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چکیده

روش	 است.	 بوده	 مازندران	 استان	 در	 گاز	طبیعی	 رويگردانی	مصرف	کنندگان	 مدل	 پژوهش	حاضر	طراحی	 هدف	
پژوهش،	کاربردی	و	توصیفی	بود	که	با	رويکرد	آمیخته	اکتشافی	انجام	شده	است.	جامعه	آماری	در	مرحله	کیفی	1۰	
نفر	از	خبرگان	و	در	مرحله	کمی،	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی	بودند	که	حجم	نمونه	3۸4	نفر	تعیین	و	از	نمونه	گیري	
تصادفی	ساده	استفاده	شد.	برای	شناسايی	عوامل	از	روش	دلفی	و	برای	طراحی	مدل	از	روش	معادلات	ساختاری	با	
نرم	افزار	Smart PLS3	استفاده	شده	است.	نتايج	نشان	دادند	عوامل	مؤثر	بر	رويگردانی	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی،	
و	 فنّاوری،	زيست	محیطی،	سیاسی،	عوامل	درونی	 اقتصادی،	 و	فرهنگی،	 )اجتماعی	 بعد	 قالب	7	 مؤلفه	در	 شامل	11	
قانونی(	می	باشند.	همچنین	نتايج	نشان	دادند	اجتماعی	و	فرهنگی	)۰/۶9۸(،	اقتصادی	)۰/۸55(،	فنّاوری	)۰/75۶(،	
زيست	محیطی	)۰/7۶2(،	سیاسی	)۰/۸72(،	عوامل	درونی	)۰/۸31(	و	قانونی	)۰/755(	بر	رويگردانی	مصرف	کنندگان	

گاز	طبیعی	تأثیر	معنی	داری	دارند..

كلیدواژه ها:	رويگردانی،	مصرف	کنندگان،	گاز	طبیعی

۱. مقدمه 
درگذشـته	اعتقـاد	بسـیاري	از	شـرکت	ها	بـر	ايـن	بـود	که	
مي	تواننـد	بـا	تمرکز	بـر	فرآيندهاي	درونـي	و	بیرونـي	خود	به	
مزايايـي	چـون	کاهش	هزينه	هـا	و	بهبود	فرآيندها	دسـت	پیدا	
کننـد،	امـا	ديـري	نپايید	که	شـرکت	هاي	پیشـرو	به	ايـن	باور	
رسـیدند	که	براي	موفق		بودن	لازم	است	تا	مشتری	محور	بوده	
و	بتوانند	مشـتريان	کنوني	را	حفظ	کنند	]1[.	امروزه	شرکت	ها	
به	خوبی	به	اين	نکته	واقف	هستند	که	حفظ	يک	مشتري	بسیار	
کم	هزينه	تـر	از	جـذب	مشـتريان	جديـد	اسـت	و	درک	صحیح	
نیازها	و	خواسته	های	مشتری	می	تواند	بقای	شرکت	را	تضمین	

کنـد	]2-3[.	اگر	منافع،	ديدگاه	ها	و	يا	اولويت	هاي	مشـتري	به	
هر	نحوی	توسـط	شـرکت	ها	مورد	بي	توجهي	قرار	گیرد،	نتیجه	
آن	منجر	به	رويگرداني	مشـتري	از	آن	شرکت	خواهد	شد	]4[.	
افزايـش	سـطح	رويگردانی	مشـتريان	هزينه	هـای	بالايی	برای	
شرکت	ها	دارد؛	اين	هزينه	ها	مستقیم	و	غیرمستقیم	است	]5[.	
هزينه	های	مستقیم	رويگردانی	مشتريان	را	می	توان	در	کاهش	
سـودآوری	شرکت	و	هزينه	های	غیرمسـتقیم	آن	را	می	توان	در	
مـواردی	همچون	صـرف	هزينه	هـای	بالا	برای	جذب	مشـتری	
جديـد	يافت	]۶[؛	بنابراين	شـرکت	ها	بايسـتی	بـه	عوامل	مؤثر	
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بـر	رويگردانـی	مشـتريان	بپردازند	تـا	از	اين	طريـق	از	کاهش	
مشـتريان	خـود	جلوگیـری	کننـد	]7[.	رويگردانـي	به	عنـوان	
انصراف	مشـتري	از	ادامه	فعالیت	با	يک	شرکت،	چالش	اساسي	

بسیاري	از	شرکت	ها	در	سرتاسر	جهان	به	شمار	مي	رود	]۸[.

