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چکیده

روش  است.  بوده  مازندران  استان  در  گاز طبیعی  رویگردانی مصرف‌کنندگان  مدل  پژوهش حاضر طراحی  هدف 
پژوهش، کاربردی و توصیفی بود که با رویکرد آمیخته اکتشافی انجام شده است. جامعه آماری در مرحله کیفی 10 
نفر از خبرگان و در مرحله کمی، مصرف‌کنندگان گاز طبیعی بودند که حجم نمونه 384 نفر تعیین و از نمونه‌گيري 
تصادفی ساده استفاده شد. برای شناسایی عوامل از روش دلفی و برای طراحی مدل از روش معادلات ساختاری با 
نرم‌افزار Smart PLS3 استفاده شده است. نتایج نشان دادند عوامل مؤثر بر رویگردانی مصرف‌کنندگان گاز طبیعی، 
و  فنّاوری، زیست‌محیطی، سیاسی، عوامل درونی  اقتصادی،  و فرهنگی،  )اجتماعی  بعد  قالب 7  مؤلفه در  شامل 11 
قانونی( می‌باشند. همچنین نتایج نشان دادند اجتماعی و فرهنگی )0/698(، اقتصادی )0/855(، فنّاوری )0/756(، 
زیست‌محیطی )0/762(، سیاسی )0/872(، عوامل درونی )0/831( و قانونی )0/755( بر رویگردانی مصرف‌کنندگان 

گاز طبیعی تأثیر معنی‌داری دارند..

کلیدواژه‌ها: رویگردانی، مصرف‌کنندگان، گاز طبیعی

۱. مقدمه 
درگذشـته اعتقـاد بسـياري از شـرکت‌ها بـر ايـن بـود که 
مي‌تواننـد بـا تمرکز بـر فرآيندهاي درونـي و بيرونـي خود به 
مزايايـي چـون کاهش هزينه‌هـا و بهبود فرآيندها دسـت پيدا 
کننـد، امـا ديـري نپاييد که شـرکت‌هاي پيشـرو به ايـن باور 
رسـيدند که براي موفق‌ بودن لازم است تا مشتری محور بوده 
و بتوانند مشـتريان کنوني را حفظ کنند ]1[. امروزه شرکت‌ها 
به‌خوبی به اين نكته واقف هستندك ه حفظ ي كمشتري بسيار 
کم‌هزینه‌تـر از جـذب مشـتريان جديـد اسـت و درک صحیح 
نیازها و خواسته‌های مشتری می‌تواند بقای شرکت را تضمین 

کنـد ]2-3[. اگر منافع، ديدگاه‌ها و يا اولويت‌هاي مشـتري به 
هر نحوی توسـط شـرکت‌ها مورد بي‌توجهي قرار گيرد، نتيجه 
آن منجر به رويگرداني مشـتري از آن شرکت خواهد شد ]4[. 
افزایـش سـطح رویگردانی مشـتریان هزینه‌هـای بالایی برای 
شرکت‌ها دارد؛ این هزینه‌ها مستقیم و غیرمستقیم است ]5[. 
هزینه‌های مستقیم رویگردانی مشتریان را می‌توان در کاهش 
سـودآوری شرکت و هزینه‌های غیرمسـتقیم آن را می‌توان در 
مـواردی همچون صـرف هزینه‌هـای بالا برای جذب مشـتری 
جدیـدی افت ]6[؛ بنابراین شـرکت‌ها بایسـتی بـه عوامل مؤثر 
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بـر رویگردانـی مشـتریان بپردازند تـا از این طریـق از کاهش 
مشـتریان خـود جلوگیـری کننـد ]7[. رويگردانـي به‌عنـوان 
انصراف مشـتري از ادامه فعاليت با يک شرکت، چالش اساسي 

بسياري از شرکت‌ها در سرتاسر جهان به شمار مي‌رود ]8[.

