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Abstract 

Objective: Today, productivity is one of the most important factors in economic growth. 

At the organizational level, a high level of productivity indicates optimal performance to 

gain a competitive advantage. Despite the important role of productivity of service 

organizations in economic growth, few studies have been conducted in this context. The 

purpose of this study is to evaluate service productivity by a combined fuzzy best-worst 

method and data envelopment analysis. 

Methods: In the first stage, carrying out a comprehensive review of the research 

literature, indicators of service productivity evaluation were identified. Then, the 

evaluation indicators were weighed using the fuzzy best-worst method. After weighing 

the indicators and determining the importance of each of them, using the data 

envelopment analysis approach, the efficiency, effectiveness, and productivity of 

Mazandaran Electricity Distribution Company were evaluated for five consecutive years 

from 2016 to 2020. 
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Results: In this study, efficiency, effectiveness, and productivity were simultaneously 

evaluated using quantitative and qualitative indicators affecting the evaluation of the 

productivity of electricity distribution companies. 

Conclusion: The obtained results would help to assess service productivity by 

emphasizing both quantitative and qualitative aspects of services and paying attention to 

the dimensions of efficiency and effectiveness simultaneously. Productivity improvement 

strategies were also suggested based on the achieved results of the current study.  

Keywords: Fuzzy Best-Worst, Data Envelopment Analysis, Improvement Strategy, Services, 

Service Productivity. 
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  چكيده
لوب بـراي  عملكرد مط هدهند وري نشان سطح بالاي بهره، در سطح سازمان .استمهم در رشد اقتصادي  عوامليكي از  وري  بهرهامروزه  :هدف

در ايـن زمينـه صـورت     انـدكي مطالعات ، خدماتي در رشد اقتصادي هاي وري سازمان بهره ارزيابينقش مهم  با وجود. كسب مزيت رقابتي است
  .فازي و تحليل پوششي داده استبدترين  ـ بهترينوري خدمات با رويكرد تركيبي  ارزيابي بهره، هدف اين پژوهش. گرفته است

هـاي   شاخص، در ادامه. وري خدمات پرداخته شد هاي ارزيابي بهره به شناسايي شاخص، مروري جامع بر ادبيات پژوهشبا ل او هدر مرحل :روش
ها با اسـتفاده   از آن يكها و تعيين ميزان اهميت هر  دهي شاخص پس از وزن. دهي شدند فازي وزنبدترين  ـ  بهترينارزيابي با استفاده از روش 

  .شد ارزيابي1399تا  1395 سال متوالي از 5طي ، وري شركت توزيع برق مازندران بهره اثربخشي و و كارايي، ها ي دادهتحليل پوششرويكرد از 
 كارايي و زمان همبه ارزيابي ، هاي توزيع برق وري شركت مؤثر بر ارزيابي بهره ي و كيفيهاي كم در اين پژوهش با استفاده از شاخص :ها يافته

  .پرداخته شد وري اثربخشي و بهره
ي و كيفي خدمات و توجه به ابعـاد كـارايي و   كم هكيد بر هر دو جنبأوري خدمات با ت كند تا ارزيابي بهره نتايج پژوهش كمك مي :گيري نتيجه

  .وري ارائه شد هاي بهبود بهره استراتژي، همچنين مبتني بر نتايج پژوهش. صورت گيرد زمان همطور  به، اثربخشي
  

  .خدمات، تحليل پوششي داده، وري خدمات بهره، بدترين فازيـ  بهترين، استراتژي بهبود :ها كليدواژه
وري خـدمات بـا    ارزيـابي بهـره   ).1402( احمد، محمدرضا و جعفرنژاد، مصطفي؛ صادقي مقدم، حسين؛ زنديه، سهيلا؛ صفري، اعتضادي: استناد

  .64 -30، )1( 15، مديريت صنعتي .)ع برق مازندرانتوزي هاي شركت: مطالعه مورد( FBWM & DEA-EEPرويكرد تركيبي 
  

  10/07/1400 :افتيدرتاريخ   64 -30. صص، 1شماره ، 15دوره ، 1402، مديريت صنعتي
 18/11/1400 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر

  20/11/1400 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله
  30/01/1402 :تشارتاريخ ان  نويسندگان ©

doi: https://doi.org/10.22059/IMJ.2022.331616.1007871 
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  مقدمه
 .)2010 ،1و همكـاران سـترم  اُ( بخش خدمات رشد چشمگيري در توليد ناخـالص داخلـي داشـته اسـت    ، هاي اخير در سال

  ؛ راي و سـام 1998، 2، جاروينن و لتيننورينن( اهميت خدمات در موفقيت و رشد اقتصادي هر كشوري شناخته شده است
وري  چـرا كـه بهـره    ؛ترين مسائل از ديـدگاه اقتصـادي اسـت    وري يكي از مهم بهره، در مطالعات خدمت .)2006، 3بامرثي 

 كنـد  ايفا مينقشي كليدي در رشد اقتصادي كشورها ، دليل سهم مهمي كه در اقتصاد و بهبود استانداردهاي زندگي دارد به
   .)2014، 4، آيتيار، ايسميل، احمد و بيكاردرديو(

مطالعة پيشينة پـژوهش  . استوري يكي از متغيرهاي اساسي براي رشد سازمان  سطح بالاي بهره، در سطح سازمان
وري خدمات  بر ارزيابي بهره مؤثري و كيفي به شناسايي عوامل كم ،وري خدمات ة مطالعات بهره دهد كه در عمد نشان مي

، )2004( 5گرونـروس و اوجاسـالو  ، )1998( و همكـاران  هـا ماننـد وريـنن    تنهـا در برخـي پـژوهش   . پرداخته نشـده اسـت  
وري  به ارزيابي ابعاد كمي و كيفي بهـره  )2012 ( 7ان ريجن و كوجيت ايورزتن هيو، و ، ديلوز،اوئيج، ) 2002( 6پاراسورامان

كارايي  زمان همرويكردي براي ارزيابي ، وري خدمات هاي ارزيابي بهره همچنين در ارتباط با مدل. خدمت اشاره شده است
 ـ  تنها در برخي پژوهش. و اثربخشي ارائه نشده است و ) 2005، 9؛ سـاهاي 2004، 8جانسـتون و جـونز  ( يها به ارزيـابي كم

اين در حالي است كه فقدان مدل ارزيـابي كـه بـا در نظـر گـرفتن      . اشاره شده است) 2014، 10تنگسيو و ( ارزيابي كيفي
عوامل كماز سـوي ديگـر ارزيـابي    . شـود  ديده مـي ، كارايي و اثربخشي را شامل شود، كيفيتعد ي و كيفي بتواند هر سه ب

تنهـا در مـدل ارزيـابي اوئـيج و      ،وري خدمات هاي ارزيابي بهره در ميان مدل. دنبال آن بهبود باشد زماني مؤثر است كه به
  . هاي بهبود پرداخته شده است به معرفي استراتژي) 2012( همكاران

ي و كيفي و ابعـاد  وري خدمات با در نظر گرفتن عوامل كم هدف اين پژوهش ارزيابي بهره ان شد،بر اساس آنچه بي
بـه   ،در گام نخست با مروري جـامع بـر ادبيـات پـژوهش     ،براي دستيابي به هدف فوق .استكارايي و اثربخشي ، كيفيت

بدترين فـازي و   ـ  تركيبي بهترين ده از رويكردوري پرداخته و در ادامه با استفا ي ارزيابي بهرهشناسايي عوامل كيفي و كم
  . وري در حوزة توزيع برق پرداخته خواهد شد به ارزيابي بهره ، تحليل پوششي داده

وري  ارزيابي بهره. ي داردنقش چندوجهي و بسيار مهم ،عنوان رابط بين صنعت برق و مشتريان به ،بخش توزيع برق
عنـوان كـالايي    فروش بـرق بـه  ، ها و رضايت آن مشتركانخدمت به  ويژه به ،يهاي متنوع برق از جنبه هاي توزيع شركت

عليـزاده و  ، عمراني( بسيار مهم است... توزيع براي پوشش سطح وسيعي از كشور وة شبكة توسع، اقتصادي با قيمت كمتر
  ). 2020، 11زاده نقي
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. ات جهاني در بخش برق تغيير كرده استاصلاح دليل به ،هاي توزيع برق هاي اخير ساختار و عمليات شركت در سال

و از  افزوده اسـت صنعت برق  ةرين بخش در زنجيا يها تيحساسبر سو  يكاز ، عيبخش توز ياديبن يها يژگيت و وياهم
 و يزي ـر برنامـه  يهـا  نظـام ، يتيريمختلـف مـد   يها آن را از جنبه هاي سيستم يآن لزوم ارتقا ياتيتنوع عمل ،گريد يسو
  ). 1392، زاده و صفري اصغري، پاسلارزاده( ش داده استيافزا يو اجتماع يفرهنگ، ياقتصاد يها جنبه، ياتيعمل

تـوان   مـي  ،هـاي توزيـع   بـرداري در بخـش   قابليت بهرهروي افزايش گذاري  دهد با اندكي سرمايه مطالعات نشان مي
اخير بخش توزيع برق هماننـد سـاير   هاي  در سال). 1396، پورسلطاني(ايجاد كرد هاي كلاني در صنعت برق  جويي صرفه
 :توان به موارد زير اشاره كرد ها مي هاي مختلفي مواجه بوده است كه از جمله آن هاي اقتصادي با چالش بخش

هـاي اسـتراتژيك كشـور ماننـد      عنوان يكي از بخش به ،هاي توزيع برق شركت: اقتصادي هاي تحريم و نوسان .1
آن  هـاي هـايي شـده اسـت كـه اثر     و زيـان  هـا  متحمل خسـارت  ،تحريمدر اثر بروز  ،هاي اقتصادي ساير بخش

هاي سازنده و پيمانكار از صنعت برق و تعـديل كاركنـان و    خروج بنگاه، شده افزايش قيمت تمام( صورت مالي به
افـزايش اتـلاف بـرق در بخـش     ، بـرق  ةناپايداري شبك، ها شدن زمان اتمام پروژه طولاني( و غيرمالي) بيكاري
سـازي   وري و پيـاده  سازي نظام مديريت بهـره  از طريق پياده ،وري ارتقا و بهبود بهره. قابل مشاهده است) توزيع

  .دهد ميكاهش  طور چشمگيري بهآثار ناشي از تحريم را  ،وري هاي بهبود بهره استراتژي
 ئت گرفتـه نش ـ آن ةعرضكه از سبقت گرفتن تقاضاي بيشتر برق بر  هاي اخير هاي مكرر برق در سال خاموشي .2

مردان  بنابراين توجه دولت. مدت ميسر شود چيزي نيست كه بتواند در كوتاه، بيشتر ةافزايش توليد و عرض :است
از  ،هـاي مـديريت مصـرف    و تلاش براي كاهش مصرف از طريق برنامـه  متوجه مديريت تقاضا ،مدت در كوتاه

  .استوري  جمله افزايش بهره
: كنندگان كالا و خدمات است تأمينهاي توزيع و  اختار روابط بين شركتس ،هاي توزيع برق چالش ديگر شركت .3

  . پيمانكار با ريسك است ةاي براي مواجه در حقيقت زمينه، هاي توزيع قراردادهاي متفاوت شركت
، خسـارت ديركـرد  ،  پرداخـت  ةاعم از نحو( تعديل در قراردادها سازوكارهايدليل نبود  به طور عمده، بهها  اين شركت

قيمـت  ناگزيرنـد سـطحي از ريسـك را در    ) هـاي توليـد   و افزايش بهاي نهاده قوانين و مقررات	تغيير، نرخ ارز هاي نوسان
متضرر شدن شركت توزيع و  ،ها و در نهايت پروژه ةشد قيمت تمام افزايشبه  مسئلههمين ، پيشنهادي خود در نظر بگيرند
ـ   بـرد ة توان يك رابط مي ،مانند اثربخشي سازماني ،وري هاي بهبود بهره كه با استراتژي شود صنعت برق كشور منجر مي
  . كنندگان برقرار كرد تأمينو هاي توزيع برق  برد و دو سويه بين شركت
تـوان   ترين اين اقـدامات را مـي   وري به اقدامات متعددي ارتباط دارد كه يكي از بنيادي بهره يبسترسازي براي ارتقا

هـاي   عطف توجه به تعيين و سـنجش شـاخص   از اين رو، .گيري آن دانست وري و اندازه هاي ارزيابي بهره تعيين شاخص
وري در صنعت برق كشور قلمـداد   سطح بهره افزايشتوان گام مهمي در  توزيع نيروي برق را ميهاي  وري در شركت بهره
و تـلاش   ها و ضعف ها شناسايي قوت سپس، وري و ارزيابي بهره ،گام نخستين ،هاي مذكور براي رفع چالش بنابراين. كرد