انـرژی	يکـی	از	صنايع	پرطرفـدار	و	مهم	در	دنیا	محسـوب	
می	شـود	و	گاز	طبیعـی	يکـی	از	مهم	تريـن	منابع	انرژی	اسـت	
]9-1۰[.	از	ايـن	رو	مديـران	شـرکت		گاز	بـر	ايـن	باورنـد	کـه	
مصرف	کننـدگان	مجبورند	جهـت	گرمايش	منـازل	خود	صرفاً	
از	گاز	طبیعـی	اسـتفاده	کننـد،	در	حالی	کـه	اين	يـک	خطای	
نزديک	بینی	بازار	محسـوب	می	شود؛	زيرا	واقعیت	امر	اين	است	
کـه	مصرف	کننـدگان	گاز	طبیعـی	جهت	گرمايش	منـازل	نیاز	
بـه	انرژی	دارنـد	و	در	صورت	عـدم	رضايت	از	خدمات	شـرکت	
گاز،	ايـن	انـرژی	می	توانـد	از	طريـق	انرژی	هـای	تجديـد	پذير	
تأمین	شـود	]4[.	امروزه	با	کاهش	مصرف	سوخت	های	فسیلی	
در	جهـان،	اسـتفاده	از	انرژی	هـای	تجديد	پذير	نقـش	پررنگی	
در	سـبد	انرژی	جهان،	به	دسـت	آورده	اسـت	و	کاربـرد	انرژی	
تجديد	پذير	يک	راه	مناسـب	برای	برآورده	کردن	مصرف	انرژی	
بدون	تخريب	محیط	زيست	اسـت	]4-11[.	با	توجه	به	مطالب	
بیان	شده،	بايد	پذيرفت	که	مشتريان	نیاز	به	انرژی	دارند	نه	گاز	
طبیعی	و	در	صورت	وجود	گزينه	مقرون	به	صرفه،	مناسـب	و	با	
کم	ترين	مخاطرات	زيست	محیطی،	حوادث	جانی	و	...	تمايل	به	
جايگزينی	و	تغییر	تأمین	کنندگان	پیدا	می	کنند	و	اين	می	تواند	
زنـگ	خطری	برای	شـرکت	گاز	باشـد	تا	بخشـی	از	سـهم	بازار	
را	به	تدريج	از	دسـت	بدهـد.	در	اين	پژوهش	تلاش	می	شـود	تا	
با	شناسـايی	عوامـل	کلیدی	و	نیروهـای	پیشـران،	مدلی	برای	
جلوگیـری	از	رويگردانی	مصرف	کننـدگان	گاز	طبیعی	طراحی	

شود.

مطالعـات	مربـوط	به	قصـد	رويگردانـي	مشـتريان	و	دلايـل	
ترک	شـرکت	ها	از	ابتداي	دهه	199۰	آغاز	گرديد	ولي	در	حال	
حاضر	مطالعات	گسـترده	اي	در	اين	زمینه	انجام	گرفته	اسـت	و	
روزبـه	روز	نیز	در	حال	افزايش	مي	باشـد	]1[.	رويگردانی	دارای	
تعاريف	مختلفی	اسـت	و	تعريفی	يکسان	و	قابل	اعمال	بر	تمام	
صنايع،	وجود	ندارد؛	در	واقع	اين	مفهوم	توسـط	کارشناسـان	با	
توجه	به	ويژگی	های	محیط	صنعت	و	سـازمان	تعريف	می	شـود	
]12[.	رويگردانی	اصطلاحی	اسـت	که	به	حرکت	يک	مشـتری	
از	يک	تأمین	کننده	به	تأمین	کننده	ديگر	اطلاق	می	شود	]13[.	
رويگرداني	مشـتری	با	توجـه	به	عوامل	به	وجـود	آورنده	آن	به	
رويگردانـي	ارادي	و	غیـر	ارادي	تقسـیم	مي	گـردد.	رويگرداني	
ارادی	زماني	اتفاق	مي	افتد	که	مشتري	شروع	به	خاتمه	قرارداد	