انـرژیی کـی از صنایع پرطرفـدار و مهم در دنیا محسـوب 
می‌شـود و گاز طبیعـیی کـی از مهم‌تریـن منابع انرژی اسـت 
]9-10[. از ایـن‌رو مدیـران شـرکت‌ گاز بـر ایـن باورنـد کـه 
مصرف‌کننـدگان مجبورند جهـت گرمایش منـازل خود صرفاً 
از گاز طبیعـی اسـتفاده کننـد، در حالی‌کـه اینی ـک خطای 
نزدیک‌بینی بازار محسـوب می‌شود؛ زیرا واقعیت امر این است 
کـه مصرف‌کننـدگان گاز طبیعـی جهت گرمایش منـازل نیاز 
بـه انرژی دارنـد و در صورت عـدم رضایت از خدمات شـرکت 
گاز، ایـن انـرژی می‌توانـد از طریـق انرژی‌هـای تجدیـد پذیر 
تأمین شـود ]4[. امروزه با کاهش مصرف سوخت‌های فسیلی 
در جهـان، اسـتفاده از انرژی‌هـای تجدید پذیر نقـش پررنگی 
در سـبد انرژی جهان، به دسـت آورده اسـت و کاربـرد انرژی 
تجدید پذیری ک‌راه مناسـب برای برآورده کردن مصرف انرژی 
بدون تخریب محیط‌زیست اسـت ]4-11[. با توجه به مطالب 
بیان‌شده، باید پذیرفت که مشتریان نیاز به انرژی دارند نه گاز 
طبیعی و در صورت وجود گزینه مقرون به‌صرفه، مناسـب و با 
کم‌ترین مخاطرات زیست‌محیطی، حوادث جانی و ... تمایل به 
جایگزینی و تغییر تأمین‌کنندگان پیدا می‌کنند و این می‌تواند 
زنـگ خطری برای شـرکت گاز باشـد تا بخشـی از سـهم بازار 
را به‌تدریج از دسـت بدهـد. در این پژوهش تلاش می‌شـود تا 
با شناسـایی عوامـل کلیدی و نیروهـای پیشـران، مدلی برای 
جلوگیـری از رویگردانی مصرف‌کننـدگان گاز طبیعی طراحی 

شود.

مطالعـات مربـوط به‌قصـد رويگردانـي مشـتريان و دلايـل 
ترک شـرکت‌ها از ابتداي دهه 1990 آغاز گرديد ولي در حال 
حاضر مطالعات گسـترده‌اي در اين زمينه انجام‌گرفته اسـت و 
روزبـه‌روز نيز در حال افزايش مي‌باشـد ]1[. رويگردانی دارای 
تعاريف مختلفی اسـت و تعريفی يکسان و قابل اعمال بر تمام 
صنايع، وجود ندارد؛ در واقع اين مفهوم توسـطك ارشناسـان با 
توجه به ويژگی‌های محیط صنعت و سـازمان تعريف می‌شـود 
]12[. رویگردانی اصطلاحی اسـت که به حرکتی ک مشـتری 
ازی ک تأمین‌کننده به تأمین‌کننده دیگر اطلاق می‌شود ]13[. 
رويگرداني مشـتری با توجـه به عوامل به وجـود آورنده آن به 
رويگردانـي ارادي و غيـر ارادي تقسـيم مي‌گـردد. رويگرداني 
ارادی زماني اتفاق مي‌افتد که مشتري شروع به خاتمه قرارداد 

با شـرکت کند. رويگرداني غيـر ارادي زماني اتفاق مي‌افتد که 
شـرکت‌ها تصميـم به حذف مشـتري از ليسـت مشتريانشـان 

مي‌گيرند ]8[.

بیضایی و بستام ]14[ در تحقیقی با عنوان شناسایی عوامل 
مؤثر در کاهش نرخ رویگردانی مشـتریان در موسسـه اعتباری 
ملل، نشـان دادند عوامـل کیفیت ارتباط با مشـتری، خدمات 
مالی، توسـعه خدمـات، رویه‌ها، بازاریابی و فضـای خدماتی بر 
نرخ رویگردانی مشـتریان اثرگذار بوده‌اند. نوری خانی وردی و 
همکاران ]15[ در پژوهشی با عنوان مدل ساختاری رویگردانی 
مشـتریان از فروشگاه‌های ورزشی، نشان دادند در بعد اساسی، 
وجـود کیفیت نامناسـب اجناس فروشـگاه، در بعد عملکردی، 
نبود دسترسـی مناسب و راحت به فروشگاه، در بعد انگیزشی، 
قیمت نامناسـب اجناس فروشگاه و در بعد بی‌تفاوت، تبلیغات 
نامناسب فروشگاه در سطح شهر، به‌عنوان مهم‌ترین گویه‌های 
رویگردانـی مشـتریان بودنـد. عسـگری و همـکاران ]16[ در 
تحقیقـی با عنوان پیش‌بینی احتمال رویگردانی مشـتریان در 
صنعت بانکداری ایران، نشان دادند درصورتی‌که بانک مشتری 
را از دسـت بدهد احتمـال بازگرداندن مشـتری بسـیار پایین 
اسـت. همچنین مشـتریان فعال که معمولاً بـا هزینه‌های بالا 
جذب بانک می‌شوند، بسـیار ناپایدار هستند و به‌سرعت تغییر 
وضعیت می‌دهند. بقائی و حسینی ]12[ در تحقیقی با عنوان 
مدل‎سازی پیش‎بینی رویگردانی مشتریان صنعت بیمه، نشان 
دادند مدل درخت تصمیم C5.0 نسبت به سایر مدل‌ها دقت و 

صحت بالاتری در پیش‎بینی رویگردانی دارد.