   .استوري  براي بهبود بهره
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برق پايـدار   تأمينمتولي  شود كه پرداخته مي زيع برق استان مازندرانشركت تووري  در اين پژوهش به ارزيابي بهره

وري و  بهـره ة توزيـع بـرق در حـوز   ة هاي پيشرو در شـبك  يكي از شركت و است خانگي و غيرخانگي اين استان مشتركان
ارائـه   هاپيشـنهاد  گيري و نتيجه، وري هاي بهبود بهره مبتني بر نتايج پژوهش استراتژي ،در ادامه .شود محسوب ميكيفيت 

  . خواهد شد

  پژوهش  ةپيشين
  مفهوم خدمت

نـاملموس   شيب اكمهاي  ي از فعاليتا بر مجموعهخدمت فرايندهايي مشتمل ، )2004( و اوجاسالو بنا به تعريف گرونروس
اي مسـائل  حلـي بـر   در تعاملات بين مشتريان و كاركنـان روي داده تـا راه   ،اما نه لزوماً هميشگي ،طور طبيعي است كه به

 ـ   : مـوارد اشـاره كـرد    اين توان به از ويژگي خدمات مي. مشتري باشد ، آورنـد  دسـت نمـي   همشـتريان مالكيـت خـدمت را ب
قابليـت  مشتريان در فرايند توليد خدمت مشـاركت دارنـد و خـدمات    ، ندا محصولات خدمات اغلب نامحسوس و ناملموس

   .)2019، 1، رومرو و سيلرز روبيوروچ(ندارند سازي  ذخيره

  وري و مفاهيم مرتبط با آن بهره
  وري بهره
در رابطه بـا  . )2005، 3نتنگ( كردبيش از دو قرن پيش مطرح  ،1766در سال  ،2فرانسوا كنه نخستين بار را وري بهره ةواژ

 وري نـرخ  بهـره ، اما در يك تعريف كلي ؛اي كه مورد توافق همگان باشد وجود ندارد شده تعريف پذيرفته، وري تعريف بهره
  در حـالي  ).2005، نتنگ( .شود گفته مي ،فاده از عمليات فرايند توليدشده به آنچه براي توليد آن مورد نياز استآنچه با است

 دليـل  بـه هاي عملـي   تعريف و ارزيابي آن در واژه، كنند وري را رابطة بين خروجي و ورودي تعريف مي بهره، كه در تئوري
آسـان  ، ها متنوع هسـتند  ها و خروجي ورودي، فرايند توليد هاي ر واژهها و صنايع مختلف درون هر اقتصادي د اينكه بخش

مناسبي توسـعه   طور بهوري  و معيارهاي بهرهشود  ميوري تعريف  وقتي كه بهره، بنابراين ).2008، 4كوپر و ايدجت( نيست
ايـن  . كه قرار است ارزيـابي شـود  در نظر گرفته شود صنعتي  هاي اقتصادي يا آن در بخش ةبايد فاكتورهاي ويژ، يابند مي

كنـد تـا بتـوان در راسـتاي      كمك مي، دهد از عملكرد سازماني و ملي نشان مي ها را وري واقعيت اطمينان كه ارزيابي بهره
  .وري تلاش كرد ي بهبود بهرهها تدوين استراتژي

  كارايي
كارايي فقط نرخ تغييرات خروجي را نسـبت بـه مصـرف يـك     . ها به نسبت منابع است كارايي تنها نرخ استفاده از خروجي

جـاي   كارايي را به ةتوان واژ نمي ،در نتيجه. دهد واحد از منابع بدون مشاركت تكنولوژي جديد با تحقيق و توسعه نشان مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Roche, Romero & Sellers-Rubio 
2. Francois Quesnay 
3. Tangen 
4. Cooper & Edgett 
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 ةبهين ـسـطح  ، حـداكثر كـارايي  . وري اسـت  توان گفت اين است كه كارايي جزئي از بهره آنچه مي .كرداستفاده  وري بهره
 بـر ). 2016، 1تهرانـي ( دهـد  استراتژي خـدمت پوشـش نمـي    ةتوسعخدمت را براي  ياجزاة وري نيست و كارايي هم بهره

  .شود محاسبه مي 1كارايي از رابطة ، اساس آنچه گفته شد

كارايي  )1رابطة  = واقعي خروجي
شده استفاده ݕ݂݂ܿ݊݁݅ܿ݅݁ منبع = ݀݁ݏݑݐݑ݌ݐݑ݋	݈ܽݑݐܿܽ  	݁ܿݎݑ݋ݏ݁ݎ

  اثربخشي
وري بـدون در   ارزيـابي بهـره  ). 2014، 2، زادتسـكي، گـودمن و يامـادا   لاولـوك ( دستيابي به اهداف است ميزاناثربخشي 

ها را نسـبت    وري است كه نرخ خروجي اثربخشي قسمتي از بهره). 2016، تهراني( ستنظرگرفتن اهداف سازماني بيهوده ا
  .شود محاسبه مي 2اثربخشي از رابطة ، اساس آنچه گفته شد بر. كند به اهداف سازماني بررسي مي

اثربخشي  )2رابطة  = واقعي خروجي
شده ريزي برنامه ݏݏ݁݊݁ݒ݅ݐ݂݂ܿ݁݁ 	اهداف =  ݏ݈ܽ݋݃	݈݀݁݊݊ܽܲݐݑ݌ݐݑ݋	݈ܽݑݐܿܽ

  :شود محاسبه مي 3وري از رابطة  در اين پژوهش بهره ،آنچه در تعريف كارايي و اثربخشي گفته شد بر اساس

وري بهره  )3رابطة  	=	 كارايي+ اثربخشي   

  وري خدمت بهره
. براي خلق ارزش در همكاري با مشتري اسـت وري خدمت معياري مرتبط با مطلوبيت منابع ورودي در فرايند انتقال  بهره

). 2018، 3سري و آگاروال( هاي خدماتي است چالشي حياتي براي شركتة وري خدمات يك وظيف ارزيابي و مديريت بهره
هاي مختلفي  وري را به روش بهره وري خدمات وجود دارد كه فاكتورهاي رويكردهاي مفهومي متفاوتي براي ارزيابي بهره

هاي ارزيـابي   ترين مدل در ادامه به معرفي مهم). 2004، ؛ گرونروس و اوجاسالو2004، جانستون و جونز( گيرند در نظر مي
  .شود وري در حوزة خدمات پرداخته مي بهره

  وري خدمات  هاي ارزيابي بهره مدل
 1هـا در جـدول    مدل معرفي شده است كـه بـه معرفـي آن    13تاكنون  هاي خدماتي وري شركت در ارتباط با ارزيابي بهره

  .پرداخته شده است
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tehrani 
2. Lovelock, Zatcky, Goodman & Yamada 
3. Scerri & Agarwal 



  1، شماره 15، دوره 1402مديريت صنعتي،  35

 
  وري خدمات هاي ارزيابي بهره مدل. 1جدول 

  مشخصات مدل محقق  عنوان مدل

 )1994( 1كورستن  مدل كورستن
دهندة خـدمت بـا    وري خدمت را از ديدگاه ارائه بهره. اين مدل بر خدمات تعاملي تمركز دارد

  .كند وري تركيب نهايي ارزيابي مي وري آمادگي خدمت و بهره دو معيار بهره
مدل ورينن و 

  همكاران
 ورينن و همكاران

)1998( 

ايـن مـدل    بر اسـاس . شود ي و كيفي ارزيابي ميعد كموري خدمت از دو ب در اين مدل بهره
  .شود كميت و كيفيت خروجي به كميت و كيفيت ورودي حاصل مية وري از رابط بهره

 )1999( 2اوجاسالو مدل اوجاسالو

، وري را بايد به دو روش جزئي و كلـي و بـه سـه صـورت فيزيكـي      بهره ،از ديدگاه اوجاسالو
اي از  وري خـدمت از مجموعـه   او براي محاسبه ارزيـابي بهـره  . مالي و تركيبي محاسبه كرد

  .كند هاي ورودي و خروجي استفاده مي شاخص

 )2002( راسورامانپا  پاراسورامانمدل 

. شـود  دهندة خدمت و مشتري بررسـي مـي   وري خدمت از دو ديدگاه ارائه بهره، در اين مدل
دهنـدة    بـين ديـدگاه ارائـه   اصلي اين مدل است كه به ارتباط اساسـي  ة كيفيت خدمت هست
وري از ديدگاه مشتري و شركت با  در اين مدل اجزاي بهره. شود مي منجرخدمت و مشتري 

  .ارتباط مستقيم دارنديكديگر 

مدل جانستون و 
  جونز

 جانستون و جونز
)2004(  

وري مشـتري ارزيـابي    وري عمليـاتي و بهـره   وري خدمت را با دو متغير بهـره  اين مدل بهره
، مشـتريان ( خروجي  هاي وري عملياتي شامل شاخص هاي بهره  در اين مدل شاخص. كند مي

كاركنـان و  ، مشـتريان ، مـواد ( خـدمت   هـاي ورودي  و شـاخص ) درآمد و منابع استفاده شده
و ) هـا  نتـايج و ارزش ، تجربـه ( هاي خروجي وري مشتري نيز شامل شاخص و بهره) ها هزينه

  .است) هزينه، تلاش، زمان(  هاي ورودي شاخص

نروس و گرومدل 
  وجاسالوا

 وجاسالوگرونروس و ا
)2004(  

در ايـن مـدل بـراي ارزيـابي     . اسـت وري خـدمت   ارزيـابي بهـره  ة هاي مهم در حوز از مدل
هاي  ساختار داخلي يك خدمت كه شامل هر دو ورودي( وري از سه معيار كارايي داخلي بهره
و ) و كيفيت خروجيكميت ( كارايي خارجي، )استهاي مشتري  دهندة خدمت و ورودي ارائه

هاي خدمت توانايي دارنـد تـا    كننده تأمينمديريت تقاضا در روشي است كه ( كارايي ظرفيت
وري خـدمت از دو   در ايـن مـدل بهـره   . شـود  استفاده مـي ) ساختار دروني خود را حفظ كنند

  .شود دهندة خدمت ارزيابي مي ديدگاه مشتري و ارائه

  )2005( ساهاي   مدل ساهاي
در ايـن مـدل از   . كنـد  صـورت چنـدعاملي ارزيـابي مـي     وري خـدمات را بـه   اين مدل بهـره 

 ـ  شاخص .شود هاي ارزيابي پويا و ايستا استفاده مي شاخص ي ماننـد حجـم   هاي ارزيـابي كم
هاي ارزيابي كيفي مانند رضايت مشـتري و كيفيـت خـدمات در     خدمت ارائه شده و شاخص

  .نظر گرفته شده است

  )2006( 3لاسشوف  لاسشوفمدل 
 عنوان بهمستقل از جزء كيفيت ديده شده و  ،وري خدمت از ديدگاه مشتري در اين مدل بهره

هاي خـدماتي   در اين مدل هدف شركت. شود مي معياري براي ارزيابي كارايي در نظر گرفته 
  .شود صورت عملياتي ارزيابي مي وري به كه با متغير بهره استكارايي 

مدل اوئيج و 
  همكاران

 اوئيج و همكاران
)2012(  

وري تابعي از كميت و  آن بهره بر اساسپردازند كه  مي 4Qبه معرفي مدل  اوئيج و همكاران
مـدل پيشـنهادي اوئـيج و     بـر اسـاس  . كيفيت خروجي بـه كميـت و كيفيـت ورودي اسـت    

  :وري را تعريف كرد توان چند استراتژي بهبود بهره مي ،همكاران
 افزايش در خروجي با مقدار ثابت ورودي .1

 دي با مقدار ثابت خروجيكاهش در ورو .2

 افزايش در خروجي و كاهش در ورودي .3

  افزايش در ورودي و خروجي با افزايش كمتر در ورودي .4
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Corsten 
2. Ojasalo 
3. Lasshof 
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  1ادامة جدول 

  مشخصات مدل محقق  عنوان مدل

  )2012( 1پتز و همكاران  مدل پتز و همكاران
 :اسـت مبتنـي  عد خاص سه ب بر اساسبندي خدمت  بر طبقه ،مدل جامع پتز و همكارانش

وري خـدمت از دو   در ايـن مـدل بهـره   . فرايند خدمت و خروجي خـدمت ، ورودي خدمت
  .شود دهندة خدمت ارزيابي مي ديدگاه مشتري و ارائه

وري  مدل كيفي بهره
  )2014( تنگ   تنگ

در اين مدل از  .پردازد دهندة خدمت مي وري كيفي از ديدگاه ارائه اين مدل به ارزيابي بهره
تعـداد  ، وري در سـال بـه ازاي نيـروي كـار     هـاي بهبـود بهـره    هاي تعداد تـلاش  شاخص
، وري تعـداد مشـاركت در بهـره   ، هاي بهبود كيفيت در سـال بـه ازاي نيـروي كـار     تلاش
تعـداد  ، وري ريـزي بهـره   ي برنامـه هـا  سازوكارتعداد ، راييكيفيت و بهبودهاي كا، نوآوري