با	شـرکت	کند.	رويگرداني	غیـر	ارادي	زماني	اتفاق	مي	افتد	که	
شـرکت	ها	تصمیـم	به	حذف	مشـتري	از	لیسـت	مشتريانشـان	

مي	گیرند	]۸[.

بیضايی	و	بستام	]14[	در	تحقیقی	با	عنوان	شناسايی	عوامل	
مؤثر	در	کاهش	نرخ	رويگردانی	مشـتريان	در	موسسـه	اعتباری	
ملل،	نشـان	دادند	عوامـل	کیفیت	ارتباط	با	مشـتری،	خدمات	
مالی،	توسـعه	خدمـات،	رويه	ها،	بازاريابی	و	فضـای	خدماتی	بر	
نرخ	رويگردانی	مشـتريان	اثرگذار	بوده	اند.	نوری	خان	يوردی	و	
همکاران	]15[	در	پژوهشی	با	عنوان	مدل	ساختاری	رويگردانی	
مشـتريان	از	فروشگاه	های	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	بی	تفاوت،	تبلیغات	
نامناسب	فروشگاه	در	سطح	شهر،	به	عنوان	مهم	ترين	گويه	های	
رويگردانـی	مشـتريان	بودنـد.	عسـگری	و	همـکاران	]1۶[	در	
تحقیقـی	با	عنوان	پیش	بینی	احتمال	رويگردانی	مشـتريان	در	
صنعت	بانکداری	ايران،	نشان	دادند	درصورتی	که	بانک	مشتری	
را	از	دسـت	بدهد	احتمـال	بازگرداندن	مشـتری	بسـیار	پايین	
اسـت.	همچنین	مشـتريان	فعال	که	معمولاً	بـا	هزينه	های	بالا	
جذب	بانک	می	شوند،	بسـیار	ناپايدار	هستند	و	به	سرعت	تغییر	
وضعیت	می	دهند.	بقائی	و	حسینی	]12[	در	تحقیقی	با	عنوان	
مدل	سازی	پیش	بینی	رويگردانی	مشتريان	صنعت	بیمه،	نشان	
دادند	مدل	درخت	تصمیم	C5.0	نسبت	به	ساير	مدل	ها	دقت	و	

صحت	بالاتری	در	پیش	بینی	رويگردانی	دارد.

	امامـی	و	همـکاران	]2[	در	تحقیقـی	با	عنـوان	ارائه	مدلي	
براي	رويگرداني	مشـتريان	از	بانک	ملي	با	اسـتفاده	از	معادلات	
ساختاريافته،	نشـان	دادند	عوامل	مديريتي	به	عنوان	مؤثرترين	
عامـل	ازجملـه	عوامـل	درونـي	و	ملاحظـات	قومـي	به	عنـوان	
مؤثرتريـن	عامل	در	عوامـل	بیروني	)محیطي(	اسـت.	حیدری	
و	عبدالونـد	]17[	در	تحقیقـی	بـا	عنـوان	الگـوي	عوامـل	مؤثر	
بـر	رويگرداني	مشـتريان	در	صنعت	بیمه،	نشـان	دادند	عوامل	
مختلـف	بازاريابي	رابطه	اي	شـامل	کیفیت	خدمات	ارائه	شـده،	
تناسـب	قیمـت	و	وفاداري	بر	تمايـل	به	رويگردانـي	تأثیر	دارد.	
حسـین	خانی	و	همکاران	]1۸[	در	تحقیقی	با	عنوان	شناسايی	
عوامـل	مؤثر	بـر	رويگردانی	مشـتريان	در	صنعت	بیمه،	نشـان	
دادنـد	متغیرهای	مربوط	به	ادراک	و	آگاهی	مشـتريان	بیش	از	
متغیرهای	دموگرافیک	و	سطح	قرارداد	بر	رويگردانی	مشتريان	

مؤثرند.