 امامـی و همـکاران ]2[ در تحقیقـی با عنـوان ارائه مدلي 
براي رويگرداني مشـتريان از بان كملي با اسـتفاده از معادلات 
ساختاريافته، نشـان دادند عوامل مديريتي به‌عنوان مؤثرترین 
عامـل ازجملـه عوامـل درونـي و ملاحظـات قومـي به‌عنـوان 
مؤثرتریـن عامل در عوامـل بيروني )محيطي( اسـت. حیدری 
و عبدالونـد ]17[ در تحقیقـی بـا عنـوان الگـوي عوامـل مؤثر 
بـر رويگرداني مشـتريان در صنعت بيمه، نشـان دادند عوامل 
مختلـف بازاريابي رابطه‌اي شـامل کيفيت خدمات ارائه شـده، 
تناسـب قيمـت و وفاداري بر تمايـل به رويگردانـي تأثير دارد. 
حسـین‌خانی و همکاران ]18[ در تحقیقی با عنوان شناسایی 
عوامـل مؤثر بـر رویگردانی مشـتریان در صنعت بیمه، نشـان 
دادنـد متغیرهای مربوط به ادراک و آگاهی مشـتریان بیش از 
متغیرهای دموگرافیک و سطح قرارداد بر رویگردانی مشتریان 

مؤثرند.

بررسی تحقیقات پیشین انجام‌شده در خصوص رویگردانی 
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مشـتریان بیان‌گـر این اسـت که ابعـاد و مؤلفه‌هـای مختلفی 
در ایـن زمینه وجود دارند که لازم اسـت به‌صـورت علمی و با 
رویکرد دقیق‌تری مورد بررسـی قرار گیرند زیرا تاکنون چنین 

تحقیقی در شرکت گاز انجام نشده است.

۲. روش‌شناسی 

ایـن پژوهـش ازلحـاظ هـدف، کاربـردی و از حیث روش 
اجرا، توصیفی- پیمایشـی بود که با رویکرد آمیخته اکتشافی 
انجام‌شـده اسـت. جامعـه آمـاری در مرحله کیفـی 10 نفر از 
خبـرگان کـه دارای ويژگی‌هايی نظير تجربه، تناسـب رشـته 
تحصيلـی، مدرک تحصیلی، اشـتغال به تدريس در دانشـگاه، 
سـابقه پژوهشـی و تأليفـی در ايـن زمينـه بودنـد و به روش 
قضاوتی هدفمند انتخاب شـدند )جـدول 1(. در مرحله کمی، 
کلیـه مصرف‌کننـدگان گاز طبیعی در اسـتان مازندران بودند 
که حجم نمونه مطابق جدولك رجسـي و مورگان ]19[ 384 
نفر تعیین و براي نمونه‌گيري از روش تصادفی سـاده استفاده 
شد. برای شناسـایی عوامل از روش دلفی در سه دور )جداول 
2 تـا 4( و بـرای طراحـی مـدل از روش مدل‌سـازی معادلات 
سـاختاری با نرم‌افزار Smart PLS3 استفاده شده است. برای 
سـنجش روایی و پایایـی مرحله کیفـی از معیارهای لینکولن 
و گوبا1 ]20[ اسـتفاده شـد. در ایـن تحقیق قابلیـت اعتبار از 
طریق بررسی توسط خبرگان صورت گرفت. به این ترتیب که 
در چند مورد پس از انجام و پیاده‌سازی مصاحبه و پرسشنامه 
اولیـه نیمه‌بـاز بـه همـراه تحلیلـی از مصاحبـه در اختیار فرد 
مصاحبه‌شونده قرار گرفت تا از صحت اطلاعات به دست آمده 
در مصاحبـه اطمینان حاصل شـود. برای معیـار قابلیت ثبات 
به این منظور سـعی شـد تـا با تهیه شـواهد و مـدارک کافی 
در خصـوص عوامل مؤثر بـر رویگردانـی مصرف‌کنندگان گاز 
طبیعـی به‌گونه‌ای مشـروح و دقیـق، رویه‌هـای موردمطالعه، 
زمینـه و شـرایط پژوهـش توصیف گردد. در واقع سـعی شـد 
کلیه فعالیت‌های صورت گرفته شـامل مراحل کار و چگونگی 
گـردآوری و تحلیـل داده‌هـا به‌دقت ثبت شـوند. در راسـتای 
قابلیـت انتقـال ایـن معیـار بـه کاربردهـای نتایـج حاصـل از 
پژوهش اشـاره دارد و در راسـتای اعتبار بیرونی عمل می‌کند 
و در خصـوص قابلیت تائید بدین معناسـت کـه نتایج حاصل 
از پژوهش توسـط اسـتادی ا محقـق که نقش راهنمـای کار را 
بـر عهده دارد مورد تأیید و صحت قـرار بگیرد. این امر به این 