  .وري خدمت استفاده شده است نيروي انساني براي ارزيابي كيفي بهرهة آموزش و توسع

 )2014( سري و آگاروال   مدل سري و آگاروال

، مشخصـات نيـروي كـار   ، وري خـدمات تـابعي از ابعـاد رابـط مشـتري      در اين مدل بهره
وري  هر كدام از اين ابعاد ارزيابي بهره. استسرمايه و نيروي كار ، كننده تأمينيكپارچگي 

  .استهاي مختلفي  شامل شاخص

مدل مطلق و 
  همكاران

لمحمدي و ا، ومطلق 
  )2020( 2مديري

در ايـن مـدل   . پـردازد  هـاي خـدماتي اينترنتـي مـي     وري شركت ين مدل به ارزيابي بهرها
اثربخشي سازمان و مديريت ، كارايي سازماني، هايي مانند كارايي فني وري با شاخص بهره

  .شود و اثربخشي بازاريابي و فروش ارزيابي مي
  

پرداختـه شـده    2وري خـدمات در جـدول    بهرهة زهاي معرفي شده در حو پژوهش حاضر با مدل ةمقايسبه  ،در ادامه
  . است

  خدمات وري بهره ةي معرفي شده در حوزها  پژوهش حاضر با مدل ةمقايس. 2جدول 

 هاي ارائه شده مدل
يهاي كمشاخص

  و كيفي
  ي سازي كممدل
  وري خدمات بهره

ي و كيفي ارزيابي كم
  خدمات

استراتژي بهبود 
  وري بهره

  ×  ×  ×  ×  )1994( كورستن 
  ×  ×  ×  *  )1998( ورينن و همكاران

  ×  *  ×  ×  )1999( اوجاسالو
  ×  ×  ×  *  )2002( پاراسورامان

  ×  *  ×  *  )2004( جانستون و جونز
  ×  ×  ×  *  )2004( مدل گرونروس و اوجاسالو

  ×  *  ×  *  )2005( ساهاي
  ×  ×  ×  ×  )2006( لاسشوف

  ×  ×  ×  *  )2012( اوئيج و همكاران
  ×  ×  ×  *  )2012( پتز و همكارانش

  ×  ×  ×  ×  )2014( تنگسيو و 
  ×  ×  ×  *  )2014( سري و آگاروال

  ×  ×  ×  ×  )2020( و همكاران مطلق
  *  *  *  *  پژوهش حاضر
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1. Petz 
2. Motlagh, Valmohammadi & Modiri 
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  :هاي پژوهش به شرح زير پرداخت توان به بيان شكاف مي ،نشان داده شده است 2با توجه به آنچه در جدول 

1. تمـايز واضـحي بـين    : وري خـدمات  بـر بهـره   مـؤثر ي و كيفـي  كمبود مطالعات در ارتباط با شناخت عوامل كم
رويكردهاي موجـود  . وري خدمت وجود ندارد جاري سازي منابع و بهره، ارزيابي كيفيت، هاي عملكردي شاخص

 طور بهاما اين رويكردها  ؛اند وري خدمات شناخته شده بهره عنوان بهعمدتاً  ،ارزيابي براي كارايي فرايند و عملكرد
 مـؤثر ي شناسايي عوامل كيفي و كم). 2004، گرونروس و اوجاسالو( گيرند هاي خدمات را دربرنمي وياييكامل پ
؛ 2002، پاراسـورامان ؛ 1998، ورينن و همكـاران ( ها ديده شده است تنها در برخي پژوهش ،وري خدمت بر بهره

؛ 2012، ؛ پتـز و همكـارانش  2012، ؛ اوئـيج و همكـاران   2004، ؛ گرونروس و اوجاسالو2004، جانستون و جونز
 ـ  به شناسايي شـاخص  ،شود تا با نگاهي جامع در اين پژوهش تلاش مي ).2014، سري و آگاروال ي و هـاي كم

  .وري خدمات پرداخته شود بر بهره مؤثركيفي 

هـايي كـه در خصـوص ارزيـابي      مـدل : وري خـدمات  ي مناسب در خصوص ارزيابي بهرهسازي كم  كاستي مدل .2
ي و كيفي خدمات با توجه به هـر دو  ي براي ارزيابي كمسازي كم فاقد مدل ،خدمات مطرح شده استوري  بهره

و جانسـتون و جـونز  ) 1999( اوجاسـالو  تنهـا در دو پـژوهش  . اسـت  زمـان  همصورت  عد اثربخشي و كارايي بهب 
)2004 (وري خدمت با  سازي بهره به مدل ،در نتيجه. وري خدمات اشاره شده است ي و كيفي بهرهبه ارزيابي كم

  .نياز استدر نظر گرفتن ابعاد كارايي و اثربخشي 
رويكردهـاي  : وري خـدمات  هاي بهبود در ارتباط با بهره استراتژية هاي پيشين در ارتباط با ارائ كاستي پژوهش .3

بـودي كـه   هـاي به  اما استراتژي ؛)2010، پاراسورامان( زيادي براي بهبود فرايندهاي سازماني مطرح شده است
در ايـن پـژوهش   . طراحي نشده است، هاي خدمات ارائه دهند وري در سازمان بتوانند مسيري براي تكامل بهره

  .  پژوهشي برطرف شود اين خلأ ،شود تلاش مي

  پژوهش ةپيشين
مشـتري هـم    ،ايـن پـژوهش   بر اسـاس . وري خدمات پرداخته است مشتري بر بهره تأثيروهشي به بررسي ژاوجاسالو در پ

، اوجاسـالو ( وجـود آورد  وري بـه  در بهره اطمينانو هم با خود عدم  باشدوري خدمت  عنوان يك ورودي به بهره تواند به مي
وري خـدمت   چارچوبي براي ارزيابي بهره، كيفيت و نوآوري، وري خدمت اي تحت عنوان بهره در مقاله پاراسورامان). 2003

 شـود  بلكـه از ديـدگاه مشـتري نيـز بررسـي مـي       ،ي خـدمت از ديـدگاه شـركت   ور تنها بهره نه ،ارائه داده است كه در آن
وري خـدمت بـا هـدف     خود بـه مـرور ادبيـات بهـره     ةمقالدر  بالسي و همكاران ،در پژوهشي ديگر). 2010، پاراسورامان(

 مـاروتو  ).2011، 1، هالمن و روزنكرانـز بالسي( اند پرداخته كردن نتايج تحقيقات پيشين ارزيابي و يكپارچه، پژوهش توصيف
وري  نقش مهـم بهـره   وري خدمات پرداخت و ها و مسائل مرتبط با بهره چالش به بررسي در پژوهش خود) 2012( 2سنچز

  .در رشد اقتصادي را تحليل كرد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Balci, Hollmann & Rosenkranz 
2. Maroto-snchez 
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يـك   ،وري خـدمت  يك رويكرد از پايين به بالا براي ارزيابي و بهبود بهرهكمك  به )2013( 1، لانسز و لانسزجاگودا

نـوآوري و  ، ارتباطـات ، رهبـري ، ارزيـابي  عامـل  پنجبر  معرفي كردند كه وري سازمان بود مستمر براي بهبود بهرهمدل به
با اسـتفاده از تحليـل محتـوا و بررسـي ادبيـات مربـوط بـه        ) 2013( 2كر و همكارانيب .متمركز است ارزيابي سازي و پياده
وري در  مدلي جديد براي ارزيـابي بهـره   ةخدمات از طريق ارائ وري به ارزيابي بهره ،وري خدمت و خدمات تسهيلاتي بهره

 طـور  بـه كـه   را شناسـايي كردنـد   عواملي) 2014( شو همكاران درديو ،در پژوهش ديگري .اند پرداخته خدمات تسهيلاتي
، لجستيك، رمديريت كا، نيروي كار ةخوش 5در  را عامل 27و  گذارند مي تأثيروري و كيفيت  مستقيم و غيرمستقيم بر بهره

نقـش سـه متغيـر     يدر پژوهش ـ )2016( 3، يـالي، روي و شـرگيل  خونيس .كردند معرفيمديريت كيفيت و مديريت مالي 
كـه آمـادگي    دادنشـان   ها آن نتايج .بررسي كردندوري خدمت  روي بهره راتعهد منابع و آمادگي مشتري ، آمادگي خدمت

  .گذارند ميمثبت و معناداري  تأثيرخدمت وري  بر بهره ،تعهد منابع و آمادگي مشتري، خدمت

 ،پـس از شناسـايي ايـن عوامـل     ورا ارزيابي وري  عوامل مهم بر بهرهخود ة در مقال )2016( 4، دوهان و هاليمكومار
تـرين عوامـل از    كاركنان فعال و شرايط خوب كاري مهـم ، نگرش مثبت و مشاركت مديريت .كردندبندي  اولويت ها را آن

  .اند ان بودهديدگاه متخصص
كيفيـت و   را در زمينـة  كاركنان خـدمت  ةتجرب ،در پژوهش خود با يك استراتژي كيفي) 2016( 5ياگيل و گال، لوريا

وري و كيفيـت   دهد كه چند شـاخص سـازماني در ارتبـاط بـا بهـره      ها نشان مي نتايج پژوهش آن. بررسي كردند وري بهره
  .ارزيابي و بازخور، آموزش، و حفظ نيروي انساني از جمله استخدام ،عملكرد كاركنان وجود دارد

 مسـتقيم مـديريت تسـهيلات    وري بهـره هاي مناسب براي سنجش  به شناسايي روش) 2017( 6بروچنر در پژوهشي
)FM(7 در سطح صنعت و شركت پرداخته است دهندگان با توجه به ارائه.  

 .است يوري شركت خدمات ت با استفاده از مدل بهرهوري خدما گيري بهره اندازه) 2018( هدف مقاله سري و آگاروال
، كانال مشتري، تعاملات مشتري، رابط مشتري است كه پيچيدگي خدمات، نفع تنها يكي از پنج گروه ذي پژوهشاين در 

  .گيرد معيارهاي خروجي را دربرمي عنوان بهوفاداري مشتري و تمايل به پرداخت 
از  وري بهـره گذار در ارزيابي تأثيرو عوامل  وري بهرهبه بررسي  )2020( 8، رشيدي، كليمنت و ريهاليچتپژوهش در 

از رويكـرد كـارت    ،وري گيـري بهـره   در اندازه مؤثرهاي  شاخص ةبراي شناسايي اولي. نظر منابع انساني پرداخته شده است
بـراي بررسـي    ،معيارهگيـري چنـد   ي تصـميم هـا  از روش واسـتفاده شـده   تحليل شبكه  و فرايند BSC(9( امتيازي متوازن

  .شده است اشارههاي پيشين  اي از پژوهش به خلاصه 3در جدول  .شده است بهره برده ها شاخص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jagoda, Lonseth & Lonseth 
2. Becker et al. 
3. Sekhon, Yalley, Roy & Shergill 
4. Kumar, Duhan & Haleem 
5. Luria, Yagil & Gal 
6. Bröchner 
7. Facilities Management 
8. Leicht, Rashidi, Klement & Hryha 
9. Balanced Score Card 
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 پژوهش ةنيشيپ ةخلاص .3 جدول

هايمتغير  موضوع  محقق
  شده بررسي

روش گردآوري
  ها داده

روش 
  نتايج  پژوهش

اوجاسالو 
)2003( 

تأثير مشتري بر 
  وري خدمات بهره

، مشتريان، تعداد كاركنان
  محتواتحليل  اي مطالعات كتابخانه هاي سازمان، درآمد هزينه

توانـد   بر اساس اين پژوهش مشتري هم مـي 
وري خدمت باشد و هم  بهره راييك ورودي ب

وجـود   وري بـه  با خود عدم اطمينـان در بهـره  
  .آورد

پاراسورامان 
)2010(  

وري خدمت،  بهره
 كيفيت و نوآوري

نيروي كار، تجهيزات،
تكنولوژي، فروش، سود، 
زمان، تلاش، عملكرد 

  خدمت، رضايت

 اي مطالعات كتابخانه
  نامه  و پرسش

و  تحليل محتوا
  پيمايش

وري  چارچوبي براي ارزيابي بهره اين پژوهش
وري  خدمت ارائه داده اسـت كـه در آن بهـره   

از ديـدگاه  و هم از ديدگاه شركت هم  ،خدمت
  .شود مشتري بررسي مي

بالسي و 
ران همكا

)2011(  
: وري خدمت بهره

 مرور ادبيات
رضايت مشتري، كيفيت، 

  تحليل محتوا اي  مطالعات كتابخانه  كارايي

نتايج مرور ادبيات نشان داده است كه نياز بـه  
ابزاري وجود دارد كه با رويكـرد جديـدي بـه    