بررسی	تحقیقات	پیشین	انجام	شده	در	خصوص	رويگردانی	
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مشـتريان	بیان	گـر	اين	اسـت	که	ابعـاد	و	مؤلفه	هـای	مختلفی	
در	ايـن	زمینه	وجود	دارند	که	لازم	اسـت	به	صـورت	علمی	و	با	
رويکرد	دقیق	تری	مورد	بررسـی	قرار	گیرند	زيرا	تاکنون	چنین	

تحقیقی	در	شرکت	گاز	انجام	نشده	است.

2. روش شناسی 

ايـن	پژوهـش	ازلحـاظ	هـدف،	کاربـردی	و	از	حیث	روش	
اجرا،	توصیفی-	پیمايشـی	بود	که	با	رويکرد	آمیخته	اکتشافی	
انجام	شـده	اسـت.	جامعـه	آمـاری	در	مرحله	کیفـی	1۰	نفر	از	
خبـرگان	کـه	دارای	ويژگی	هايی	نظیر	تجربه،	تناسـب	رشـته	
تحصیلـی،	مدرک	تحصیلی،	اشـتغال	به	تدريس	در	دانشـگاه،	
سـابقه	پژوهشـی	و	تألیفـی	در	ايـن	زمینـه	بودنـد	و	به	روش	
قضاوتی	هدفمند	انتخاب	شـدند	)جـدول	1(.	در	مرحله	کمی،	
کلیـه	مصرف	کننـدگان	گاز	طبیعی	در	اسـتان	مازندران	بودند	
که	حجم	نمونه	مطابق	جدول	کرجسـي	و	مورگان	]19[	3۸4	
نفر	تعیین	و	براي	نمونه	گیري	از	روش	تصادفی	سـاده	استفاده	
شد.	برای	شناسـايی	عوامل	از	روش	دلفی	در	سه	دور	)جداول	
2	تـا	4(	و	بـرای	طراحـی	مـدل	از	روش	مدل	سـازی	معادلات	
سـاختاری	با	نرم	افزار	Smart PLS3	استفاده	شده	است.	برای	
سـنجش	روايی	و	پايايـی	مرحله	کیفـی	از	معیارهای	لینکولن	
و	گوبا1	]2۰[	اسـتفاده	شـد.	در	ايـن	تحقیق	قابلیـت	اعتبار	از	
طريق	بررسی	توسط	خبرگان	صورت	گرفت.	به	اين	ترتیب	که	
در	چند	مورد	پس	از	انجام	و	پیاده	سازی	مصاحبه	و	پرسشنامه	
اولیـه	نیمه	بـاز	بـه	همـراه	تحلیلـی	از	مصاحبـه	در	اختیار	فرد	
مصاحبه	شونده	قرار	گرفت	تا	از	صحت	اطلاعات	به	دست	آمده	
در	مصاحبـه	اطمینان	حاصل	شـود.	برای	معیـار	قابلیت	ثبات	
به	اين	منظور	سـعی	شـد	تـا	با	تهیه	شـواهد	و	مـدارک	کافی	
در	خصـوص	عوامل	مؤثر	بـر	رويگردانـی	مصرف	کنندگان	گاز	
طبیعـی	به	گونه	ای	مشـروح	و	دقیـق،	رويه	هـای	موردمطالعه،	
زمینـه	و	شـرايط	پژوهـش	توصیف	گردد.	در	واقع	سـعی	شـد	
کلیه	فعالیت	های	صورت	گرفته	شـامل	مراحل	کار	و	چگونگی	
گـردآوری	و	تحلیـل	داده	هـا	به	دقت	ثبت	شـوند.	در	راسـتای	
قابلیـت	انتقـال	ايـن	معیـار	بـه	کاربردهـای	نتايـج	حاصـل	از	
پژوهش	اشـاره	دارد	و	در	راسـتای	اعتبار	بیرونی	عمل	می	کند	
و	در	خصـوص	قابلیت	تائید	بدين	معناسـت	کـه	نتايج	حاصل	
از	پژوهش	توسـط	اسـتاد	يا	محقـق	که	نقش	راهنمـای	کار	را	
بـر	عهده	دارد	مورد	تأيید	و	صحت	قـرار	بگیرد.	اين	امر	به	اين	