1. Lincoln and Guba
2. Composite Reliability
3. Average Variance Extracted
4. Fornell

جهت انجام می‌شـود که ممکن اسـت فرآیند تحقیق توسـط 
ادراکات شـخصی پژوهشـگر تحت تأثیر قرار گیرد. در مرحله 
کمـی نیز برای سـنجش پایایـی از آزمون‌های ضریـب آلفای 
کرونبـاخ و پایایی ترکیبی CR(2( و برای روایی همگرا از جذر 
میانگیـن واریانس اسـتخراج شـده AVE(3( و روایـی واگرا از 
روش فورنل4 و همکاران ]21[ استفاده شده است. بدین‌صورت 
کـه برای هری ـک از متغیرها، ضریب آلفـای کرونباخ و پایایی 
ترکیبی )CR( در )جدول 8( و مقادیر جذر میانگین واریانس 
اسـتخراج شـده )AVE( در )جدول 9( و ماتریس همبستگی 
در) جدول 10( بیان شده است. درنهایت برای برازش مدل از 

معیارهای Q2 و R2 استفاده شده است. ا

جدول 1- مشخصات خبرگان

رشته تحصیلیدانشگاه/سازماننام و نام خانوادگیردیف

علوم و فنون ایرج مهدوی1
مازندران

دکتری
 مهندسی صنایع

دکتری آینده‌پژوهیاصفهانمحسن طاهری2

دکتری آینده‌پژوهیامام حسین )ع(سعید خزایی3

دانشجوی دکتری شرکت گاز تهرانعلی جوکار4
بازاریابی

دانشجوی دکتری شرکت گاز مازندرانمحمدعلی حاجی5
بازاریابی

دکتری شرکت گاز مازندرانمهرداد عمویی6
مدیریت استراتژیک

دکتری شرکت گاز مازندرانعلی صفری7
مهندسی صنایع

دکتری تربیت مدرسمحمدرضا امیدخواه8
مهندسی شیمی

دانشگاه مازندرانصادق صالحی9
دکتری 

جامعه‌شناسی 
محیط‌زیست

آزاد اسلامی مهدی نعیمی10
دکتری بازاریابیعلی‌آبادکتول

۳. نتایج و بحث 

در این مرحله با استفاده از روش دلفی، پرسشنامه نیمه‌باز 
محقـق سـاخته را در اختیار 10 خبره گذاشـته شـد تا اجماع 

حاصل گردد.
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۹۰%271009سیاست‌های دولت در جهت توسعه گازرسانی و مصرف گاز طبیعی

سیاست‌های دولت در جهت توسعه خصوصی‌سازی و واگذاری 
۹۰%181009شرکت‌های گازرسانی

۵۰%325005تحریم‌های اقتصادی ناشی از تنش‌های سیاسی آمریکا و غرب با ایران

رونق پتروشیمی‌ها و استفاده از گاز طبیعی به‌عنوان ماده اولیه / 
۵۰%144105شکل‌گیری بازارهای نوظهور پتروشیمی

۱۰۰%8200010سیاست‌های دولت در زمینه توسعه انرژی‌های تجدید پذیر

افزایش گازهای گلخانه‌ای/ باران اسیدی /گرم شدن زمین / 
۱۰۰%9100010خشک‌سالی/بحران‌های زیست‌محیطی و بیماری‌های ناشي از آن

آگاهی و تغییر نگرش مردم در خصوص جنبه‌های زیست‌محیطی/ 
۹۰%721009وجود شبکه‌های اجتماعی / توانا شدن مشتریان

ارتقاي سطح تحصيلات، تخصص و آگاهي/ اصلاح الگوی مصرف / 
۶۰%243106سطح فرهنگ و آموزش در جامعه

