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از محصولات شرکت  یصنعت انیمشتر تیعوامل مؤثر بر رضا یبند و رتبه ییشناسا

 AHPو  یدلف یها ترانسفو با استفاده از روش رانیا
 

 1 طهماسبی سرمزدهعلی 
 41/41/4141: چاپ تاریخ     44/40/4141: دریافت تاریخ

 چکیده

های صنعتی  های کلیدی در حفظ و توسعه بازار شرکت رضایت مشتریان صنعتی از محصولات تولیدی، یکی از مؤلفه

بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان صنعتی از محصولات شرکت  پژوهش حاضر با هدف شناسایی و اولویت. است

 با اول، مرحله در. گردید اجرا مرحله دو در و( کمی–این مطالعه به روش ترکیبی )کیفی. ایران ترانسفو انجام شد

 جمله از که شد شناسایی مؤثر کلیدی عامل ده انرژی، و برق صنعت خبرگان نظرات و فازی دلفی روش از گیری بهره

 عملکرد در پایداری و اطمینان قابلیت» ،«المللی بین استانداردهای با مطابق فنی عملکرد» به توان می ها آن ترین مهم

در مرحله دوم، با استفاده از تکنیک تحلیل . اشاره کرد« گویی به مشکلات فنی سرعت و کیفیت پاسخ»، و «تبلندمد

عملکرد فنی »نشان داد که  AHP نتایج تحلیل. ، وزن و اولویت هر یک از عوامل تعیین شد(AHP) مراتبی سلسله

 و «اطمینان قابلیت» آن دنبال به و دارد عوامل میان در را اهمیت الاترینب ،٪01٫9با وزن « المللی مطابق با استانداردهای بین

 های ریزی برنامه برای مبنایی عنوان به تواند می پژوهش این های یافته. دارند قرار بعدی های رتبه در «سریع فنی گویی پاسخ»

 .گیرد قرار استفاده مورد ترانسفو ایران شرکت فروش از پس خدمات توسعه و محصولات، کیفیت ارتقاء راهبردی،

 کلیدیگان واژ

 یسلسله مراتب لی، تحل ی، دلف انیمشتر تیرضا

 .بازاریابی-کسب و کارکارشناسی ارشد مدیریت . 4
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 مقدمه. 1

ها  ها و شرکت های کلیدی در تحلیل عملکرد سازمان عنوان یکی از مؤلفه در دنیای رقابتی امروز، رضایت مشتریان به

طور کلی موفقیت پایدار  دهان، و به به وفاداری، تکرار خرید، تبلیغات دهانای در میزان  کننده شود و نقش تعیین تلقی می

وکار معاصر، مشتریان تنها  شود که بدانیم در فضای کسب تر می این اهمیت زمانی پررنگ. کند سازمان ایفا می

راحی محصول، و های تولید، ط دهی به استراتژی کنندگان محصول یا خدمت نیستند، بلکه نقش فعالی در شکل دریافت

تنها یک شاخص عملکردی، بلکه ابزاری راهبردی  در چنین شرایطی، رضایت مشتری نه. کنند حتی توسعه فناوری ایفا می

ابراهیم و ؛  0400 ،4هان و اندرسون ) شود برای حفظ مزیت رقابتی در بازارهای پرتلاطم امروزی محسوب می

 (.0401 ،0همکاران

در حوزه تولید تجهیزات صنعتی و زیرساختی مانند ترانسفورماتورها، رضایت مشتریان ویژه  در صنایع تولیدی، به

تنها بر  ها نه های خرید آن گیری ها یا نهادهایی هستند که تصمیم مشتریان صنعتی معمولاً سازمان. پیچیدگی بیشتری دارد

ن، خدمات پس از فروش، پشتیبانی فنی، طول های فنی، قابلیت اطمینا پایه کیفیت و قیمت محصول، بلکه مبتنی بر ارزیابی

در نتیجه، رضایت مشتری در این حوزه تحت تأثیر . گیرد المللی صورت می عمر مفید، و انطباق با استانداردهای بین

ای از عوامل چندبُعدی است که صرفاً با رویکردهای سنتی بازاریابی و فروش قابل درک یا ارزیابی نیستند، بلکه  مجموعه