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

جهت	انجام	می	شـود	که	ممکن	اسـت	فرآيند	تحقیق	توسـط	
ادراکات	شـخصی	پژوهشـگر	تحت	تأثیر	قرار	گیرد.	در	مرحله	
کمـی	نیز	برای	سـنجش	پايايـی	از	آزمون	های	ضريـب	آلفای	
کرونبـاخ	و	پايايی	ترکیبی	CR(2(	و	برای	روايی	همگرا	از	جذر	
میانگیـن	واريانس	اسـتخراج	شـده	AVE(3(	و	روايـی	واگرا	از	
روش	فورنل4	و	همکاران	]21[	استفاده	شده	است.	بدين	صورت	
کـه	برای	هر	يـک	از	متغیرها،	ضريب	آلفـای	کرونباخ	و	پايايی	
ترکیبی	)CR(	در	)جدول	۸(	و	مقادير	جذر	میانگین	واريانس	
اسـتخراج	شـده	)AVE(	در	)جدول	9(	و	ماتريس	همبستگی	
در)	جدول	1۰(	بیان	شده	است.	درنهايت	برای	برازش	مدل	از	

معیارهای	Q2	و	R2	استفاده	شده	است.	ا

جدول ۱- مشخصات خبرگان

رشته تحصیلیدانشگاه/سازماننام و نام خانوادگیردیف

علوم	و	فنون	ايرج	مهدوی1
مازندران

دکتری
	مهندسی	صنايع

دکتری	آينده	پژوهیاصفهانمحسن	طاهری2

دکتری	آينده	پژوهیامام	حسین	)ع(سعید	خزايی3

دانشجوی	دکتری	شرکت	گاز	تهرانعلی	جوکار4
بازاريابی

دانشجوی	دکتری	شرکت	گاز	مازندرانمحمدعلی	حاجی5
بازاريابی

دکتری	شرکت	گاز	مازندرانمهرداد	عمويی۶
مديريت	استراتژيک

دکتری	شرکت	گاز	مازندرانعلی	صفری7
مهندسی	صنايع

دکتری	تربیت	مدرسمحمدرضا	امیدخواه۸
مهندسی	شیمی

دانشگاه	مازندرانصادق	صالحی9
دکتری	

جامعه	شناسی	
محیط	زيست

آزاد	اسلامی	مهدی	نعیمی1۰
دکتری	بازاريابیعلی	آبادکتول

۳. نتایج و بحث 

در	اين	مرحله	با	استفاده	از	روش	دلفی،	پرسشنامه	نیمه	باز	
محقـق	سـاخته	را	در	اختیار	1۰	خبره	گذاشـته	شـد	تا	اجماع	

حاصل	گردد.
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جدول 2. مرحله اول نظرسنجی
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9۰%271۰۰9سیاست	های	دولت	در	جهت	توسعه	گازرسانی	و	مصرف	گاز	طبیعی

سیاست	های	دولت	در	جهت	توسعه	خصوصی	سازی	و	واگذاری	
9۰%1۸1۰۰9شرکت	های	گازرسانی

5۰%325۰۰5تحريم	های	اقتصادی	ناشی	از	تنش	های	سیاسی	آمريکا	و	غرب	با	ايران

رونق	پتروشیمی	ها	و	استفاده	از	گاز	طبیعی	به	عنوان	ماده	اولیه	/	
5۰%1441۰5شکل	گیری	بازارهای	نوظهور	پتروشیمی