همچنـين  . وري خـدمات بپـردازد   ارزيابي بهره
ري و ايجاد چارچوبي براي درك و تحليل بهره

ها اجازه دهد  خدمات لازم است كه به شركت
  .وري خدمت خود را ارزيابي كنند تا بهره

ماروتو سنچز 
)2012( 

وري در بخش  بهره
خدمات، تعابير 
  متداول و جاري

  تحليل محتوا اي مطالعات كتابخانه  -
وري نقـش   بر اساس نتايج اين پژوهش بهـره 

و بـا توجـه بـه     داردمهمي در رشد اقتصادي 
خـوبي   يت آن بايد در بخـش خـدمات بـه   اهم

  .ديده شود

بيچ و 
همكاران 

)2013(  

هاي ارزيابي  چالش
وري خدمات در  بهره

محور  خدمات دانش
  و نوآور

  تحليل محتوا اي مطالعات كتابخانه  -

اين مقاله كاتالوگي از الزامات براي ارزيـابي و  
وري خدمات دانش محور و نـوآور   كنترل بهره

اي  عنـوان پايـه   تواند به كه ميارائه داده است 
وري در ايـــن نـــوع  بـــراي ارزيـــابي بهـــره

  .هاي خدماتي استفاده شود سازمان

جاگودا و 
همكاران 

)2013(  

رويكرد از پايين به 
بالا براي ارزيابي و 

وري  بهبود بهره
 خدمت

تمركز، ارزيابي، رهبري، 
  نامه پرسش  ارتباطات، نوآوري

 مطالعه موردي
كه در آن 
پيمايش 

صورت گرفته 
  است

در اين پژوهش يك مدل مستمر بهبود بـراي  
وري سازمان ارائه شـده اسـت كـه     بهبود بهره

ــري،    5داراي  ــابي، رهب ــز، ارزي ــل تمرك عام
بــر اســاس مــدل . ارتباطــات، نــوآوري اســت
رويكـردي كـه در    ،پيشنهادي ايـن محققـان  

از پـايين بـه    يرويكـرد  ،سازمان حاكم اسـت 
را شامل خروجي  ـ  ررفتا ـ  كه فعاليت ستبالا
ن جريان آعامل بهبود در  پنج ةو هم شود مي

 هـر وري در  براي بهبود بهره از اين رو،. دارند
عامل از پايين بـه بـالا    پنجبايد اين  ي،سازمان

  .در سازمان جريان داشته باشد

بيكر و 
همكاران 

)2013(  
وري  ارزيابي بهره
 خدمات

 اي مطالعات كتابخانه  -
تحليل محتوا و 
مطالعه موردي 

  چندگانه

در اين پژوهش با استفاده از تحليـل محتـوا و   
وري خـدمت و   بررسي ادبيات مربوط به بهـره 

ــهيلاتي  ــدمات تس ــابي    ،خ ــدل ارزي ــك م ي
وري جديد ارائه شده است كه به ارزيابي  بهره

  .پردازد خدمات تسهيلاتي مي
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 3 جدولادامة 

هايمتغير  موضوع  محقق
  شده بررسي

روش گردآوري
  ها داده

روش 
  نتايج  پژوهش

درديو و 
همكاران 

)2014(  

وري و كيفيت  بهره
عوامل مؤثر : خدمت

  بر صنعت خدمت

خوشة نيروي كار، مديريت 
كار، لجستيك، مديريت 
  كيفيت و مديريت مالي 

مطالعات  
اي و  كتابخانه
  نامه پرسش

  پيمايشي

عامل مؤثر بر  27 ،هاي تحقيق بر اساس يافته
ناسايي شده است كه اين وري خدمت ش بهره
خوشة نيـروي كـار، مـديريت     5عامل در  27

كار، لجستيك، مـديريت كيفيـت و مـديريت    
نتـايج تحقيـق نشـان    . انـد  مالي قـرار گرفتـه  

دهــد كــه خوشــة نيــروي كــار و خوشــة  مــي
هـا   تأثير بيشتري از ساير خوشه ،مديريت كار
  .وري دارند روي بهره

سيخون و 
همكاران 

)2016(  
وري  ر بهرهتحليلي ب

 خدمت
آمادگي خدمت، تعهد 
  منابع و آمادگي مشتري

مطالعات 
اي و  كتابخانه
  نامه پرسش

تحليل محتوا 
  و پيمايش

آمـادگي   كـه  دهـد  نتايج تحقيـق نشـان مـي   
خدمت، تعهـد منـابع و آمـادگي مشـتري بـر      

وري خــدمت تــأثير مثبــت و معنــاداري  بهــره
بر آمـادگي   ،همچنين متغير تعهد منابع. دارند

اركنان و آمادگي مشتري نيز تأثير مثبـت و  ك
  .معناداري دارد

كومار و 
همكاران 

)2016( 

ارزيابي فاكتورهاي 
مهم براي افزايش 

  وري بهره

مشاركت ، نگرش مثبت
مديريت، كاركنان فعال و 

  شرايط خوب كاري

مطالعات 
و  اي كتابخانه

  مصاحبه 
فرا تركيب و 

 مطالعه موردي 

وري را شناسـايي   هرهمؤثر بر ارزيابي بعوامل 
ــرده ــاركت    ك ــت و مش ــرش مثب ــه نگ ــد ك ان

مديريت، كاركنان فعال و شرايط خوب كاري 
ــدگاه متخصصــان   مهــم ــرين عوامــل از دي ت
  .اند بوده

لوريا و  
همكاران 

)2016( 

وري  كيفيت و بهره
نقش متعارض در 
  زمينة خدمات

استخدام و حفظ نيروي 
ارزيابي و ، انساني، آموزش
  بازخور

ات مطالع
  تحليل محتوا  اي  كتابخانه

دهد كه چند شاخص  نتايج پژوهش نشان مي
وري و كيفيــت  ســازماني در ارتبــاط بــا بهــره

از جمله استخدام  ،عملكرد كاركنان وجود دارد
و حفظ نيروي انسـاني، آمـوزش و ارزيـابي و    

  .بازخور

بروچنر 
)2017(  

هاي شناسايي روش
مناسب براي 
وري  سنجش بهره
ريت مستقيم مدي
 تسهيلات

مطالعات   -
  تحليل محتوا  اي كتابخانه

ــه بهــره ــدگان خــدمات تجــاري  وري ارائ دهن
ــي ــدازه  م ــراي ان ــد ب ــره  توان ــري به وري  گي

  .هاي مديريت تسهيلات استفاده شود شركت

سري و 
آگاروال 

)2018(  
گيري  اندازه

 وري خدمات بهره
سرمايه، نيروي كار، انرژي 

  و مواد اوليه 
مطالعات 

اي و  هكتابخان
  نامه پرسش

  پيمايش

ــت وي   ــايي پرداخ ــتري و توان ــاب مش  ،انتخ
وري  بهره. وري خدمات است بهره ةكنند تعيين

اي اسـت كـه    ينـد دو مرحلـه  اخدمات يك فر
بــا  محــور هــاي ورودي تحليــل پوششــي داده

  .شود گيري مي اندازهرويكرد 

ليچت و 
همكاران 

)2020(  
وري از  ارزيابي بهره

 نظر منابع انساني

مالي، مشتري، رشد و 
يادگيري، فرايندهاي 

  داخلي 

مطالعات 
اي و  كتابخانه
  نامه پرسش

  پيمايش

وري از نظـر   ارزيابي بهره در اين پژوهش به 
رويكرد كارت امتيازي متوازن با  منابع انساني

. پرداختـه شـده اسـت    شبكه و فرايند تحليل
در بـين   »بهبـود فراينـدهاي اداري  «شاخص 

  .ترين اولويت را داردبيش ها همه شاخص
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، وري خـدمات  بـر بهـره   مؤثري و كيفي هاي كم شناسايي شاخص، هاي پيشين تشريح شد با توجه به آنچه در بخش

وري خـدمات از   هـاي بهبـود بهـره    ارائـه اسـتراتژي   وري خـدمات و  ي مناسب و ارزيابي كمي و كيفي بهرهسازي كم مدل
هـا   تـا بـه حـل آن    شده اسـت وري خدمات است كه در اين پژوهش تلاش  هرهبة هاي پژوهشي در حوز ترين شكاف  مهم

بـر   مـؤثر ي و كيفي هاي كم شاخص ،ادبيات پژوهش ةپس از مرور گسترد ،در گام نخست ،به همين منظور. پرداخته شود
  ). 4جدول ( شناسايي شده استوري خدمات  بهره

  وري خدمات ي و كيفي ارزيابي بهرههاي كم شاخص .4جدول
  مقالات ارجاع شاخص معيار محوري ةپديد

  وري خدمات بهره

  يهاي كم ورودي

ــاران   مواد اوليه ــنن و همك ــورامان، )1998( وري ، )2010( پاراس
 اوئـــيج و همكـــاران ،)2011( بالســـي و همكـــاران

 سـري و آگـاروال   ،)2012( پتز و همكـاران ، )2012(
 ،)2016( سيخون و همكاران ،)2014( تنگ ،)2014(

ــ ــور ،)2016( يتهران ــرم ــوتس و كراچ  ،)2018( 1، ك
 3، ناگراهــا و ويــدي ايســكندر ،)2018( 2ايروانســيا

)2019(  

  سرمايه
  نيروي كار
  تكنولوژي
  اطلاعات

  منابع انساني ةهزين
  ساير منابع ةهزين

  هاي كيفي ورودي

 اوجاســالوگرونــروس و  ،)1998( وريــنن و همكــاران  تخصص و مهارت نيروي كار
 پاراســورامان، )2004( جانســتون و جــونز  ،)2004(
 ،)2016( تهرانـي  ،)2012( اوئيج و همكاران ،)2010(

ايســكندر و  ،)2018( 4ي، جبــاري و توحيــدتوحيــدي
مطلـق و   ،)2019( روچ و همكاران ،)2019( همكاران
  )2020( همكاران

  تحصيلات
  نيروي كار ةتجرب

  انگيزش
  وي كاريرضايت نير

  امنيت شغلي درك شده
  پاداش

  صلاحيت

  يي كمها خروجي

ــاران   درآمد ــنن و همك ــورامان ،)1998( وري ، )2002( پاراس
ــورامان ــاران  ،)2010( پاراس ــو و همك  ،)2014( دردي

 ،)2014( سري و آگـاروال  ،)2012( اوئيج و همكاران
 كومـار و  ،)2016( تهرانـي  ،)2014( و همكاران لوريا

مـور   ،)2017( 5، پترسون و نگولي ،)2016( همكاران
ــاران ــيا ،)2018( و همك ــكندر و  )2018( ايروانس ايس

  )2019( همكاران

  سود

  ارزش افزوده

  حجم خدمت ارائه شده

  ي كيفيها خروجي
 گرونــروس و اوجاســالو ،)1998( وريــنن و همكــاران  كيفيت خدمات

 پاراســورامان ،)2004( جانســتون و جــونز  ،)2004(
 ،)2016( تهرانـي  ،)2012( اوئيج و همكاران ،)2010(

  برند سازماني  )2020( مطلق و همكاران
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1. Moore, Coates & Croucher 
2. Irwansyah 
3. Iskandar, Nugraha & Widi 
4. Tohidi, Jabbari & Tohidi 
5. Lee, Patterson & Ngo 
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وري در  با توجه به اينكه ارزيابي بهره. وري خدمات معرفي شدند هاي ارزيابي بهره شاخص ،مبتني بر اهداف پژوهش

گرفته در حـوزة ارزيـابي    هاي صورت بررسي پيشينة پژوهش در ادامه به ،شركت توزيع برق مازندران صورت خواهد گرفت
  ). 5جدول ( پرداخته خواهد شد DEAهاي توزيع با استفاده از رويكرد  وري شركت بهره

 DEAهاي توزيع برق با استفاده از رويكرد  در شركت وري بهرهي ارزيابي ها  شاخص .5جدول
  متغيرهاي خروجي متغيرهاي ورودي بخش بررسي پژوهشگر

   مشتركانتعداد ، انرژي فروخته شده  ظرفيت ترانسفورماتورها،شبكهةانداز،تعداد كاركنان توزيع  )2006( 1مبو و تابورداپ
  مشتركانتعداد ، انرژي فروخته شده تعداد كاركنان،شبكهةمجموع انداز توزيع  )2007( 2هس و كالمن

وان هرسچ  ،كالمن،والتر
 3هاوسن و وند اسچايل

)2008(  
، ظرفيـت ترانسـفورماتورها  ، طول شـبكه ، تعداد كاركنان  وزيعت

  عملياتي ة هزين
تعـداد  ، مقدار انرژي تحويلي به مشـتركان 

  مشترك

  مشتركانتعداد ، انرژي فروخته شده  طول خطوط انتقال،تعداد كاركنان،گذاريميزان سرمايه انتقال و توزيع  )2008( 4گوتو و تسوتسي
، تاور، آيوتي، دي راموس