؛ ریزن و  0403، 3)میتال و همکاران باشد مند نگاه جامع و تحلیلی به تعاملات میان سازمان و مشتریان صنعتی مینیاز

 (.0400 ،1ریزیس

کننده اصلی  ترین تولیدکنندگان ترانسفورماتور در منطقه خاورمیانه و تأمین عنوان یکی از بزرگ شرکت ایران ترانسفو، به

های متعددی در زمینه حفظ و ارتقاء رضایت مشتریان صنعتی  رسانی کشور، با چالش برقهای  این تجهیزات در پروژه

های خارجی، و الزامات کیفی و  های فنی محصولات، رقابت فزاینده با شرکت سو، پیچیدگی از یک. مواجه است

ها،  ند نیروگاههای مختلف مان استانداردهای جهانی، و از سوی دیگر، تنوع انتظارات مشتریان صنعتی در بخش

های  های نفت و گاز، و صنایع بزرگ، موجب شده است که درک عمیق و علمی از مؤلفه های توزیع برق، پروژه شرکت

)وبسایت شرکت ایران  مؤثر بر رضایت این دسته از مشتریان به یک ضرورت استراتژیک برای این شرکت تبدیل شود

 (.4141تراسفو، 

بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان صنعتی از  پژوهش حاضر با هدف شناسایی و رتبه با توجه به اهمیت این موضوع،

گیری از دیدگاه  در مرحله نخست، با استفاده از روش دلفی و بهره. محصولات شرکت ایران ترانسفو طراحی شده است

ای کلیدی مؤثر بر رضایت ه ای از شاخص خبرگان صنعت برق، مهندسان فنی، مدیران فروش و مشتریان صنعتی، مجموعه

 مراتبی دهی به این عوامل، از روش تحلیل سلسله ها و وزن در ادامه، به منظور تحلیل اولویت. مشتریان شناسایی گردید

(AHP) مراتبی، امکان مقایسه زوجی میان عوامل و استخراج اهمیت  استفاده شده است که با ساختاری منطقی و سلسله

 .سازد ها را فراهم می نسبی آن

                                                           
1
 Han, S., & Anderson 

2
 Ebrahim  et al. 

3
 Mittal et al. 

4
 Raišienė, & Raišys 



 AHP 3 و دلفی های روش از استفاده با ترانسفو ایران شرکت محصولات از صنعتی مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل بندی رتبه و شناسایی

 

تنها برای مدیران شرکت ایران ترانسفو در جهت بازطراحی فرایندهای بازاریابی، ارتقاء  تواند نه های این تحقیق می یافته

گذاری کلان در  کیفیت خدمات، و بهبود پشتیبانی فنی و ارتباط با مشتریان صنعتی مفید واقع شود، بلکه از منظر سیاست

هایی که بیشترین تأثیر را بر رضایت  درک دقیق از مؤلفه. ایی کشور نیز کاربرد داردحوزه صنعت برق و تجهیزات زیربن

کند تا در تخصیص منابع، طراحی محصولات آتی، و توسعه خدمات پس  ها کمک می مشتریان صنعتی دارند، به سازمان

عنوان الگویی برای سایر صنایع  هتواند ب همچنین، این رویکرد می. تری اتخاذ نمایند های اثربخش گیری از فروش، تصمیم

محور در صنایع مادر ایران به شمار  تولیدی کشور مورد استفاده قرار گیرد و گامی مهم در جهت توسعه نگرش مشتری

 .آید

 اهداف تحقیق. 2

 با روش دلفی  ترانسفو رانیاز محصولات شرکت ا یصنعت انیمشتر تیبر رضاشناسایی عوامل موثر 

 عوامل شناسایی شده در مرحله دلفی با روش تحلیل سلسله مراتبیاولویت بندی 

 تحقیق سوالات. 3

 چیست؟ترانسفو   رانیاز محصولات شرکت ا یصنعت انیمشتر تیرضاعوامل موثر بر 

 اولویت این عوامل به چه صورت است؟ 

 روش تحقیق . 4

چرا که با تمرکز بر یک مسئله واقعی در فضای  گیرد؛ های کاربردی قرار می این تحقیق از نظر هدف، در زمره پژوهش