۳۰%035203اعتماد و نگرش به دولت

افزایش قیمت حامل‌های انرژی )گاز طبیعی( تغيير قيمت انرژي در 
۸۰%082008بازار جهاني

هزینه استفاده از انرژی‌های جایگزینی )سوئیچینگ( و سهولت در 
۱۰۰%1900010دسترسی به آن

۴۰%134204درآمد مصرف‌کنندگان / قدرت خرید مردم

۶۰%152116اخذ مالیات، آبونمان و عوارض در قبوض گاز

۶۰%063106نرخ تورم / نرخ بهره/ نوسانات نرخ ارز

۶۰%242206بازدهی انرژی‌های تجدید پذیر و پایداری آن‌ها

۶۰%331216رشد تقاضاي جهاني برای انرژی،

۱۰۰%1900010وجود کالاهای جانشین/ خطر تازه واردها / با فن‌آوری مخرب

محدودیت‌ها و قوانین زیست‌محیطی و معاهدات بین‌المللی برای 
۱۰۰%7300010کاهش گازهای گلخانه‌ای/قوانین کربن

۳۰%125203قوانین حمایت از مصرف‌کننده / قوانین ضد انحصار

۱۰۰%2800010نارضایتی مشتریان

۴۰%136004برخورد نامناسب کارکنان

۱۰۰%3700010عدم پایداری در گازرسانی مستمر

۶۰%152206ضعف خدمات بعد فروش

خطرات جانی و حوادث ناشی از مصرف گاز طبیعی
)انفجار، خفگی، آتش‌سوزی ناشی از زلزله و غیره(

243106%۶۰
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عدد به‌دست‌آمده در ستون ماقبل آخر را بر 10 )خبرگان( 
تقسیم می‌کنیم. اگر عدد به‌دست‌آمده از 0/7 کمتر شد مؤلفه 
را حذف می‌کنیم و آن‌هایی که حاصل بالای 0/7 به‌دست‌آمده 
است وارد دور دوم می‌شود ]22[. نتایج در ستون آخر )جدول 
2( نشـان می‌دهد که در 13 مؤلفه مجموع تعداد پاسـخ‌هایی 
کـه برابر بـا 4 )زیاد( يا 5 )خیلـی زیاد( کمتـر از 70% بودند. 
لـذا ایـن 13 مؤلفه از پرسشـنامه حذف می‌شـوند عبارتند از: 
تحریم‌هـای اقتصـادی ناشـی از تنش‌هـای سیاسـی آمریکا و 
غـرب با ایـران، رونق پتروشـیمی‌ها و اسـتفاده از گاز طبیعی 
به‌عنوان ماده اولیه/ شـکل‌گیری بازارهای نوظهور پتروشیمی، 

ارتقـاي سـطح تحصاليت، تخصـص و آگاهي/ اصالح الگوی 
مصرف / سـطح فرهنگ و آمـوزش در جامعه، اعتماد و نگرش 
بـه دولت، درآمـد مصرف‌کننـدگان/ قدرت خرید مـردم، اخذ 
مالیات، آبونمان و عوارض در قبوض گاز، نرخ تورم / نرخ بهره/ 
نوسـانات نـرخ ارز، بازدهی انرژی‌های تجدیـد پذیر و پایداری 
آن‌ها، رشـد تقاضـاي جهاني برای انـرژی، قوانیـن حمایت از 
مصرف‌کننده/ قوانین ضد انحصار، برخورد نامناسـب کارکنان، 
ضعـف خدمات بعد فـروش، خطرات جانی و حوادث ناشـی از 
مصرف گاز طبیعی )انفجار، خفگی، آتش‌سوزی ناشی از زلزله 

و غیره(.

جدول ۳. مرحله دوم نظرسنجی
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۱۰۰%8200010سیاست‌های دولت در جهت توسعه گازرسانی و مصرف گاز طبیعی

سیاست‌های دولت در جهت توسعه خصوصی‌سازی و واگذاری 
۱۰۰%9100010شرکت‌های گازرسانی

۹۰%721009سیاست‌های دولت در زمینه توسعه انرژی‌های تجدید پذیر

افزایش گازهای گلخانه‌ای/ باران اسیدی /گرم شدن زمین / 
۹۰%271009خشک‌سالی/بحران‌های زیست‌محیطی و بیماری‌های ناشي از آن

آگاهی و تغییر نگرش مردم در خصوص جنبه‌های زیست‌محیطی/ 
۹۰%181009وجود شبکه‌های اجتماعی / توانا شدن مشتریان

افزایش قیمت حامل‌های انرژی )گاز طبیعی( تغيير قيمت انرژي در 
۱۰۰%2800010بازار جهاني

