرکت یشده و برا ییشرکت شناسا

در  است. یکاربرد - یاحاضر از نظر هدف توسعه قی، لذا روش تحقشده

و  نهیشیبه پ وطاطلاعات مرب یجهت گردآور یااز روش کتابخانه قیتحق نیا

و  یشنهادیمدل پ گذاریجهت صحه یدانیو از روش م قیتحق اتیادب

از عوامل استفاده شده است.  كیموجود هر  تیو وضع تیاهم یابیارز

 .باشدیم یشیمایپ ق،یحاضر از نظر روش انجام تحق قیتحق نیبنابرا

برق است و براى  عیشرکت توز رانیشامل مد زین قیتحق یآمار جامعه

اى استفاده شد تا گیرى غیراحتمالى سهمیهروش نمونهانتخاب نمونه، از 

اطمینان حاصل شود که بخشى از جامعه آمارى از قلم نیفتاده است. دلیل 

هایى بود که آمادگى و گیرى از نمونهگیرى غیر احتمالى، بهرهاستفاده از نمونه

تمایل به همكارى با پژوهشگر را داشته و اسناد و مدارک آنها نیز در 

از روش  قیتحق یهاپاسخ پرسش افتنی جهتهمچنین  رس باشند.دست

 رانیو مد نینفر از متخصص 20استفاده شد که شامل  یتخصص کارگروه

موجود  تیو شناخت وضع تیارشد شرکت بوده و جهت سنجش اهم

که هر  شد یسؤال و در دو بخش مجزا طراح 34با  یاعوامل، پرسشنامه

متناظر عوامل  ورتاز آنها، به ص كیسؤال بوده و هر  17بخش شامل 

. دهدیموجود مورد پرسش قرار م تیو وضع تیرا از منظر اهم یشنهادیپ

 ادیز اریکم تا بس اریبس فی)از ط كرتیل ییتا9 فیط زیها نپرسش اسیمق

شناخت  یمناسب برا ارینامناسب تا بس اریبس فیو ط تیسنجش اهم یبرا

از خبرگان  یجتوسط نظرسن ز،ین پرسشنامه ییموجود( بود. روا تیوضع
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و انجام اصلاحات،  یصورت که پس از دو مرتبه نظرخواه نیانجام شد، بد

 نی. همچندیرس یو خبرگان دانشگاه نیمتخصص دییپرسشنامه حاصله به تأ

کرونباخ  یو روش آلفا SPSSافزار پرسشنامه از نرم ییایجهت سنجش پا

 شد. عواق دیین مورد تأآ ییایپا 0,893 زانیاستفاده شد که با م

انجام  یمرحله کل 3به اهداف خود، در  یابیحاضر جهت دست قیتحق

 .دهدیرا به همراه ارتباط آنها نشان م مراحل نیا «1شكل »شده است. 