هایی عملیاتی  حل دنبال ارائه راه صنعتی کشور ـ یعنی رضایت مشتریان صنعتی از محصولات شرکت ایران ترانسفو ـ به

گیری از نتایج  های کاربردی با بهره پژوهش. های مدیریتی و ارتقای عملکرد سازمانی است گیری برای بهبود تصمیم

های این تحقیق  دهند و در این راستا، یافته ها پاسخ می ات نظری و بنیادی، به مسائل عینی و جاری در سازمانمطالع

 .گذاران حوزه صنعت برق مفید و قابل استفاده باشد تواند برای مدیران شرکت ایران ترانسفو و همچنین سیاست می

ها از  در این پژوهش، داده. گیرد توصیفی ـ پیمایشی قرار می ها، این تحقیق در زمره تحقیقات از نظر روش گردآوری داده

اند تا تصویری جامع از عوامل مؤثر  های باز و بسته، گردآوری شده طریق ابزارهای مبتنی بر نظر خبرگان، مانند پرسشنامه

کیفی و کمی، انجام گیری از دو روش  تحلیل اطلاعات نیز در دو مرحله، با بهره. بر رضایت مشتریان صنعتی ترسیم شود

 .شده است

های کلیدی مؤثر بر رضایت مشتریان صنعتی از محصولات شرکت ایران  منظور شناسایی شاخص در مرحله نخست، به

این روش به دلیل ماهیت تکرارشونده و قابلیت ایجاد اجماع نظری میان . ترانسفو، از روش دلفی استفاده شده است

در این . شود های تخصصی محسوب می های معتبر و قابل اتکا در حوزه راج مؤلفهخبرگان، ابزار مناسبی برای استخ

مرحله، جامعه آماری تحقیق شامل خبرگان صنعت برق، مهندسان فنی، مدیران فروش شرکت ایران ترانسفو و برخی از 

اند که از  تخاب شدهکاررفته، هدفمند بوده و خبرگانی ان گیری به روش نمونه. مشتریان صنعتی این شرکت بوده است

معیار انتخاب نمونه . اند تجربه، تخصص و آشنایی کافی با محصولات و فرایندهای فنی و بازاری شرکت برخوردار بوده
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های مهندسی  سال سابقه تخصصی مرتبط و مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد یا بالاتر در حوزه 44شامل داشتن حداقل 

 .برق، مدیریت یا صنایع بوده است

استفاده شده  (AHP) مراتبی شده، از روش تحلیل سلسله های شناسایی بندی شاخص منظور اولویت مرحله دوم، به در

ها را  توسعه یافته، امکان مقایسه زوجی میان عوامل و تعیین وزن نسبی آن (Saaty) این روش که توسط ساعتی. است

 (CR) های مقایسه زوجی تنظیم و نرخ سازگاری ماتریس، Expert Choice افزار با استفاده از نرم. سازد فراهم می

 ترکیب این دو روش، یعنی دلفی و. ها اطمینان حاصل گردد پذیری و اعتبار قضاوت محاسبه شده است تا از منطق

AHPگیری مبتنی بر  آورد و امکان تصمیم ، چارچوبی کارآمد برای شناسایی و تحلیل دقیق عوامل کلیدی فراهم می

 .دهد در اختیار مدیران قرار میشواهد را 

 یافته های تحقیق. 5

گیری از نظرات خبرگان صنعت برق، مدیران فنی، متخصصان فروش و مشتریان صنعتی  در مرحله نخست تحقیق و با بهره

دور پس از انجام چندین . ای از عوامل کلیدی مؤثر بر رضایت مشتریان شناسایی گردید شرکت ایران ترانسفو، مجموعه

هایی انتخاب شدند که بیشترین میزان تکرار، اهمیت و اجماع  مشورت و تحلیل کیفی با استفاده از روش دلفی، شاخص

این عوامل در قالب ابعاد فنی، پشتیبانی، خدمات پس از فروش و رعایت . کنندگان داشتند نظری را در میان مشارکت

 .مورد استفاده قرار گرفت (AHP) مراتبی دی مرحله تحلیل سلسلهعنوان ورو اند و به بندی شده الزامات ایمنی طبقه

 
 نتایج نهایی دلفی (:4)شکل 
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 عملکرد فنی مطابق با استانداردهای بین المللی