  مشتركانتعداد ، انرژي فروخته شده  تلفات برق، طول شبكه، تعداد كاركنان  توزيع  )2009( 5 آلميدا و پينتو

وانتقال،توليد  )2009( 6سيوشي و گوتو
  توزيع

 توزيـع  ةسـرماي ،نيـروانتقالسرمايه،نيروتوليدةسرماي
  تركانمش تعداد، شده فروخته برق  كاركنان تعداد، عملياتي هاي هزينه، نيرو

 منطقه تحت پوشش  ةانداز، انرژي تحويلي  ظرفيت ترانسفورماتورها،طول شبكه،تعداد كاركنان توزيع  )2010( 7خدابخشي
، آزاده، قادري و عمراني

  مشتركانتعداد ، انرژي فروخته شده  ظرفيت ترانسفورماتورها، طول شبكه، تعداد كاركنان  توزيع  )2010( 8عبدالعلي زاده

و  ني، ماكوي، عمراسجادي
  مشتركانتعداد ، فروش برق  ظرفيت ترانسفورماتورها، طول شبكه، تعداد كاركنان  توزيع  )2011( 9شاهنگي

ظرفيــت ، تعــداد كاركنــان،طــول خطــوط توزيــع نيــرو  توزيع  )2012( 10و يالسين چيلن
  تعداد مشتركان ، انرژي تحويلي  ترانسفورماتور

 ظرفيــت، تعــداد كاركنــان،طــول خطــوط توزيــع نيــرو  توزيع  )2013( چيلن
  تعداد مشتريان ، انرژي تحويلي  ترانسفورماتور

، آزاده، قادري و عمراني
  توزيع  )2015( 11عبداالله زاده

طـول  ، تعـداد ترانسـفورماتورها  ،ظرفيت ترانسفورماتورها
تعـداد  ، طول خطوط شبكه زمينـي ، خطوط شبكه هوايي

  كاركنان

، انـرژي مصـرفي خـانگي   ، انرژي تحويلي
صـرفي  انـرژي م ، انرژي مصـرفي صـنعتي  

  تعداد مشتريان، ساير مشتريان

ظرفيــت ، تعــداد كاركنــان،طــول خطــوط توزيــع نيــرو  توزيع )2018( 12دي و تاناكا  باب
  تعداد مشتريان، تحويليانرژي   دارايي كل، ترانسفورماتور

ــرژي ، صــرف كننــدگانتعــداد م  ، ظرفيت ترانسفورماتور، طول خطوط توزيع نيرو  توزيع  )2018( 13و همكاران ايرورال ميــزان ان
  تحويلي 
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1. Pombo & Taborda 
2. Hess & Cullmann 
3. Walter, Cullmann, von Hirschhausen, Wand & Zschille 
4. Goto & Tsutsui 
5. Ramos et al 
6. Goto & Sueyoshi 
7. Khodabakhshi 
8. Omrani, Azadeh, Ghaderi & Aabdollahzadeh 
9. Sadjadi, Omrani, Makui & Shahanaghi 
10. Çelen & Yalcin 
11. Omrani, Beiragh & Kaleibari 
12. Bobde & Tanaka 
13. Ervural et al. 
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ي و هاي كم مجموعة شاخص ،خبرگان صنعت برق با توجه به آنچه در پيشينة پژوهش تشريح شد و با نظرسنجي از

 ،وري هاي ارزيـابي بهـره   شناسايي جامع شاخص براي). 6جدول ( وري خدمات شناسايي شدند منظور ارزيابي بهره كيفي به
هـاي   وري شـركت  كه بيشترين فراواني را در ميان مطالعات پيشين ارزيابي كارايي و بهرهتخاب شدند انهايي  ابتدا شاخص

وري اسـتخراج شـده از    هـاي عمـومي بهـره    ترين شاخص مهم ،سپس با نظر سنجي از خبرگان صنعت برق داشتند؛توزيع 
هـاي   شـاخص  دي و كيفي خروجي بـه هاي كيفي ورو نمودن شاخص اضافه. هاي ارزيابي اضافه شدند به شاخص ،4جدول 

  . آيد  شمار مي هاي توزيع از نقاط برجسته پژوهش به وري شركت ارزيابي بهره

  شركت توزيع برق مازندران وري بهره يابيارز هاي شاخص .6 جدول
  وري بهرههاي ارزيابي  شاخص

  يهسرما، ظرفيت ترانسفورماتورها، طول خطوط، تعداد كاركنان  ي وروديي كمها شاخص
  )گيرد را دربرمي 3هاي كيفي جدول  شاخصكلية ( آمادگي كاركنان  هاي كيفي ورودي شاخص
  ميزان پيك بار، كل فروش انرژي، مشتركانتعداد   ي خروجيي كمها شاخص
  كيفيت خدمات ارائه شده  ي كيفي خروجيها شاخص

  ميزان پيك بار، ل فروش انرژيك، مشتركانتعداد   )شركت 1402انداز  سند چشم بر اساس( هاي اهداف شاخص

  شناسي پژوهش روش
. گرايي است پارادايم اثبات ،هاي كاربردي است و پارادايم حاكم بر اين پژوهش پژوهش ءجز ،پژوهش حاضر از منظر هدف

مـوردي پيمـايش    ةموردي استفاده خواهد شـد كـه درون مطالع ـ   ةاز استراتژي پژوهش مطالع، راستا با پارادايم تحقيق هم
در اين بخش بـه ارزيـابي   . ه استبهره گرفته شد -EEP DEAو FBWM هاي روش در اين پژوهش از. گيرد ورت ميص

هـاي   در تعيـين وزن  DMUهـر  DEAدر . شـود  پرداخته مي DEA-EEPو BWMتركيبي  وري خدمات با رويكرد بهره
قـوت و  ة ها هم نقط پذيري در انتخاب وزن انعطاف). 2013، عمراني( منظور رسيدن به مرز كارا آزادند ورودي و خروجي به

  هـايي  حتي در موقعيت ،توانند به مرز كارا برسند كه برخي واحدها نمي قوت اين جهتة نقط. است DEAضعف ة هم نقط
نهايت براي برخي از  هاي صفر يا بي وزن ،در مقابل در برخي موارد. هايشان را آزادانه انتخاب كنند توانند وزن ها مي كه آن

نهايـت   ييد مقدار صـفر يـا بـي   أصورت تفسير ت  در اين). 2020، و همكاران عمراني( شود ها تعيين مي ها و خروجي روديو
منظـور كـاهش    بـه  ،بنـابراين . اسـت  DEAهـاي برجسـته    روي معيارها در ارزيابي كارايي مشكل است و ايـن از ضـعف  

  :چهار رويكرد پيشنهاد شده است است،گيرندگان  تصميم كه شامل ترجيحات ها DMUها با  پذيري در انتخاب وزن انعطاف
 ؛)1999، 2نيلا، كوك و گورول( 1هاي مشترك وزن .1

 ؛)1988، 4ديسون و ساناسوليس( 3محدوديت وزن .2

 ؛)1990، 6، كوپر و هوانگچارنز( 5نسبت مخروطي .3
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1. Common Weights 
2. Roll, Cook & Golany 
3. Weight Restriction 
4. Dyson & Thanassoulis 
5. Cone Ratio 
6. Charnes, Cooper & Huang 
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 .)1986، 2، سينگلتون، ترال و اسميتامسونت( 1تضمينة منطق .4

هـاي مشـترك بـراي     وقتـي از وزن . شـوند  هاي يكساني ارزيـابي مـي   با وزن ها DMUة در مدل وزن مشترك هم 
ايـن  ). 1999، رول و همكـاران ( گيـرد  شده در روشي كارا صورت مي بندي انجام قضاوت و رتبه، شود دهي استفاده مي وزن

و  عمراني(دادند توسعه را  آن) 2005(  3نگها  كائو و كردند و چند سال بعد، معرفي) 1991( رول و همكاران را ابتداروش 
گيرندگان در  ها و افزايش ترجيحات تصميم پذيري وزن سپس رويكردهاي مختلفي براي كاهش انعطاف ؛)2020، همكاران

در اين پژوهش با توجـه بـه   ). 2020، و همكاران عمراني( است BWMها  يكي از اين روش. مطرح شد DEAهاي  مدل
و  FBWMاسـتفاده شـده اسـت و بـا تركيـب دو روش       FBWMودي از رويكرد هاي خروجي و ور عدم قطعيت در وزن

DEA-EEP تلاش شده است تا مدل موجود توسعه يابد .  
شـناختي   ادامـه اطلاعـات جمعيـت    در .اسـت  7 آماري اين پژوهش در مراحل مختلف به شرح جدولة و نمون  جامعه

  . است ارائه شده  8خبرگان در جدول 

  آماري پژوهش جامعه و نمونة. 7جدول
  آمارية نمون گيري نوع نمونه جامعه آماري  مراحل پژوهش

هاي ارزيابي دهي به شاخصوزن
نفره و  5دو گروه ( نفر 14  گيري قضاوتي نمونه  خبرگان صنعت برق استان مازندران  وري بهره

  )نفره 4يك گروه 

2امور و26استان مازندران بابرقشركت توزيع  وري شركت توزيع ارزيابي بهره
  امور 26 گيري تصادفي ساده  نمونه  ستاد

  
  خبرگان شناختي اطلاعات جمعيت. 8 جدول

  مصاحبه زماندر سمت لاتيتحص )سال( كار سابقه  رديف
   برق عيتوز شركت يمهندس و يزير برنامهمعاون عيصنايمهندسيدكتر  23 1
  برق عيتوز كتشر مشتركان خدمات و فروشمعاون برقارشديكارشناس  22  2
  معاون منابع انساني شركت توزيع برق يانسانمنابعكارشناسي ارشد  16  3
   برق عيتوز شركتاداري ةمدير دفتر تحول و توسع MBAكارشناسي ارشد  11  4
   برق عيتوز شركت يمهندس و ريزي برنامهمعاون كارشناسي ارشد برق  15  5
  برداري و ديسپاچينگ شركت توزيع برق  معاونت بهره برقارشديكارشناس  24  6
  كاركنان و رفاه شركت توزيع برق  ةمدير ادار دولتيمديرتارشديكارشناس  17  7
  كارشناس استانداردهاي شركت توزيع برق  برقيمهندسيدكتر  8  8
  معاون مالي پشتيباني شركت توزيع برق  ماليتيريارشد مديكارشناس  18 9
  شركت توزيع برق ةو بودج ريزي برنامهمدير دفتر  د مهندسي برقكارشناسي ارش  19  10
  مدير دفتر تحقيقات شركت توزيع برق كارشناسي ارشد مهندسي برق  15  11
  كارشناس قراردادهاي شركت توزيع برق كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني  10  12
  رقكارشناس امور تداركات شركت توزيع ب دكتري مديريت صنعتي  5  13
  كارشناس منابع انساني شركت توزيع برق  دكتري مديريت بازرگاني  15  14

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Assurance Region 
2. Thompson, Singleton, Thrall & Smith 
3. Kao & Hung 
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  هاي پژوهش يافته
  FBWM وري با استفاده از هاي ارزيابي بهره دهي به شاخص وزن

با نظرسـنجي از خبرگـان و    پيشينة پژوهش گفته شد آنچه در بر اساس .گيري هاي تصميم شاخص ةمجموعتعيين : 1گام 
هـاي   شـاخص  استخراجبه برق  هاي توزيع وري شركت ارزيابي بهرهة هاي مرتبط در حوز پژوهشة پيشينة عهمچنين مطال
  ).4جدول ( پرداخته شد وري شركت توزيع برق ارزيابي بهره

در  .شاخص) داراي كمترين اهميت و كمترين مطلوبيت( و بدترين) ينتر مطلوب، ينتر مهم( بهترينكردن  مشخص: 2گام 
نفـر از   14بـدترين فـازي در اختيـار     ـ  روش بهتـرين  هاي ارزيابي به دهي به شاخص ي وزناي برا  نامه پرسش اين مرحله

خبرگان يك  از در مجموع هر گروه .را تكميل كرد نامه پرسشخبرگان صنعت برق استان مازندران قرار گرفت و هر خبره 
  .بودگروه تك اعضاي  تك هايفازي را ارائه داد كه حاصل نظر نامه پرسش

هـا و بـدترين شـاخص در مقايسـه بـا سـاير        تشخيص ارجحيت بهترين شاخص نسبت به ساير شـاخص  :4و  3 هاي گام
و بدترين شاخص ارجحيت بهترين شاخص  ،9جدول  بر اساسكه خواست شد دراز خبرگان . ها از ديدگاه خبرگان شاخص