 قیانجام تحق یمراحل کل: 1شکل

 هاداده لیو تحل هیتجز یمتدولوژ .4.1

ابتدا  ،بر شایستگی اعتماد مؤثرعوامل  ییشناسادر تحقیق حاضر جهت 

و با  قرار گرفتهبررسی مورد های مختلف موجود در ادبیات پژوهش مدل

پس از آن تعیین گشتند.  اولیههای استفاده از روش تحلیل محتوا شاخص

های توزیع، از شرکت شرایطبا  شناسایی شدههای سازی شاخصجهت بومی

پیشرو در جهان، مشتمل بر سه شرکت  توزیع هایمطالعات تطبیقی شرکت

اعتبارسنجی مدل  همچنینکمك گرفته شد.  3نوو دهلی 2، لندن1سیدنیتوزیع 

 توسط نظر خبرگان صورت پذیرفت. ،پیشنهادی

 تیو وضع تیهمزمان اهم یعوامل، جهت بررس ییپس از شناسا

از  یكی( که 4IPAعملكرد )-تیاهم لیو تحل هیموجود آنها، از روش تجز

هاست، شرکت كیاستراتژ تیوضع نییشكاف در تع لیتحل یهاشرو

آن را  هک یدو بعد سیماتر لیتشك قیروش از طر نی[. ا29] دیاستفاده گرد

ارائه  رانیمد یرا برا یمؤثر یشنهادهایپ نامند،یعملكرد م-تیاهم سیماتر

یژگیو. شودیاستفاده م یتیریمد یهایاستراتژ صیو به منظور تشخ دهدیم

 یرقابت تیدهنده نقاط قوت و مز؛ نشانگیرندمیاول قرار  دستهکه در  ییها

هستند که  یدهنده اتلاف منابعنشاننیز دوم  دسته یهایژگیسازمان است. و

یك ویژگی از منابع موجود در  توانیو م افتهی صیتخص هایژگیو نیبه ا

                                                           
1 Ausgrid 
2 UK power 
3 TATA Power 
4 Importance Performance Analysis 

است که  ییهایژگیو رندهیگسوم دربر دستهداشت.  یاستفاده بهتر دیگر

را در  ییهایژگیونیز چهارم  دسته .هستند نییو عملكرد پا تیاهم یدارا

بهبود و  تیدهنده نقاط ضعف سازمان و اولوخواهد داد که نشان یخود جا

شكاف در  زانین مییذکر است جهت تع انی[. شا30] باشندیم یگذارهیسرما

 دهیلوب سنجموجود آنها نسبت به حد مط تیاز عوامل، فاصله وضع كیهر 

 ازیممكن امت ازیامت نیشتریپرسشنامه، ب اسیدر مق نكهیشده است. با توجه به ا

یعوامل در نظر گرفته م یعدد به عنوان حد مطلوب تمام نیلذا ا باشد،یم 9

 یبرا یكسانی تیاز اهم ی شناسایی شدههااز آنجا که شكاف اما .[31]شود

 قیآنها از طر یبندتیبه اولوبعد،  در مرحله ستند؛یبهبود برخوردار ن تیاولو

 .[32]( پرداخته شده است5SEMشانون ) یروش آنتروپ

 قیتحق جیو نتا هاافتهی .5

که  یعوامل ،مختلفهای شده در مدل انیب یهاشاخص یپس از بررس

شده است، به عنوان عوامل  نشان داده «1 جدول» های اول تا پنجمستون در

توسط و  یسازیبومشناسایی و  عیتوز یهااعتماد شرکت یستگیمؤثر بر شا

در  یاعوامل، پرسشنامه ییپس از شناسا .شدند یینهاخبرگان صنعت برق 

موجود  تیو وضع تیاهم زانیتا م شد عیبرق تهران، توز عیشرکت توز

، IPAبا استفاده از روش  «2شكل »در . شود ییاز آنها شناسا كیهر  ینسب

 گریكدیبا  تیو فاصله از مطلوب تیماز منظر اهموجود در مدل عوامل 

عملكرد عامل و محور  تیوضع سیماتر نیا یمحور عمود .اندشده سهیمقا

 .دهدیآن عامل را نشان م تیآن، اهم یافق

 
 IPAشکاف عوامل با استفاده از روش  لیتحل: 2شکل 

                                                           
5 Shannon Entropy Method 
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 ت نسبی هر یک از آنهاو اهمی عیتوز یهااعتماد شرکت یستگیعوامل مؤثر بر شا: 1 جدول

  ACSIمدل  سرکوال 26000استاندارد ایزو شرح عوامل نهایی با نظر خبرگان صنعت برق
دهی گزارش