 قابلیت اطمینان و پایداری در عملکرد بلندمدت

 طول عمر مفید محصول

 میزان نوآوری و به روز بودن فناوری

 سرعت و کیفیت پاسخ گویی به مشکلات فنی

 دسترسی به قطعات یدکی

 خدمات نگهداری و تعمیرات

 آموزش فنی به مشتریان

 وجود تیم فنی در محل

 رعایت استانداردهای ایمنی



 AHP 1 و دلفی های روش از استفاده با ترانسفو ایران شرکت محصولات از صنعتی مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل بندی رتبه و شناسایی

 

ها به مرحله تحلیل  های مؤثر بر رضایت مشتریان صنعتی با استفاده از روش دلفی، این شاخص پس از نهایی شدن شاخص

های زوجی، اهمیت نسبی هر یک از عوامل  در این مرحله، خبرگان از طریق مقایسه. وارد شدند (AHP) مراتبی سلسله

نتایج حاصل نشان داد که . وارد و تحلیل شد Expert Choiceافزار  آمده در نرم دست های به داده. را ارزیابی کردند

ترین مؤلفه در  به خود اختصاص داده و مهمبالاترین وزن را « المللی عملکرد فنی مطابق با استانداردهای بین»عامل 

که کمتر از  (CR = 0.033) همچنین با توجه به مقدار نرخ ناسازگاری. شود رضایت مشتریان صنعتی محسوب می

های خبرگان از سازگاری منطقی برخوردار بوده و نتایج حاصل از  توان گفت که قضاوت است، می 4.4آستانه قابل قبول 

 .هستند تحلیل، قابل اتکا

 
 نتایج تحلیل سلسله مراتبی(: 0)شکل 

 نتیجه گیری. 5

ای از عوامل  های خبرگان صنعت، مجموعه گیری از دیدگاه در مرحله نخست پژوهش، با استفاده از روش دلفی و بهره

استانداردهای عملکرد فنی مطابق با  :این عوامل شامل. کلیدی مؤثر بر رضایت مشتریان صنعتی شناسایی گردید

روز بودن  المللی، قابلیت اطمینان و پایداری در عملکرد بلندمدت، طول عمر مفید محصول، میزان نوآوری و به بین

گویی به مشکلات فنی، دسترسی به قطعات یدکی، خدمات نگهداری و تعمیرات،  فناوری، سرعت و کیفیت پاسخ

عنوان ابعاد مهم  ها به این شاخص. ایت استانداردهای ایمنی بودآموزش فنی به مشتریان، وجود تیم فنی در محل، و رع

 .ای برای مرحله بعدی تحلیل فراهم آوردند درک مشتری از کیفیت محصول و خدمات شرکت شناسایی شدند و پایه

صنعتی  ، ده عامل کلیدی مؤثر بر رضایت مشتریان(AHP) مراتبی آمده از تحلیل سلسله دست در ادامه، بر اساس نتایج به

برای هر عامل، . اند شرکت ایران ترانسفو به ترتیب اهمیت همراه با وزن نهایی )به درصد و با اعداد فارسی( ارائه شده

دهد که  مراتبی نشان می های حاصل از تحلیل سلسله یافته :شود توضیحی نیز در خصوص نقش و اهمیت آن ارائه می

ی از محصولات شرکت ایران ترانسفو، عملکرد فنی مطابق با استانداردهای ترین عامل مؤثر بر رضایت مشتریان صنعت مهم

ای از کیفیت فنی و قابلیت  ، نشانهISO و IEC ،IEEE نظیر استانداردهایی با انطباق. (٪01٫9المللی است ) بین

. کند صنعتی ایفا می گیری مشتریان ای در تصمیم کننده المللی است و نقش تعیین پذیری در بازارهای داخلی و بین رقابت
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 بیانگر عامل این. دارد قرار دوم رتبه در درصد 49٫7پس از آن، قابلیت اطمینان و پایداری در عملکرد بلندمدت با وزن 

 بسیار اهمیت انرژی، مانند حساس صنایع در که است زمان طول در خرابی بدون و پایدار عملکرد ارائه در محصول توان

 .دارد بالایی

 اثربخشی و چابکی به که دارد قرار درصد 40٫1گویی به مشکلات فنی با وزن  سوم، سرعت و کیفیت پاسخدر رتبه 