هزینه استفاده از انرژی‌های جایگزینی )سوئیچینگ( و سهولت در 
۱۰۰%3700010دسترسی به آن

۱۰۰%1900010وجود کالاهای جانشین/ خطر تازه واردها / با فن‌آوری مخرب

محدودیت‌ها و قوانین زیست‌محیطی و معاهدات بین‌المللی برای 
۱۰۰%7300010کاهش گازهای گلخانه‌ای/قوانین کربن

۸۰%082008نارضایتی مشتریان

۱۰۰%1900010عدم پایداری در گازرسانی مستمر

نتایج نظرسـنجی مرحله‌ی دوم در )جدول 3( آورده شده 
اسـت. همان‌طـور که مشـاهده می‌شـود، در تمامـی مؤلفه‌ها 
مجمـوع تعـداد پاسـخ‌هایی که برابر بـا 4 )زیاد( يـا 5 )خیلی 
زیاد( بیشـتر از 70% بودند. حال باید علاوه بر شـرط لازم که 
بـالای 0/7 بودن می‌باشـد و در مرحله قبل بررسـی شـد باید 
شـرط کافی را هم بررسـی نماییـم؛ی عنـی روی گزینه‌ای که 

بیشـترین پاسـخ را دارد باید اجماع وجود داشته باشد ]19[. 
مثلًا در سـؤال اول گزینه 5 )زیاد( بیشـترین فراوانی را داشته 
و برابر 8 می‌باشـد، عـدد 8 را بر 10 )تعداد خبرگان( تقسـیم 
می‌کنیم. اگر حاصل تقسیم 8 بر 10 از 0/7 بیشتر باشد شرط 

کافی هم تحققی‌افته است.
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جدول ۴. میزان اجماع یا توافق خبرگان
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)Q1( ۸۰%820008سیاست‌هاي دولت در جهت توسعه گازرسانی و مصرف گاز طبیعی

سیاست‌هاي دولت در جهت توسعه خصوصی‌سازی و واگذاری شرکت‌های 
)Q2( ۹۰%910009گازرسانی

)Q3( ۷۰%721007سیاست‌هاي دولت در زمینه توسعه انرژی‌های تجدید پذیر

افزایش گازهای گلخانه‌ای/ باران اسیدی /گرم شدن زمین / خشک‌سالی/
)Q4( ۷۰%271007بحران‌های زیست‌محیطی و بيماري‌هاي ناشي از آن

آگاهی و تغییر نگرش مردم در خصوص جنبه‌های زیست‌محیطی/ وجود 
)Q5( ۸۰%181008شبکه‌های اجتماعی / توانا شدن مشتریان

افزایش قیمت حامل‌های انرژی )گاز طبیعی( تغيير قيمت انرژي در بازار 
)Q6( ۸۰%280008جهاني

هزینه استفاده از انرژی‌های جایگزینی )سوئیچینگ( و سهولت در 
)Q7( ۷۰%370007دسترسی به آن

)Q8( ۹۰%190009وجود کالاهای جانشین/ خطر تازه واردها / با فن‌آوری مخرب

محدودیت‌ها و قوانين زیست‌محیطی و معاهدات بین‌المللی برای کاهش 
)Q9( ۷۰%730007گازهای گلخانه‌ای/قوانین کربن

)Q10( ۸۰%082008نارضایتی مشتریان

)Q11( ۹۰%190009عدم پایداری در گازرسانی مستمر

بـا توجه به میـزان اجماعی ا توافق خبـرگان برای هر مؤلفه 
در )جـدول 4( شـرط کافی بـرای تمامی مؤلفه‌هـا تحققی‌افته 
است؛ بنابراین فرآیند نظرسنجی متوقف می‌شود. در این مرحله 
اعضـای گروه خبره با 11 مؤلفه موافق بوده‌اند و این مؤلفه‌ها بر 

اسـاس روش دلفی مورد قبول واقع شـدند. در ادامه بر اسـاس 
)جدول 5( با تحلیل عاملی اکتشافی مؤلفه‌های شناسایی به 7 
بعد )سیاسی، زیسـت‌محیطی، اجتماعی و فرهنگی، اقتصادی، 

فنّاوری، قانونی و عوامل درونی( دسته‌بندی شدند.