 جهانی پایداری

شاخص 

 آنتروپی

وزن 

 نهایی 

رتبه 

 اهمیت

رعایت حریم خصوصی و حفاظت اطلاعات 

 مشترکین

حفاظت از اطلاعات و 

 تضمین حریم خصوصی مشتری
- 

مسائل مربوط به 

حریم خصوصی 

 مشتری

0,957 0,144 1 

 10 0,048 0,986 تطابق با قوانین - - تطابق خدمات با قوانین و مقررات

های ارزیابی و حفظ رضایت مشترکین در حوزه

 هاکیفیت محصول، کیفیت ارائه خدمات و هزینه
- 

 پاسخگویی

- 
ارزیابی و حفظ 

 رضایت مشترکین
0,978 0,079 5 

ها رسانی و پاسخگویی در خصوص خاموشیعاطلا

 هاو قطعی

مدیریت قطعی یا کاهش 

 عرضه
- - 0,978 0,078 6 

رسانی مداوم وب سایت ارزیابی اثربخشی و به روز

 شرکت در تعامل با مشتریان و ذینفعان
- 

سهولت دستیابی به 

وب سایت و 

 سودمند بودن

- 0,991 0,028 13 

سریع و اثربخش به  وجود فرآیندهای پاسخگویی

 شكایات مشترکین

خدمت به مصرف کننده، 

پشتیبانی و حل اختلافات و 

 شكایات

 15 0,027 0,992 - شكایات مشتری

 - تطابق کیفیت برق تحویلی با استانداردها
قابلیت 

 اطمینان
 12 0,034 0,991 تطابق با قوانین کیفیت خدمات

شفافیت محاسبات و اطلاعات در 

 ی برقهاحسابصورت

بازاریابی عادلانه، اطلاعات 

های واقعی و شیوه

 قراردادی عادلانه

 شفافیت

واضح و قابل 

دسترس بودن 

 اطلاعات

شفافیت 

محصولات و 

 خدمات

0,996 0,015 17 

پذیر و بهبود دسترسی مشترکین خانگی آسیب

 درآمدکم

دسترسی به خدمات 

 ضروری

 همدلی

- - 0,965 0,096 2 

رکین به اطلاعات از قبیل تسهیل دستیابی مشت

های صوتی، توسعه درگاه آنلاین و ایجاد نسخه

 های کاربردی تلفن همراهحساب مشترکین و برنامه

- 
قابل دسترس بودن 

 اطلاعات

سازی فراهم

اطلاعات به 

 صورت چندزبانه

0,976 0,078 7 

 9 0,05 0,986 - قیمت - قیمت مناسب خدمات از قبیل هزینه انشعاب

های خاص و  پاسخگویی به یی نیارمندیشناسا

 های آنهااولویت

طراحی محصول قابل 

 استفاده به صورت برابر
 16 0,026 0,992 دسترسی 

 وکارها به انرژی برقمیزان سهولت دسترسی کسب
طراحی محصول قابل 

 استفاده به صورت منعطف
- 

سهولت و به موقع 

بودن فرآیند 

 دریافت خدمات

270,0 0,992 دسترسی  14 

 های شرکت و مشترکینتبیین حقوق و مسئولیت

بازاریابی عادلانه، اطلاعات 

واقعی و بدون غرض و 

 های قراردادی عادلانهشیوه

- - 
سازی فراهم

 اطلاعات
0,976 0,087 3 

پیشنهاد اصلاح قوانین و مقررات به نهادهای 

 بالادستی

کافی بودن قوانین، مقررات، 

استانداردها و سایر 

های مرتبط با یویژگ

 سلامت و ایمنی

- - - 0,977 0,083 4 

 8 0,063 0,982 - - - ارائه خدمات غیر حضوری ارائه خدمات غیر حضوری

 11 0,037 0,989 مشارکت  - - - ها و اقدامات سازمانمشارکت مشترکین در تصمیم
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 میعوامل به چهار دسته تقس مشاهده گردید، «2شكل »همانگونه که در 