 ایجاد بر زیادی تأثیر اضطراری، شرایط در فنی مشکلات سریع حل توانایی زیرا دارد؛ اشاره فروش از پس خدمات

 بر و دارد قرار چهارم رتبه در نیز درصد 44٫7خدمات نگهداری و تعمیرات با وزن . دارد بلندمدت رضایت و اعتماد

 در مهمی نقش خدمات این دارد؛ تأکید موقع به تعمیرات و پیشگیرانه نگهداری برای منظم های برنامه وجود اهمیت

 .کنند می ایفا صنعتی عملیات توقف از جلوگیری

 در مؤثر و اقتصادی عملکرد ارائه در محصول توانایی بیانگر عامل، پنجمین عنوان به( ٪1٫3طول عمر مفید محصول )

دسترسی به  بعدی، عامل. است مهم بسیار گذاری سرمایه توجیه در صنعتی مشتریان دید از که عاملی است؛ بلندمدت

 جزئی های نقص حتی نباشند، دسترس در موقع به یدکی قطعات که صورتی در. است درصد 9٫0قطعات یدکی با وزن 

 یکی( ٪6٫1رعایت استانداردهای ایمنی ) ترتیب، همین به. شوند تولید خطوط یا ها پروژه کامل توقف سبب توانند می نیز

 .پردازد می تجهیزات و انسانی نیروی برای احتمالی خطرات از جلوگیری به که است مهم های مؤلفه از دیگر

 ها شاخص سایر به نسبت عامل این اگرچه. دارد قرار درصد 1٫6روز بودن فناوری با وزن  در ادامه، میزان نوآوری و به

وجود تیم فنی در . کند ایجاد شرکت برای توجهی قابل راهبردی مزیت تواند می رقابتی شرایط در اما دارد، کمتری وزن

 افزایش موجب تواند می پیچیده و بزرگ های پروژه در اما دارد، کمتری وزن مجموع در اگرچه نیز( ٪3٫9محل )

 همچنان اما شد، شناخته عامل ترین اهمیت کم درصد، 0٫1آموزش فنی به مشتریان با وزن  نهایتاً،. شود مشتریان اطمینان

 .کند می ایفا مثبتی و مکمل نقش برداری بهره خطاهای از پیشگیری و کاربران عملیاتی دانش ارتقای در

 ت آمده پیشنهادات کاربردی زیر ارائه می گردد:سبر اساس نتایج بد

 :(٪24٫۷المللی ) مطابق با استانداردهای بینعملکرد فنی . 1

صورت کامل با  شود شرکت ایران ترانسفو فرآیند طراحی، تولید و کنترل کیفیت محصولات خود را به پیشنهاد می

های  نامه روزرسانی مستمر مستندات فنی و گواهی تطبیق داده و به ISO و IEC ،IEEE المللی مانند استانداردهای بین

تواند  المللی معتبر از نهادهای استانداردسازی، می های بین همچنین، اخذ گواهی. در دستور کار قرار دهد مربوطه را

 .عنوان ابزار بازاریابی مؤثر برای افزایش اعتماد مشتریان صنعتی مورد استفاده قرار گیرد به

 :(٪1۷٫۹قابلیت اطمینان و پایداری در عملکرد بلندمدت ). 2

های  های مهندسی مبتنی بر تحلیل شاخص، شرکت باید بر استفاده از مواد اولیه با کیفیت بالا، طراحیبرای ارتقای این 

های پایش سلامت  همچنین، استفاده از روش. های دوام در شرایط سخت محیطی تمرکز کند دقیق تنش و بار، و تست

 .امن پایداری عملکرد در بلندمدت باشدتواند ض عنوان بخشی از بسته خدمات، می و ارائه آن به مشتری به محصول

 :(٪12٫۸گویی به مشکلات فنی ) سرعت و کیفیت پاسخ. 3

های فنی با  ساعته و هوشمند )مثلاً از طریق اپلیکیشن یا پورتال آنلاین( و تجهیز تیم 01گویی  اندازی یک سامانه پاسخ راه

های  همچنین، استقرار تیم. ه مشکلات را به حداقل برساندگویی ب تواند زمان پاسخ ابزارهای ارتباطی و تحلیلی نوین، می