1۰۰%۸2۰۰۰1۰سیاست	های	دولت	در	زمینه	توسعه	انرژی	های	تجديد	پذير

افزايش	گازهای	گلخانه	ای/	باران	اسیدی	/گرم	شدن	زمین	/	
1۰۰%91۰۰۰1۰خشک	سالی/بحران	های	زيست	محیطی	و	بیماری	های	ناشي	از	آن

آگاهی	و	تغییر	نگرش	مردم	در	خصوص	جنبه	های	زيست	محیطی/	
9۰%721۰۰9وجود	شبکه	های	اجتماعی	/	توانا	شدن	مشتريان

ارتقاي	سطح	تحصیلات،	تخصص	و	آگاهي/	اصلاح	الگوی	مصرف	/	
۶۰%2431۰۶سطح	فرهنگ	و	آموزش	در	جامعه

3۰%۰352۰3اعتماد	و	نگرش	به	دولت

افزايش	قیمت	حامل	های	انرژی	)گاز	طبیعی(	تغییر	قیمت	انرژي	در	
۸۰%۰۸2۰۰۸بازار	جهاني

هزينه	استفاده	از	انرژی	های	جايگزينی	)سوئیچینگ(	و	سهولت	در	
1۰۰%19۰۰۰1۰دسترسی	به	آن

4۰%1342۰4درآمد	مصرف	کنندگان	/	قدرت	خريد	مردم

۶۰%15211۶اخذ	مالیات،	آبونمان	و	عوارض	در	قبوض	گاز

۶۰%۰۶31۰۶نرخ	تورم	/	نرخ	بهره/	نوسانات	نرخ	ارز

۶۰%2422۰۶بازدهی	انرژی	های	تجديد	پذير	و	پايداری	آن	ها

۶۰%33121۶رشد	تقاضاي	جهاني	برای	انرژی،

1۰۰%19۰۰۰1۰وجود	کالاهای	جانشین/	خطر	تازه	واردها	/	با	فن	آوری	مخرب

محدوديت	ها	و	قوانین	زيست	محیطی	و	معاهدات	بین	المللی	برای	
1۰۰%73۰۰۰1۰کاهش	گازهای	گلخانه	ای/قوانین	کربن

3۰%1252۰3قوانین	حمايت	از	مصرف	کننده	/	قوانین	ضد	انحصار

1۰۰%2۸۰۰۰1۰نارضايتی	مشتريان

4۰%13۶۰۰4برخورد	نامناسب	کارکنان

1۰۰%37۰۰۰1۰عدم	پايداری	در	گازرسانی	مستمر

۶۰%1522۰۶ضعف	خدمات	بعد	فروش

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

2431۰۶%۶۰
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عدد	به	دست	آمده	در	ستون	ماقبل	آخر	را	بر	1۰	)خبرگان(	
تقسیم	می	کنیم.	اگر	عدد	به	دست	آمده	از	۰/7	کمتر	شد	مؤلفه	
را	حذف	می	کنیم	و	آن	هايی	که	حاصل	بالای	۰/7	به	دست	آمده	
است	وارد	دور	دوم	می	شود	]22[.	نتايج	در	ستون	آخر	)جدول	
2(	نشـان	می	دهد	که	در	13	مؤلفه	مجموع	تعداد	پاسـخ	هايی	
کـه	برابر	بـا	4	)زياد(	يا	5	)خیلـی	زياد(	کمتـر	از	7۰%	بودند.	
لـذا	ايـن	13	مؤلفه	از	پرسشـنامه	حذف	می	شـوند	عبارتند	از:	
تحريم	هـای	اقتصـادی	ناشـی	از	تنش	هـای	سیاسـی	آمريکا	و	
غـرب	با	ايـران،	رونق	پتروشـیمی	ها	و	اسـتفاده	از	گاز	طبیعی	
به	عنوان	ماده	اولیه/	شـکل	گیری	بازارهای	نوظهور	پتروشیمی،	