  .كنندها با اعداد فازي مشخص  را نسبت به ساير شاخص

  ازيامت صيتخصة نحو .9 جدول

  عدد فازي  عبارت كلامي  كد

)1، 1، 1(  ترجيح برابر  1  
)1.5، 1.5، 1(  ترجيح كم تا متوسط 2  
)2، 2، 1(  ترجيح متوسط  3  
)4، 3.5، 3(  ترجيح متوسط تا زياد  4  
)4.5، 4، 3(  ترجيح زياد  5  
)5، 4.5، 3(  ترجيح زياد تا خيلي زياد  6  
)6، 5.5، 5(  ترجيح خيلي زياد  7  
)7، 6، 5(  ترجيح خيلي زياد تا كاملا زياد  8  
)9، 7، 5(  ترجيح كاملا زياد  9  

  )2017، 1گائو و ژائو(: منبع
  

گـائو   پيشنهاديريزي غيرخطي  بدين منظور از مدل برنامه .وري هاي ارزيابي بهره فازي شاخص ةتعيين اوزان بهين: 5گام 
 4ة به صـورت رابط ـ  FBWM ريزي غيرخطي مدل عمومي برنامه .كردرا تعيين فازي  ةتوان اوزان بهين مي) 2017( و ژائو
   .است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Guo & Zhao 



  46  اعتضادي و همكاران.../مورد( FBWM & DEA-EEPوري خدمات با رويكرد تركيبي ارزيابي بهره

 

																										∗ߦmin  )4رابطة  .ݏ																									 																														.ݐ 																										ቤ(݈஻ௐ,݉஻ௐ, ,஻ௐ)(݈஻ௐ,݉஻ௐݑ (஻ௐݑ − ൫݈஻௝,݉஻௝, ஻௝൯ቤݑ 	 ≤ 																					∗ߦ
ቤ(݈஻ௐ,݉஻ௐ, ,஻ௐ)(݈ௐௐ,݉ௐௐݑ (ௐௐݑ − ൫ ௝݈ௐ, ௝݉ௐ, ௝ௐ൯ቤݑ 	 ≤ 																				∗ߦ
෍ܴ(̃ݓ௝)௡
௝ୀଵ = 1																																																																						
௝݈௪ ≤ ௝݉௪ ≤ ௝݈௪																																																																			௝௪ݑ ≥ 0																																																																																					݆ = 1,2, . . . ݊													 																									

 

ሚߦ   كه در آن  = (݈క,݉క,    .شود ميتعيين  5 ةاست كه از رابط ෥௝ݓر زدايي شده مقدا بيانگر فازي ෥௝൯ݓ൫ܴ و (కݑ

(௝ݓ̃)ܴ  )5رابطة  = ௝݈௪ + 4 × ௝݉௪ + ௝௪6ݑ  

,∗ଵݓቀ̃	هاي فازي بهينه توان وزن با حدل مدل مي ,∗ଶݓ̃ . . .   آرود دست بهرا  ௡∗ቁݓ̃
   .است 6رابطة به صورت  )فازي مرتبط با معيار اول مقايسات( مدل رياضي حاصل از مقايسات فازي جزء اول 

 ଵߦ	݊݅ܯ  )6رابطة 

ቤݓଵ௟,ଵݓଶ௨,ଵ − 4.33ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௠,ଵݓଶ௠,ଵ − 5.83ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௨,ଵݓଶ௟,ଵ − 7.00ቤ ≤  ߦ

ቤݓଵ௟,ଵݓଷ௨,ଵ − 3ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௠,ଵݓଷ௠,ଵ − 3.67ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௨,ଵݓଷ௟,ଵ − 4.00ቤ ≤  ߦ

ቤݓଵ௟,ଵݓସ௨,ଵ − 1.67ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௠,ଵݓସ௠,ଵ − 1.83ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௨,ଵݓସ௟,ଵ − 2.00ቤ ≤  ߦ

ቤݓଵ௟,ଵݓହ௨,ଵ − 3.00ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௠,ଵݓହ௠,ଵ − 4.17ቤ ≤ ,	ߦ ቤݓଵ௨,ଵݓହ௟,ଵ − 5.00ቤ ≤  ߦ

16෍	(ݓ෥௝௟,ଵ + 4 × ෥௝௠,ଵݓ + ෥௝௨,ଵ)ହݓ
௝ୀଵ = 1 

௝௟,ଵݓ ≤ ௝௠,ଵݓ ≤ ݆		௝௨,ଵݓ = ௝௟,ଵݓ 1,2,3,4,5 ≥ 0 
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∗෥ଵଵݓ  .آيد مي دست بهاوزان بهينه فازي به صورت زير  solverة با حل مدل بالا در افزون = 	 ∗෥ଵଶݓ  (0.18140.1889.0.1964) = 	 ∗෥ଵଷݓ (0.11210.1140.1159) = 	 ∗෥ଵସݓ (0.1790.1820.1836) = 	 ∗෥ଵହݓ (0.35290.35860.3601) = 	 ∗෥ଶଵݓ (0.14850.16050.1621) = 	 ∗෥ଶଶݓ (0.10590.11310.1139) = 	 ∗෥ଶଷݓ (0.32560.38120.389) = 	 ∗෥ଶସݓ (0.2010.21890.2212) = 	 (0.21290.31590.3169) 

  
ة دهنـد  ول متغيرها كه نشانا ةدر نهايت ضريب ناسازگاري براي دست. آمده است دست به 5250/0 شاخص سازگاري

شاخص سازگاري  مقدار، دوم ةدستهمچنين براي متغيرهاي . است 09/0ست، مقدار اول متغيرها سازگاري مقايسات دستة
، در نظـر بگيـريم   1/0بنابراين اگـر حـداكثر نـرخ ناسـازگاري را     . است 10/0 آمده كه نرخ ناسازگاري آن دست به 4245/0
. به همين ترتيب صورت گرفتـه اسـت   نيز ي ديگر محاسبات براي معيارها. استجهت صحيح هاي اين بخش از اين  داده

 نتـايج  10جـدول  . دش ـنهايي ها  وزنخبرگان صورت پذيرفت و  هايتجميع نظر ،در نهايت با استفاده از ميانگين هندسي
  .دهد ها را نشان مي شاخص وزن هر يك از

 وري در شركت توزيع ههاي ارزيابي بهر وزن نهايي شاخص. 10 جدول

  وزن نهايي  وزن محلي نماد شاخص شاخص وزن  دسته  رديف

1  

هاي  شاخص
 0/478  ورودي

 X1 0/189 0/090  )نفر( تعداد كاركنان
 X2 0/113 0/054  )كيلومتر( طول خطوط شبكه  2
 X3 0/181 0/087  )آمپر ولت مگا( ظرفيت ترانسفورماتورها  3
 X4 0/357 0/171  )ميليون ريال( سرمايه  4
 X5 0/159 0/076  آمادگي كاركنان  5
6  

هاي  شاخص
 0/522  خروجي

 Y1-G1  0/112 0/059  )خانگي و غير خانگي(مشتركان تعداد 
 Y2-G2  0/373 0/195  )مگا وات ساعت( كل فروش انرژي  7
 Y3-G3  0/215 0/112  )مگا ولت آمپر( ميزان پيك بار  8
 Y4  0/300 0/156  كيفيت خدمات ارائه شده  9
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 1قهرمـانلو و همكـاران   DEA-EEPوري از مـدل   به منظور ارزيابي بهـره  ،هاي ارزيابي دهي به شاخص پس از وزن

به مدل  FBWMبا اين تفاوت كه در اين پژوهش وزن متغيرهاي ورودي و خروجي از روش . استفاده شده است) 2020(
هاي مدل مورد بررسـي قـرار    وري تمامي امورها تحت عنوان گزينه هرهكارايي و ب، اثربخشي، در اين مدل. وارد شده است

 .پارامترهاي مدل نشان داده شده است 11در جدول . گيرند مي

 DEA-EEP مدل يها مولفه و پارامترها. 11جدول

  ها مجموعه

݅ ∈ ܫ = ሼ1,2, . . . , ݉ሽ ها ورودي  

ݎ ∈ ܴ = ሼ1,2, . . . , ݐ  ها خروجي ሽݏ ∈ ܩ = ሼ1,2, . . . ,   افاهدሽݐ

݆ ∈ ܦ = ሼ1,2, . . . , ݊ሽ ها گزينه  

  پارامترها

xiji امين ورودي ازjامين گزينه  

yrjr امين ورودي ازjامين گزينه  

gtjt امين ورودي ازjامين گزينه  

xioi امين ورودي از گزينهo 

Yror امين ورودي از گزينهo  

gtot امين ورودي از گزينهo  

wi وزن متغيرهاي ورودي 

wrوزن متغيرهاي خروجي 

  متغيرها

,௝ߤ   مسئلهمتغيرهاي دوگان ௝ߣ

  مجموع حداكثر تلفات ورودي௜ିݐ  كردن مدل متغير اضافه شده براي خطيߚ

امـا  ، شدند ها توليد مي هايي كه بايد با توجه به ورودي حداكثر مجموع خروجي ௥ାݐ
  مجموع حداكثر كمبودهاي هدف௧ିݏ  شوند در واقع توليد نمي

، شـدند  هايي كه بايد با توجه به مقادير هدف توليد مي مجموع حداكثر خروجي ௥ାݏ
  شوند اما در واقع توليد نمي

  oوري گزينه  بهره߮

 oاثربخشي گزينه ߠ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ghahremanloo et al. 
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  .است 7به شرح رابطه اي پژوهش  مدل تحليل پوششي داده، با توجه به متغيرها و پارامترهاي بيان شده

߮	݊݅ܯ  )7رابطة  + 	ߚ .ݐݏ ߠ −	 1݉ ෍ ௜௢௠ݔ௜ିݐ
௜ୀଵ − ߮	 ≤ 	0 

	ߚ ෍ݏ1	+ ௥௢௦ݕ௥ାݐ
௥ୀଵ = 	1 

෍ݓ௜ߤ௝ݔ௜௝௡
௝ୀଵ = ௜௢ݔߚ − ௜ିݐ 	, ݅ ∈ ܰ௠ 

෍ݓ௥ߤ௝ݕ௥௝௡
௝ୀଵ = ௥௢ݕߚ + ,	௥ାݐ ݎ ∈ ௦ܰ 
෍ߣ௝݃௧௝௡
௝ୀଵ + ௧ିݏ = ,	௧௢݃ߠ ݐ ∈ ்ܰ 

෍ߣ௝݃௧௝௡
௝ୀଵ + ௧ିݏ = ,	௧௢݃ߠ ݐ ∈ ்ܰ 

෍ߣ௝ݕ௥௝௡
௝ୀଵ − ௥ାݏ = ,	௥௢ݕ ݎ ∈ ௦ܰ ߚ, ,௝ݕ ௜ିݐ , ,௥ାݐ ,௝ߣ ௧ିݏ , ௥ାݏ ≥ 	0 

بـار   يـك  ،وري در هر سال بـراي هـر امـر    بهره ،در اين مدل. دشكدنويسي و حل  افزار لينگو نرم 18نسخة مدل در 
كد لينگـو  . اجرا گرفته شده است 130، امر 26زماني و براي  ةدور 5كل در  طور به، به عبارتي. شود جداگانه حل مي طور به

 . است به شرح زير يادشدهمدل 

  :استبه شرح زير  DMUO ةور بودن امور در مدل مذكور براي گزين شروط بهره
∗߮ در نقطة بهينه اگر = ௜ିݐو  1 ∗ = ∗௥ାݐو  0 =  .دارد »قوي يكاراي« DMUO ةگزين بنابراين باشد، 0

∗߮ در نقطة بهينه اگر = ௜ିݐو  1 ∗ ≠ ∗௥ାݐو  0 ≠  .دارد »ضعيف يكاراي« DMUO ةبنابراين گزين، باشد 0

∗߮ در نقطة بهينه اگر <  .است »ناكارا« DMUOمورد گزينة بنابراين  ،1

∗ߠ در نقطة بهينه اگر = ௧ିݏو  1 ∗ = ∗௥ାݏو  0 =  .دارد» اثربخشي قوي« DMUO ةبنابراين گزين باشد، 0

∗ߠ در نقطة بهينه اگر = ௧ିݏو  1 ∗ ≠ ∗௥ାݏو  0 ≠  .دارد» اثربخشي ضيعف« DMUO ةبنابراين گزينشد، با  0

∗ߠ	باشد	 در نقطة بهينه اگر <  .»اثربخش نيست« DMUOمورد  ةبنابراين گزين، 1

∗߮ در نقطـة بهينـه   اگر = ௜ିݐو  1 ∗ = ∗௥ାݐو  0 = ∗ߠ و 0 = ௧ିݏو  1 ∗ = ∗௥ାݏو  0 =  DMUOگزينـة   باشـد،   0
، هـا  وري گزينـه  عـدد بهـره  . »نيسـت  ور بهـره «يـا   است» وري ضعيف بهره«صورت  در غير اينو  رددا »وري قوي بهره«