شرکت و  یهاتیحقوق و مسئول نییتب»مانند  یاند. دسته اول عواملشده

هستند را  ادیز تیبالا و فاصله از مطلوب ینسب تیاهم یدارا که «نیمشترک

 یدسته دوم عوامل رفت.بهبود قرار خواهند گ تیدهد که در اولوینشان م

له همان فاص یهستند که دارا« به اطلاعات نیمشترک یابیدست لیتسه»مانند 

آنها در  یبرا یپوشچشم یاستراتژ جهیکمتر هستند در نت ینسب تیاما با اهم

حضور دارند که منابع سازمان را  یعوامل زیدسته سوم ن شود.ینظر گرفته م

 تیو وضع نییپا ینسب تیدهند؛ چرا که از همان اهمیهدر م یبه نوع

موجود  تیوضع یجهت ارتقا نیبرخوردار هستند. بنابرا یموجود مناسب

و پاسخ  گردد لیعوامل تعد نیا یاست منابع مصرف ازیتر نعوامل مهم

 زیاست. دسته چهارم ن یگذارهیو عدم سرما یتوجهیآنها ب یمناسب برا

دارند،  یموجود مناسب تیبالا و وضع تیدارد که اهم یاختصاص به عوامل

به  ازین« با استانداردها یلیبرق تحو تیفیک قتطاب»عوامل همچون  نیا

 اول منتقل نشوند. هیدارند تا به مرور زمان به ناح یادوره ینیو بازب یبازرس

 یكسانی تیاز اهم «2شكل »مشاهده شده در  یهاآنجا که شكاف از

 تیاهم بیجهت کشف ضرا« شانون یآنتروپ» وهیلذا از ش ستند؛یبرخوردار ن

 زانیم «1 جدول» 8تا  6های ستون. از عوامل استفاده شد كیهر  ینسب

همانطور که  .دهدیعوامل را نشان م ینسب تیو اهم یشاخص آنتروپ

و حفاظت اطلاعات  یخصوص میرعایت حر»عوامل  شودیملاحظه م

 یدارا« درآمدپذیر و کمآسیب یخانگ نیمشترک یبهبود دسترس»و  «نیمشترک

محاسبات و اطلاعات در  تیشفاف»عامل و  ینسب تیاهم نیشتریب

 زانی. البته مباشدیم ینسب تیاهم نیکمتر یدارا« برق یهاحسابصورت

 تیکه از اهم ی. عواملباشدیم زیناچ اریعوامل بس ینسب تیاهم نیب فاختلا

و لازم است در  رندیگیبهبود قرار م تیبرخوردارند در اولو یبالاتر ینسب

 ریزی جامع شكاف موجود در آنها برطرف گردد.یك برنامه

 یریگجهینت  .6

مفهومی  ،دهد اعتمادانجام شده نشان میمطالعات شد،  انیکه ب ههمانگون

به عملكرد شرکت و  ،بخشی از اعتماد بوده و تنهاپیچیده و چندوجهی 

بخش عمده آن به اما  مرتبط است؛خدمات و محصولات آن کیفیت 

به همین  .[33]شودیمشتریان از عملكرد شرکت مربوط م انتظارات و درک

 رب رگذاریعوامل تأث یسازیو بوم ییشناسابر پایه  ق،یتحق نیهدف اجهت 

 یشرکت یاجتماع تیمسئول یهاها با توجه به مدلاعتماد شرکت یستگیشا

 .بنا نهاده شده است

در  نیمشارکت مشترک»عامل  ق،یتحق نیحاصله در ا جیتوجه به نتا با

 یدر صورت نیشكاف را داراست. ا نیشتریب« و اقدامات سازمان هامیتصم

و اقدامات  ماتیو مشارکت با آنها در تصم نیاست که تعامل با مشترک

و انتظارات آنها و پاسخگویی مناسب  ازهایاز ن حیدرک صح جادیسازمان، به ا

اعتماد شرکت را  یستگیشا زیعملكرد و ن یاثربخش شیشود و افزامی منجر

 میررعایت ح»عامل  ،اساس نظر خبرگان برهمچنین  خواهد داشت. یدر پ

 نیرا در ب ینسب تیاهم نیشتریب «نیو حفاظت اطلاعات مشترک یخصوص