جدول ۵. تحلیل عاملی اکتشافی

مؤلفه‌ها
 ابعاد

عوامل درونیقانونیفنّاوریاقتصادیاجتماعی و فرهنگیزیست‌محیطیسیاسی
Q10/534-0/0500/1580/0460/2630/0910/119
Q20/8260/2060/0740/0380/1010/2510/233

Q30/6410/1290/1870/1900/0200/0590/392
Q40/3200/4480/2060/1160/2370/0370/009
Q50/1380/2130/6460/0220/2510/168-0/063
Q60/1760/1330/0170/5770/2790/1710/181
Q70/1890/1860/2200/8310/1940/1950/174
Q80/0910/3710/1830/3030/7800/3870/233
Q90/2050/2420/2150/1860/1390/6150/195
Q100/1550/0780/0330/2630/1540/3430/683
Q110/2320/1610/2630/1890/2180/1710/596
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جدول ۶. واریانس تبیین شده

ابعاد

مقدار ویژه
مجموع مجذور 
بارهای عاملی 

)قبل از چرخش(

مجموع مجذور 
بارهای عاملی 

)بعد از چرخش(

جمع
نسبت از واریانس 

)به درصد(
درصد 
تجمعی

نسبت از واریانسجمع
درصد 
تجمعی

جمع
نسبت از واریانس 

)به درصد(
درصد 
تجمعی

15/91053/72753/7275/91053/72753/7273/83316/66416/664

23/9598/71662/4423/9598/71662/4423/67715/25031/914

32/7116/46868/9102/7116/46868/9102/41812/89144/805

42/6595/99574/9052/6595/99574/9052/34812/25557/060

51/5895/35980/2641/5895/35980/2642/22011/08768/146

61/5084/61884/8821/5084/61884/8821/60810/98679/133

71/4614/19589/0781/4614/19589/0781/5949/94589/078

80/3853/50292/580

90/3032/75695/336

100/2712/46397/799

110/2422/201100/000

جـدول کل واریانس تبیین شـده نشـان می‌دهـد که اين 
مؤلفه‌هـا، 7 بعـد را تشـکیل می‌دهنـد و ایـن ابعـاد در حدود 

89/078 درصـد واريانـس رویگردانـی مصرف‌کننـدگان گاز 
طبیعی را تبیین می‌کنند.

جدول ۷. تحلیل عاملی تأییدی

مؤلفه‌ها
اجتماعی و 

فرهنگی
قانونیعوامل درونیسیاسیزیست‌محیطیفنّاوریاقتصادی

Q10/770

Q20/864

Q30/783

Q41/000

Q51/000

Q60/902

Q70/891

Q81/000

Q91/000

Q100/863

Q110/881
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جدول ۸- پایایی متغیرها

CRآلفای کرونباخابعاد

1/0001/000اجتماعی و فرهنگی

0/7550/891اقتصادی

1/0001/000فنّاوری

0/9130/729رویگردانی مصرف‌کنندگان گاز طبیعی

1/0001/000زیست‌محیطی

0/7300/848سیاسی

0/7860/864عوامل درونی

1/0001/000قانونی

بـا توجه بـه اینکـه مقادیـر قابل قبول بـرای ضریـب آلفای 
کرونباخ و پایایی ترکیبی، 0/7 است ]22[. مطابق با )جدول 8(، 

پایایی تأیید می‌شود.

جدول ۹- روایی همگرا

 (AVE) ميانگين واريانس ابعاد
استخراج شده 

1/000اجتماعی و فرهنگی

0/803اقتصادی

1/000فنّاوری

0/537رویگردانی مصرف‌کنندگان گاز طبیعی

1/000زیست‌محیطی

0/651سیاسی

0/761عوامل درونی

1/000قانونی

مقـدار قابل قبول بـرای AVE، 0/5 اسـت ]22[. مطابق با 
)جدول 9(، روایی همگرا تأیید می‌شود.

جدول ۱۰. روایی واگرا

اجتماعی  ابعاد
فنّاوریاقتصادیو فرهنگی

رویگردانی 
مصرفک‌نندگان 

گاز طبیعی

زیست 
عوامل سیاسی‌محیطی

قانونیدرونی

1/000اجتماعی و فرهنگی

0/5410/896اقتصادی

0/4490/6331/000فنّاوری

0/6980/8550/7560/733رویگردانی مصرف‌کنندگان گاز طبیعی

0/4640/6150/4620/7621/000زیست‌محیطی

0/5150/6400/6110/6720/6960/807سیاسی

0/6150/6480/5680/7310/5580/6080/872عوامل درونی

0/4390/5990/5520/6550/4560/6300/5871/000قانونی

طبق )جدول 10(، اعداد مندرج در قطر اصلی از مقادیر زیرین خود بیشتر می‌باشند بنابراین روایی واگرا قابل قبول است ]23[.