  .است 2تا  0مقداري بين 

  ).13و  12 هاي جدول( هاي حاصل از مدل نشان داده شده است و يافته 1395هاي سال  جدول داده ،در ادامه
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 1395مازندران در سال توزيع برق  اموروري  هاي ارزيابي بهره هاي شاخص داده. 12جدول 

 X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3 Y4 G1 G2 G3  امور

 271376 642901 107 2/4 269540 2/343/8962560 26821000 1127 74 محمودآباد
 298409 89721 104 2/8 298409 62/5283500 2 29331000 1921 75 نور

 307274 100385 100 3/1 307100 3/162/3698261 35253000 2080 98 نوشهر

 240335 69940 75 3/5 235335 68510 3/747.81 19151000 1143 95 چالوس
 46172 21783 11 2/8 45200 2/211/1221530 17000 52 497 22 كلاردشت
 174785 45866 53 2/8 174786 1/832/5145866 19226000 1004 40 عباس آباد

 332781 104837 90 4 56/41102560332784 4 33065000 2020 102 تنكابن
 174003 53230 47 3/5 174004 2/729/8853230 14449000 1156 62 رامسر
 47816 22651 26 2/5 45321 20560 2/122/9 35000 54 52438 45 گلوگاه

 216950 80459 40 2/8 214990 78431 2/239/8 20644000 187491 65 بهشهر
 181200 47200 54 2/9 181200 42360 2/351 15841000 146770 55 نكا

 43500 196500 34 2/1 18534042900 34 2 10515000 105855 38 مينارود

 340800 105600 67 4/5 103200339870 63/5 4 29967000 270038 105 ساري شمال
 335600 102700 56 4/2 102300332430 55/5 4 39562000 280048 130 ساري جنوب
 165400 51400 69 3 164320 49780 64 3 38546000 318729 98 قائم شهر

 42600 20600 13 3/5 39760 18540 2/812/5 36000 35 34746 23 سيمرغ
 49200 23500 42 2/3 46700 21340 2/540/5 11817000 114713 45 جويبار

 287500 99280 16 2/5 267890 97320 2/715 29000 70 71103 75 سوادكوه شمالي

 365000 88400 19 3 345680 86560 17/6 3 48000 88 85748 68 سوادكوه
 36800 18100 16 2/5 36800 16780 2/313/4 16000 76 87543 23 اميركلاه
 330560 93250 56 4 330230 92870 64 4 35764000 280580 112 بابل شمال

 278500 88400 56 3/5 278100 88320 4/363/5 29666000 290516 115 بابل جنوب
 145100 48500 67 3 141100 48760 3/163/8 25828000 195264 88 بابلسر

 171200 45866 31 3 170200 43560 2/729/5 12000 77 68131 43 فريدون كنار

 205600 85200 69 4 203400 83230 3/767/3 41339000 300303 81 آمل شرق
 298700 89700 74 5 301700 88100 4/772/5 30046000 260303 99 آمل غرب
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  52  اعتضادي و همكاران.../مورد( FBWM & DEA-EEPوري خدمات با رويكرد تركيبي ارزيابي بهره

 
در ادامه به تحليل نتـايج   ،13نتايج ارزيابي در جدول  ةو ارائ DEA-EEPوري با استفاده از مدل پس از ارزيابي بهره

نظـر   صـرف  99تا  96هاي  يابي سالها و نتايج ارز از ارائه داده ،ها حجم زياد داده دليل به( آمده پرداخته خواهد شد دست به
محمودآبـاد   ةاز محدود(به دو بخش توزيع برق غرب  نتايج شركت توزيع برق مازندران ،منظور تحليل بهتر به). شده است
در ابتدا بـه تحليـل كـارايي در    . است  تقسيم شده) گلوگاه تا فريدونكنار ةاز محدود( و توزيع برق شرق مازندران) تا رامسر
، توزيع بـرق محمودآبـاد   امور ،غرب مازندران ةگان هشت اموردر ميان  .شود وزيع برق غرب مازندران پرداخته ميت ةمحدود

دلايل  ، شايد اين روند به1397اگرچه در سال ( اند از لحاظ كارايي روندي صعودي داشته ،چالوس و كلاردشت، نوشهر، نور
تـوان علـت ايـن رونـد      مـي ). نزولي شده باشـد  ...و هاي اقتصادي وسانن، تورم، سازماني مانند افزايش شديد نرخ ارز برون

ظـواهر فيزيكـي   ، سازي نظام آراستگي در شركت با پياده. مشاهده كرد 1396صعودي را در بهبود كيفيت خدمات از سال 
في داشـته  تغييـرات شـگر   ،شبكه و تعميـرات  هاي مانند خودروهاي اتفاق ،دهي تجهيزات و حتي خودروهاي خدمات، افراد
 ،گويي به مشـتريان بـا اسـتقرار ميـز خـدمت در شـركت       كيد بر افزايش پاسخأهمچنين با تغيير مديريت شركت و ت، است
تـوان بـه افـزايش     مي ،از جمله عوامل ديگر. توجهي داشته است شايانكيفيت خدمات افزايش ، گويي بهتر منظور پاسخ به

طور  همان. دكرها بوده نيز اشاره  طول خطوط شبكه و ظرفيت ترانسفورماتور بار كه به ميزاني بيش از افزايش  ميزان پيك
توان به عـواملي   مي  كه داردروندي نزولي  تنكابن،ي مانند عباس آباد و اموركارايي  ،نشان داده شده است 1 شكلكه در 

  .فورماتورها اشاره كردبار كمتر از افزايش ميزان طول خطوط شبكه و ظرفيت ترانس  از جمله افزايش ميزان پيك
   

 
 توزيع غرب مازندران ةگان هشت اموركارايي . 1شكل 

آورده  دسـت  بـه حداكثر اثربخشي را  ،سال 5امور توزيع برق كلاردشت در هر ، گانه هشت اموردر ارتباط با اثربخشي 
چـالوس و  ، نوشـهر ، يـع نـور  توز امـور همچنـين  . به اهداف تعيين شده در اين امور است مناسب دستيابية كه نشان دهند

يكـي از دلايـل ايـن    . اسـت اثربخشي برخـوردار بـوده    ةحوزاز روندي رو به رشد در ) 1397به استثناي سال ( محمودآباد
 .افتـد  خطا و خاموشي اتفاق مي در زماني است كهاز زمان بازيابي شبكه  ،سپاري قراردادهاي تعميرات شبكه برون ،افزايش

توزيـع  ة اي از شـبك  همچنين بازديـد دوره . است هاي اضطراري كم شده نياز به رفع خاموشي ،يرانهبا انجام تعميرات پيشگ
كـه ايـن امـر كيفيـت خـدمات و ميـزان        است شده )بدون انجام خاموشي( سبب انجام تعميرات شبكه به روش خط گرم

  ). 2شكل ( دهد در نتيجه اثربخشي را افزايش مي را افزايش وبار  پيك
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 توزيع غرب مازندران ةگان هشت اموراثربخشي . 2 شكل

نشـان داده شـده    3 شـكل غرب مازنـدران در   ةگان هشت اموروري  بهره، آمده از ارزيابي مدل دست بهنتايج  بر اساس
تا  1395هاي  طي سال ،ثابت و يكساني كمابيشوري  امور توزيع برق كلاردشت با ميزان بهره ،اين نمودار بر اساس. است

نور و نوشـهر طـي   ، توزيع برق محمودآباد امورهمچنين  .هاي توزيع داشته است وري را در ميان شركت كثر بهرهحدا1399
علاوه بر آنچـه در توضـيحات نمودارهـاي كـارايي و     . اند داشتهروند صعودي وري  بهرهة در حوز 1399تا  1395هاي  سال

بـه مانورهـاي جهـادي     ،وري توان براي افزايش بهـره  مي، گذارند ميمستقيمي  تأثيروري  اثربخشي مطرح شد كه بر بهره
، گويي بهتـر  كه سبب پاسخاشاره كرد  95متناوب از سال  طور بهزني و تعميرات شبكه  مثل شاخه ،تعميرات و اصلاح شبكه

  . شده است مشتركانافزايش كيفيت خدمات و افزايش رضايت 
  

  
 ندرانتوزيع غرب ماز گانة هشت اموروري  بهره. 3شكل 

و رونـد  شده وري كل توزيع مازندران پرداخته  وري توزيع غرب با ميانگين بهره بهره ةمقايسبه  4 شكلدر  ،در ادامه
  . نشان داده شده است 1399 تا 1395 هاي وري توزيع غرب طي سال بهره
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 1399تا  1395هاي  در مقايسه با ميانگين كل طي سال وري توزيع غرب روند بهره. 4شكل 

از رونـدي صـعودي    1395تـا   1399هـاي   طي سـال  ،وري توزيع غرب روند بهره ،پيداست 4شكل طور كه از  همان
از  97تـا   95 هـاي  اين روند طي سال .ديدگاه مديريت جديد شركت است ،آن مهم برخوردار بوده است كه يكي از دلايل

اسـتقرار  ( وري ريت شـركت در جهـت افـزايش بهـره    تلاش مدي 1395سال  ازاما  است؛ بوده كمتروري  ميانگين كل بهره
 . خوبي نشان داده شده است به...) استقرار رويكرد فرايندي و، هاي مختلف در شركت كميته

كـارايي  ، نشان داده شده اسـت  5 شكلگونه كه در  همان ،توزيع شرق مازندران ةگان هجده اموردر ارتباط با كارايي 
 دلايـل  توانـد بـه   شمال و ساري جنوب روندي صعودي داشته است كه اين امـر مـي   ساري ،مياندرود، مانند بهشهري امور

ساري كه كليدهاي فشار متوسط و ضعيف را ة سيس كارگاه تجهيزات برق در حوزأاز جمله ت ،مختلفي صورت گرفته باشد
تعميـرات پيشـگيرانه كـه     همچنـين انجـام   .يابـد ميزان زيادي كـاهش   ها به خريد آنكه  شده استباعث كند و  تعمير مي

. شده اسـت  منجر منابع كمتر و افزايش كارايي بيشترنياز به ، به فيوزسوزي كمتر ،گرفته انجامريزي شده  صورت برنامه به
هـاي فشـار    پايـه  ةخريد عمـد شركت با . اند بوده رو روبههاي افزايش يا كاهش  با نوسانهاي مختلف  طي سال ،ساير امور
و از  باشد نياز نداشتهبه پيمانكاران پلوس كالا و بالاسري  ،هاي خود تا براي انجام پروژهاست ده ضعيف سبب شمتوسط و 
  .يافته است هاي سازمان كاهش و كارايي افزايش  هزينه اين طريق،

 
 شرق مازندران ةگان هجده اموركارايي . 5شكل 
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سال متـوالي،   5طي  ،اميركلا و بابلسر، ساري شمال ،ودمياندر، نكاتوزيع  امور، گانه هجده اموردر ارتباط با اثربخشي 
سپاري قراردادهاي  برونموضوع مهم  ،يكي از دلايل اين افزايش. اند اثربخشي برخوردار بوده ةاز روندي رو به رشد در حوز

گيرانه نيـاز بـه   با انجام تعميرات پيش ـ. افتد خطا و خاموشي اتفاق ميهنگام كه از زمان بازيابي شبكه  است تعميرات شبكه
 سبب انجام تعميرات شبكه به روش خط گـرم  ،توزيعة اي از شبك و بازديد دورهكاهش يافته هاي اضطراري  رفع خاموشي

از . است را افزايش دادهو در نتيجه اثربخشي  بار  ميزان پيك، اين امر كيفيت خدمات كه است شده )بدون انجام خاموشي(
از جمله ترانسفورماتورها و كابل خودنگهدار اشـاره كـرد كـه سـبب      ،ي اساسيهاكالادة عمتوان به خريد  عوامل ديگر مي

   ).6 شكل( را افزايش داده استاثربخشي  وشده  مشتركانهاي توسعه و جذب بيشتر  تسريع پروژه
  

 
 شرق مازندران ةگان هجده اموراثربخشي . 6شكل 

افزايش  به اثربخشي توزيع شرق مازندران تشريح شد كه همگي علاوه بر آنچه كه در ارتباط با نمودارهاي كارايي و
كـه ضـعف ولتـاژ     اشاره كـرد  توان به نصب ترانسفورماتورهاي جديد در شهرهايي مي ،اند شده منجر وري توزيع شرق بهره
همچنـين  . ده اسـت ش ـوري  كارايي و بهـره ، باعث افزايش كيفيت خدمات و در نتيجه افزايش اثربخشي اين كار. اند داشته

 را افـزايش داده  وري و در نتيجه بهره را كاهش ها زمان خاموشي ،شده از ترانسفورماتورها ريزي اي و برنامه بازديدهاي دوره
   ).7 شكل( است

وري توزيـع   روند بهره 8 شكل .وري كل پرداخته شده است وري توزيع شرق با ميانگين بهره بهره ةدر ادامه به مقايس
 1396وري از سـال   بهره ،گونه كه از نمودار پيداست همان. دهد نشان مي 1399 تا 1395 يها  ي سالشرق مازندران را ط