از  یاعتماد شرکت داشته است، که مسائل یستگیشده در شا ییعوامل شناسا

و حفاظت از  آنتعهد به محرمانه بودن  جمله حفاظت از اطلاعات،

در  تواندیموارد م نیو ا ردیگیسرقت اطلاعات را در بر م ایاستفاده سوء

 یبهبود دسترس»عامل  [.34]ردیشرکت مورد توجه قرار گ ینظامنامه رفتار

 تیاهم یعوامل دارا گریاز د زین« درآمدپذیر و کمآسیب یخانگ نیمشترک

برق را  یکه دسترس ییهااست برنامه یضرور نیعنوان شده است. بنابرا

به ) بخشد،یدرآمد بهبود مو کم ریپذبیآس یخانگ نیجوامع و مشترک یبرا

در  (انشعاب یدر برقرار لیهکمتر و تس نهیهز ژه،یو یهاعنوان مثال نرخ

 یتمندیاز عوامل رضا گرید یكی. ردیقرار گ عیتوز یهابرنامه کار شرکت

و  استانشعاب  نهیهز لیقیمت مناسب خدمات شرکت، از قب ن،یمشترک

 نیدر ا تواندیم هامتیق یسازنهیو به ندهایفرآ ییبهبود کارا یتلاش برا

 یبندو طبقه ییشناسانیز  دیگر راه [.35]ردیهدف مورد توجه شرکت قرار گ

آنها و  یازهایمناسب به ن ییو پاسخگو یجهان یطبق استانداردها نیمشترک

یم یو مراکز نظام هامارستانیحساس از جمله ب نیتوجه به مشترک نیهمچن

قرار  تیا در اولوآنها ر یازهایبه ن ییاست شرکت پاسخگو یضرورکه  باشد

 یهایو ناتوان یسوادکم ،یفرهنگ ،یبه موانع زبان ییپاسخگو یدهد. برا

 یراهكارها توانی، منیز از آن منیبه برق و استفاده ا یدر دسترس نیمشترک

از جمله ارائه اطلاعات به صورت چندزبانه، ارائه  یبانیمختلف خدمات پشت

و  یصوت یهانسخه جادیا ایو  لیها با خط براطلاعات صورتحساب

ارائه  نیمشترک یابیدست لیتلفن همراه را با هدف تسه یکاربرد یهابرنامه

 [.36نمود]

بازخورد  افتیو در نیمشترک تیرضا یابیمند ارزمستمر و روش ندیفرآ

از  شیمشكلات بالقوه و بالفعل، پ ییشرکت را در جهت شناسا نیز از آنها

یم تیرضا نیکه ا رساند،یم یاریشود، رو روبه یبا مخاطرات جد نكهیا

خدمات ارائه شده به آنها  و محصول تیفیکقیمت و  یهانهیدر زم تواند

انگلستان که  UK POWER جست و جو شود. همانگونه که شرکت توزیع

است، گوش دادن به  یاجتماع تیدر حوزه مسئول شرویپ یهااز شرکتیكی 
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های هادات آنها و برآورده کردن خواستهمشتریان، یادگیری از انتقادات و پیشن

 [.37در برنامه کسب و کار خود قرار داده است] یادیآنها را با دقت ز

 یاطلاعات یهاستمیاز آن بود که وجود س یحاک قیتحق جینتا نیهمچن

به  یبه آنها و بازخورد آن یدگیرس ات،یشكا افتیدر در عیاثربخش و سر

را در بهبود  ینقش مهم نیزخورد به مشترکسازمان و ارائه با یهابخش ریسا

 [.38]کندیم فایاعتماد شرکت ا یستگیخدمات و شا

 قدردانی

مدل  نیتدو یدر راستا یقاتیپروژه تحق كی این تحقیق حاصل

گذاری آن  و با سرمایهبرق تهران بزرگ  عیاعتماد در شرکت توز یستگیشا

ی و معنوی ایشان های مالشرکت بوده است که از حسن همكاری و حمایت

 کمال تشكر را داریم.
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