 AHP 9 و دلفی های روش از استفاده با ترانسفو ایران شرکت محصولات از صنعتی مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل بندی رتبه و شناسایی

 

فنی در نقاط استراتژیک جغرافیایی و آموزش مستمر کارشناسان پشتیبانی، از جمله اقداماتی است که اثربخشی این 

 .دهد خدمات را افزایش می

 (٪1۱٫۹خدمات نگهداری و تعمیرات ). 4

های  ای، تدوین دفترچه مشتریان صنعتی، ارائه خدمات بازدیدهای دورهبا  (AMC) ای ایجاد قراردادهای نگهداری دوره

. تواند کیفیت این خدمات را ارتقا دهد نگهداری با جزئیات فنی، و ارائه سیستم هشدار پیشگیرانه برای تعمیرات، می

 .شود تی، توصیه میهای تعمیرا برای ثبت و تحلیل داده (CMMS) افزارهای مدیریت دارایی گیری از نرم همچنین، بهره

 :(٪۸٫3طول عمر مفید محصول ). 5

برای افزایش طول عمر تجهیزات، شرکت باید تمرکز خود را بر طراحی ماژولار، استفاده از اجزای مقاوم به استهلاک، و 

ل های نظارت بر عملکرد در طو سازی برنامه همچنین، پیاده. کاری و حفاظت متمرکز کند های خنک سازی سیستم بهینه

 .سازی کنند بینی و بهینه دهد عمر واقعی تجهیزات را پیش به مشتریان امکان می عمر محصول

 :(٪۷٫2دسترسی به قطعات یدکی ). ۶

ها و قابلیت  همراه تهیه فهرست دقیق و دیجیتال از موجودی ای قطعات یدکی در نواحی پرتقاضا، به ایجاد انبارهای منطقه

همکاری با نمایندگان محلی برای . تواند زمان تأمین قطعات را کاهش دهد مشتریان، میگذاری آنلاین برای  سفارش

 .شود توزیع قطعات نیز راهکار مکملی در این حوزه محسوب می

 :(٪۶٫4رعایت استانداردهای ایمنی ). ۷

 FMEA و HAZOP مانند های آنالیز خطر شود شرکت در فرآیند طراحی و تولید محصولات، از روش توصیه می

های  همچنین، برگزاری دوره. المللی هماهنگ سازد استفاده کرده و محصولات را با استانداردهای ایمنی ملی و بین

تواند به درک بهتر مخاطرات و کاهش خطاهای انسانی منجر  آموزشی برای مشتریان در زمینه ایمنی کار با تجهیزات، می

 .شود

 :(٪5٫۶فناوری )روز بودن  میزان نوآوری و به. ۸

، مانیتورینگ (IoT) های نوین مانند اینترنت اشیاء با تمرکز بر فناوری (R&D) ایجاد یک واحد مستقل تحقیق و توسعه

های  ها و مراکز تحقیقاتی برای اجرای پروژه همچنین، همکاری با دانشگاه. وری انرژی، ضروری است آنلاین، و بهره

 .ناورانه شرکت را تقویت کندتواند مزیت ف مشترک نوآورانه، می

 :(٪3٫۷وجود تیم فنی در محل ). ۹

صورت  ها را به های فنی در محل پروژه تواند خدمات استقرار تیم های کلان، شرکت می گویی به نیاز پروژه برای پاسخ

رفع اشکالات فوری،  برداری اولیه، و اندازی، بهره توانند در فازهای راه ها می این تیم. سفارشی و قراردادی ارائه دهد

 .طور چشمگیری ارتقا دهند حضوری مؤثر داشته باشند و تجربه مشتری را به

 :(٪2٫5آموزش فنی به مشتریان ). 1۱

های دیجیتال برای مشتریان و  های حضوری، ویدیوهای آموزشی، و کتابچه های آموزشی جامع شامل دوره تدوین بسته

های آموزشی حین تحویل محصول یا  همچنین، ارائه دوره. آنها را افزایش دهد تواند درک فنی برداران نهایی، می بهره

 .برداری جلوگیری گردد شود تا از بروز خطاهای بهره صورت رایگان یا با هزینه کم، توصیه می پس از نصب، به
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