، سـازماني ماننـد تحـريم    هـاي بـرون   ترين دلايل آن علاوه بر فشـار  روندي كاهشي داشته است كه از مهم 1398تا سال 
ريـزي   وري و برنامـه  رد كه به عدم تمركز بـر بهـره  توان به تغييرات مستمر مديريتي اشاره ك مي. ..افزايش شديد نرخ ارز و

  .شده استمنجر براي افزايش آن 
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 شرق مازندران ةگان هجده اموروري  بهره. 7شكل 

  

 
 1399تا  1395ي ها  وري توزيع شرق مازندران طي سال روند بهره. 8شكل 

  وري  هاي بهبود بهره استراتژي
براي اينكـه   ،كنند دمات انبوه كه به طيف وسيعي از مشتريان خدمات ارائه ميهاي خ ويژه شركت به و هاي خدماتي شركت

ترين انگيزه بـراي اسـتفاده از    و اين خود اصلي نيازمندندوري و كيفيت  بهبود بهره به، رقابت بمانندة در بلندمدت در عرص
هـاي   از اسـتراتژي  ،وري هبـود بهـره  ب هـايِ  اسـتراتژي  ةتوسعبراي در اين پژوهش  .هاي بهبود است رويكردها و استراتژي
از اهميت و  ،پذيري وكار براي بهبود رقابت كه در ميان صاحبان كسب گرفته شده است بهره ) 1980( 1رقابتي مايكل پورتر

پـذيري   را براي بهبود رقابـت  4و تمركز 3تمايز، 2سه استراتژي رهبري هزينه) 1980( پورتر. برخوردار استاي  جايگاه ويژه
آوردن سـهم بـازار بـا قـرار دادن      دست بهشركت منبع خود را براي با استفاده از استراتژي رهبري هزينه، . كند ميمعرفي 

 ،بهترين و كمترين قيمت در محصـولات  ةتواند با ارائ مي و كند آگاه مي ،محصولات خود براي مشتريان حساس به قيمت
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Michael.E.Porter 
2. Cost Leadership 
3. Differentiation 
4. Focus 
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كند تا بتواند با ساير رقبـاي   متمايز مي يروش ديگر باحصول را مدر استراتژي تمايز، شركت . به اين مهم دست پيدا كند

هـاي   كـه شـركت   اسـت اسـتراتژي   نـوعي اسـتراتژي تمركـز   در نهايت، . رقابت موفق و بهتري داشته باشد، خود در بازار
بهبـود   بـراي  زيـر  اسـتراتژي متفـاوت   ، پـنج در اين پـژوهش . كنند ميعمال شده ا تمركز بر مشتريان انتخاب باتر  كوچك
 .)2016، تهراني( وري در سازمان در نظر گرفته شده است بهره

توانـد بـا حـذف     استراتژي هزينه بر كاهش منابع سازمان تمركز دارد كه مـي . كاهش هزينه است نخست، استراتژي
ايراد ، انبارش، ضافيهاي ا حركت، ونقل حمل، خيرأانتظار و ت ،ي توليد بيش از نياز بازارهااتلاف منابع كه شامل مودا( 1مودا

نادرسـت از منـابع    ةاسـتفاد ( 3و مورا ) استفاده بيش از حد مجاز از منابع( 2موري، )كاري در فرايند و توليد ضايعات و دوباره
تـوجهي كـارايي را در    شـايان اين استراتژي بـه ميـزان    .دشوجويي  در منابع سازمان صرفهچشمگيري به ميزان ) سازمان

 ،تعميرات پيشـگيرانه در كـل شـركت   ة انجام يكپارچ ،در شركت توزيع برق مازندران ،براي مثال. هدد افزايش ميسازمان 
هـاي فشـار    پايـه ة خريـد عمـد  ، توليد ضايعات كمتر ،هاي تعميرات برق در كل امور تجهيز كارگاه، سبب فيوزسوزي كمتر

هـا بـه ميـزان     قل خواهـد شـد كـه ايـن    ون خير و حملأحذف موداي انتظار و ت ،متوسط و ضعيف براي طول خطوط شبكه
  . دهند وري شركت را افزايش مي چشمگيري كارايي شركت و در نتيجه بهره

خروجـي را   ميزان، هاي جديد تحقيق و توسعه باكند  مرتبط با اثربخشي سازماني است كه تلاش مي ،استراتژي دوم
 ميـزان دنبال حداكثر كـردن   به ،ژي اثربخشي سازمانياسترات. اين همان استراتژي تمايز در مدل پورتر است. افزايش دهد

جايي كه فضاي بيشتري بـراي تغييـر منـابع و كـاهش     . استمنابع ثابت يا در حال افزايش  در موقعيتي است كهخروجي 
و اصـلاح و نصـب انشـعاب     مجزاي آزمونهاي  تيمقراردادن  ،در شركت توزيع مازندران ،براي مثال. ها وجود ندارد هزينه
توانـد   مي ،ديده و با تخصص و مهارت بالا هستند كه متشكل از افراد آموزش مشتركانيد در معاونت فروش و خدمات جد

  .شودو افزايش كيفيت خدمات و در نتيجه اثربخشي سازماني  مشتركانسبب تسريع در افزايش تعداد 
ايـن  . افتـد  با هـم اتفـاق مـي    زمان همي ها و اثربخشي سازمان افتد كه كاهش هزينه زماني اتفاق مي ،استراتژي سوم

خروجـي حـداكثر شـده     ميـزان  ها افزايش يافته و كه نوآوري حالي در ؛هاي سازماني است داشتن هزينه ي پايين نگهامعن به
هاي رفع ضعف ولتـاژ بـا مشـاركت اشـاره كـرد كـه در آن        توان به طرح مي ،در شركت توزيع مازندران ،براي مثال. است

خريـد كالاهـاي   شـركت بـا   . برد هاي رفع ضعف ولتاژ و توسعه و احداث را پيش مي پروژه ،پيمانكاران كتمشار شركت با
بدين ترتيـب در   .پلوس كالا و بالاسري را اعمال نكند ،پروژهفرايند سبب خواهد شد كه پيمانكار در  ،ها اساسي اين پروژه

كيفيـت خـدمات و رضـايت     ، بـر يع در فرايند انجام پـروژه تسر دليل به ،و از سوي ديگر شود ميجويي  صرفه منابع شركت
  . دهد و اثربخشي را نيز افزايش مي شود افزوده مي مشتركان

مطلوبيت و كاهش هزينه بدون افزايش منابع و ، در ارتباط با كارايي فني است كه به بهبود كارايي ،استراتژي چهارم
شود كه منابع حـداقل شـده و    زماني بهينه مي وري خدمت بهره  ،تژياز ديدگاه اين استرا .پردازد خروجي مي ميزانكاهش 

  . قبل شودة خروجي كل بيش از دور
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Muda 
2. Muri  
3. Mura 
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وري  هاي قبلي براي بهبـود بهـره   افتد كه استراتژي اين استراتژي زماني اتفاق مي. گويي است پاسخ ،استراتژي پنجم

شركت توزيـع   ،براي مثال. شود و منابع حداقل زماني بهينه است كه خروجي حداكثر  ،وري كل خدمت بهره. ممكن نيست
 گـوي  نحو مناسبي، پاسخ كند تا به تلاش مي ،هايي مانند مانورهاي جهادي تعميرات و اصلاح شبكه برق مازندران با برنامه

  . دكنها را برطرف  آن  و نياز باشد مشتركان

  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
كـارايي   و ي و كيفي و با توجه به ابعاد كيفيتهايي دانست كه با نگاهي كم توان از معدود پژوهش پژوهش پيش رو را مي

در پـژوهش حاضـر تـلاش    . پردازد وري مي هاي بهبود بهره كيد بر استراتژيأبا ت وري خدمات به ارزيابي بهره ،و اثربخشي
وري  ي ارزيابي بهـره ازي كمس به مدل، وري خدمات ي و كيفي مؤثر بر بهرههاي كم شده است تا با شناسايي جامع شاخص

  .دهدهاي بهبود ارائه  استراتژي ،وري ارزيابي بهره برايو  شود پرداخته
 نيـز، پژوهش و مسئلة ماهيت محيط مورد مطالعه يا  به بايد ،شناسي پژوهشگر در انجام هر پژوهش و انتخاب روش 

بنـدي    انواع مختلفي تقسيم بهخدمات خود  انيم،د همان گونه كه مي .توجه كندهاي پژوهش نظير زمان و منابع  محدوديت
هـاي   بررسـي و شناسـايي شـاخص   وجو و  زمان بسيار زيادي بود كه براي جست ،هاي پژوهش محدوديت يكي از .شود مي
همچنـين  . ها زياد بـود  مطالب كم و پيچيدگي آن ؛ زيرااين موضوع كار محقق را سخت كرد. دصرف شوري خدمات  بهره

عدم  ،ها و دريافت بازخور حاصل از ارزيابي و همچنين آوري داده جمع برايشركت توزيع برق  امور ضي ازبععدم همكاري 
تداخل . ها و اهداف سازمان با چالش همراه بود موريتأي بهبود با توجه به م رويكردها  ةارائ سازي رويكرد فرايندمحور پياده

هـاي   از محـدوديت  ، يكـي ديگـر  ا و ايجـاد وقفـه در ايـن زمينـه    شيوع ويروس كرون ةزماني مراحل انجام پژوهش با دور
  .بودپژوهشگر 
در دسـترس محقـق    كهدست آمده  به) ي و كيفيكم(ي يها داده ر اساسب ،پژوهش حاضرذكر است كه نتايج  ايانش

وري  رهارزيـابي به ـ منزلة خروجـي واقعـي    به ،اين پژوهش وري ارزيابي كارايي، اثربخشي و بهره هاي و خروجياست  ودهب
   .ردكتوان استناد  عنوان آمار رسمي نمي آن بهو به نتايج  يستنهاي توزيع نيروي برق ذكر شده در پژوهش  شركت

هـاي مطالعـاتي و موضـوعات تحقيقـاتي جديـدي را بـه پژوهشـگران         هاي پژوهش حاضر زمينه نتايج و محدوديت
 :في شده استبرخي از اين موارد در ادامه معر. كند پيشنهاد مي

و تـدوين  ..) .آموزشـي و ، اي حرفه( ها و ابعاد ارزيابي پژوهش حاضر با ساير انواع خدمات متناسب سازي شاخص .1
  ؛ها وري خدمات با توجه به نوع خاص خدمت آن مدل ارزيابي بهره

   ؛ي و كيفي متفاوتها و رويكردهاي كم وري خدمات با استفاده از تكنيك ارزيابي بهره .2
  .وري خدمات انبوه بهرهة كردهاي بلوغ و تعالي در حوزروي ةارائ .3
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  پيوست
Model: 
 
Data: 
m=5; 
s=4; 
tt=3; 
n=26; 
Enddata 
 
Sets: 
iset/1..m/:xo,tn; 
rset/1..s/:yo,tp,sp; 
tset/1..tt/:go,sn; 
jset/1..n/:Miu,Landa; 
ijset (iset,jset): x; 
rjset (rset,jset): y; 
tjset (tset,jset): g; 
Endsets 
 
Data: 
x= @ole ('Data.xlsx','XXT4'); 
y= @ole ('Data.xlsx','YYT4'); 
g= @ole ('Data.xlsx','GT4G'); 
xo= @ole ('Data.xlsx','XOT4'); 
yo= @ole ('Data.xlsx','YOT4'); 
go= @ole ('Data.xlsx','GO4T'); 
Enddata 
 
Min= FI + Teta; 
 
Beta- (1/m)* (@sum (iset (i): tn (i)/xo (i)))-FI<=0; 
Beta+ (1/s)* (@sum (rset (r): tp (r)/yo (r)))=1; 
 
@for (iset (i): @sum (jset (j): Miu (j)*x (i,j))=Beta*xo (i)-tn 
(i)); 
@for (rset (r): @sum (jset (j): Miu (j)*y (r,j))=Beta*yo (r)+tp 
(r)); 
@for (tset (t): @sum (jset (j): Landa (j)*g (t,j))+sn 
(t)=Teta*go (t)); 
@for (rset (r): @sum (jset (j): Landa (j)*y (r,j))-sp (r)=yo 
(r)); 
Data: 
@ole ('Data.xlsx','T4FI')=FI; 
@ole ('Data.xlsx','T4Teta')=Teta; 
@ole ('Data.xlsx','T4Beta')=Beta; 
@ole ('Data.xlsx','T4Landa')=Landa; 
@ole ('Data.xlsx','T4Miu')=Miu; 
@ole ('Data.xlsx','T4TN')=tn; 
@ole ('Data.xlsx','T4TP')=tp; 
@ole ('Data.xlsx','T4SN')=sn; 
@ole ('Data.xlsx','T4SP')=sp; 
Enddata 
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