جدول ۱۱. برازش مدل

GoFشاخص Q2شاخص R2 ابعاد

0/4871/000اجتماعی و فرهنگی

0/7310/359اقتصادی

0/5711/000فنّاوری

0/4300/728-رویگردانی مصرف‌کنندگان گاز طبیعی

0/5811/000زیست‌محیطی

0/7610/355سیاسی

0/6910/371عوامل درونی

0/5701/000قانونی

بر اساس )جدول 11( تمامی معیارهای برازش در دامنه مورد قبولی عنی بزرگ‌تر از 0/3، قرار دارند، بنابراین برازش مدل مناسب است.
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پس از تأیید مدل، برای آزمون معناداری مسیرها از دو شاخص 
ضریب مسـیر و t-value استفاده شـده است. در سطح اطمینان 
95 درصد چنانچه مقادیر آماره t بالاتر از 1/96 باشد، مسیر تائید 
و در صورت کمتر بودن مسیر رد می‌شود ]23[. در )شکل‌های 1 

و 2(، دو حالت ضرایب مسیر و معناداری نشان داده شده است.

شکل ۱. ضرایب مسیر

t-value شکل ۱. ضرایب آماره

بـا توجـه به )شـکل‌های 1 و 2( و مقادیـر )جدول 12(، 
ضرایـب مسـیر در بـازه )1 و 1-( و مقادیـر t-value خارج 
از بـازه )1/96 و 1/96-( قـرار دارنـد، بنابرایـن در سـطح 
اطمینـان 95 درصد روابط بیـن متغیرها تأییـد و معنی‌دار 

شده‌اند ]23[.

جدول ۱۲. نتايج حاصل از یافته‌های تحلیل مسیر

نتیجهمقدار tضریبابعادسازه

رویگردانی مصرف‌کنندگان 
گاز طبیعی

تأیید0/69820/456اجتماعی و فرهنگی

تأیید0/85552/893اقتصادی

تأیید0/75626/584فنّاوری

تأیید0/76233/130زیست‌محیطی

تأیید0/87262/942سیاسی

تأیید0/83139/952عوامل درونی

تأیید0/75529/676قانونی

۴. نتیجه‌گیری 

هدف تحقیق حاضر طراحی مدل رویگردانی مصرف‌کنندگان 
گاز طبیعی در شرکت گاز استان مازندران بوده است. در مرحله 
نخسـت، بـا توجه بـه نظرات خبـرگان، ابعـاد و مؤلفه‌هـا تائید 
شـدند.ی افته‌هـای این مرحلـه نشـان داد این عوامل شـامل 7 
بعـد )اجتماعی و فرهنگی، اقتصادی، فنّاوری، زیسـت‌محیطی، 
سیاسـی، عوامل درونی و قانونی( و‌ 11 مؤلفه می‌باشند. سپس 
در مرحلـه دوم، به‌منظـور تحلیـل روابط میان آن‌هـا و طراحی 
یک مدل مناسـب از مدل‌سـازی معادلات سـاختاری اسـتفاده 
شده اسـت. در تحلیل نتایج معادلات ساختاری می‌توان گفت: 
اقتصـادی )0/855(،  فرهنگـی )0/698(،  و  اجتماعـی  ابعـاد 

فنّاوری )0/756(، زیست‌محیطی )0/762(، سیاسی )0/872(، 
عوامـل درونـی )0/831( و قانونـی )0/755( بـر رویگردانـی 
مصرف‌کنندگان گاز طبیعی در اسـتان مازندران تأثیر مثبت و 
معنی‌داری دارند و با توجه به ضرایب مسیر، در مدل رویگردانی 
مصرف‌کنندگان گاز طبیعی، بیشـترین تأثیر را بعد سیاسـی و 

کمترین تأثیر را بعد اجتماعی و فرهنگی دارند.
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Abs‌tract

The aim of this study was to design a model for Churn from natural gas consumers 
in Mazandaran province. The research method was applied and descriptive which was 
done with a mixed exploratory approach. The statistical population was 10 experts in the 
qualitative stage and natural gas consumers in the quantitative stage. The sample size 
was 384 people and simple random sampling was used. The Delphi method was used to 
identify the factors and the structural equation method with Smart PLS3 software was used 
to design the model. The results showed that the effective factors on turning away natural 
gas consumers include 11 components in 7 dimensions (social and cultural, economic, 
technology, environmental, political, internal and legal factors). The results also showed 
social and cultural (0.698), economic (0.855), technology (0.756), environmental (0.762), 
political (0.872), internal factors (0.831) and Legal (0.755) have a significant effect on 
turning away natural gas consumers.

Keywords: Diversion, Consumers, Natural Gas