ارتقـاي	سـطح	تحصیـلات،	تخصـص	و	آگاهي/	اصـلاح	الگوی	
مصرف	/	سـطح	فرهنگ	و	آمـوزش	در	جامعه،	اعتماد	و	نگرش	
بـه	دولت،	درآمـد	مصرف	کننـدگان/	قدرت	خريد	مـردم،	اخذ	
مالیات،	آبونمان	و	عوارض	در	قبوض	گاز،	نرخ	تورم	/	نرخ	بهره/	
نوسـانات	نـرخ	ارز،	بازدهی	انرژی	های	تجديـد	پذير	و	پايداری	
آن	ها،	رشـد	تقاضـاي	جهاني	برای	انـرژی،	قوانیـن	حمايت	از	
مصرف	کننده/	قوانین	ضد	انحصار،	برخورد	نامناسـب	کارکنان،	
ضعـف	خدمات	بعد	فـروش،	خطرات	جانی	و	حوادث	ناشـی	از	
مصرف	گاز	طبیعی	)انفجار،	خفگی،	آتش	سوزی	ناشی	از	زلزله	

و	غیره(.

جدول ۳. مرحله دوم نظرسنجی
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1۰۰%۸2۰۰۰1۰سیاست	های	دولت	در	جهت	توسعه	گازرسانی	و	مصرف	گاز	طبیعی

سیاست	های	دولت	در	جهت	توسعه	خصوصی	سازی	و	واگذاری	
1۰۰%91۰۰۰1۰شرکت	های	گازرسانی

9۰%721۰۰9سیاست	های	دولت	در	زمینه	توسعه	انرژی	های	تجديد	پذير

افزايش	گازهای	گلخانه	ای/	باران	اسیدی	/گرم	شدن	زمین	/	
9۰%271۰۰9خشک	سالی/بحران	های	زيست	محیطی	و	بیماری	های	ناشي	از	آن

آگاهی	و	تغییر	نگرش	مردم	در	خصوص	جنبه	های	زيست	محیطی/	
9۰%1۸1۰۰9وجود	شبکه	های	اجتماعی	/	توانا	شدن	مشتريان

افزايش	قیمت	حامل	های	انرژی	)گاز	طبیعی(	تغییر	قیمت	انرژي	در	
1۰۰%2۸۰۰۰1۰بازار	جهاني

هزينه	استفاده	از	انرژی	های	جايگزينی	)سوئیچینگ(	و	سهولت	در	
1۰۰%37۰۰۰1۰دسترسی	به	آن

1۰۰%19۰۰۰1۰وجود	کالاهای	جانشین/	خطر	تازه	واردها	/	با	فن	آوری	مخرب

محدوديت	ها	و	قوانین	زيست	محیطی	و	معاهدات	بین	المللی	برای	
1۰۰%73۰۰۰1۰کاهش	گازهای	گلخانه	ای/قوانین	کربن

۸۰%۰۸2۰۰۸نارضايتی	مشتريان

1۰۰%19۰۰۰1۰عدم	پايداری	در	گازرسانی	مستمر

نتايج	نظرسـنجی	مرحله	ی	دوم	در	)جدول	3(	آورده	شده	
اسـت.	همان	طـور	که	مشـاهده	می	شـود،	در	تمامـی	مؤلفه	ها	
مجمـوع	تعـداد	پاسـخ	هايی	که	برابر	بـا	4	)زياد(	يـا	5	)خیلی	
زياد(	بیشـتر	از	7۰%	بودند.	حال	بايد	علاوه	بر	شـرط	لازم	که	
بـالای	۰/7	بودن	می	باشـد	و	در	مرحله	قبل	بررسـی	شـد	بايد	
شـرط	کافی	را	هم	بررسـی	نمايیـم؛	يعنـی	روی	گزينه	ای	که	

بیشـترين	پاسـخ	را	دارد	بايد	اجماع	وجود	داشته	باشد	]19[.	
مثلًا	در	سـؤال	اول	گزينه	5	)زياد(	بیشـترين	فراوانی	را	داشته	
و	برابر	۸	می	باشـد،	عـدد	۸	را	بر	1۰	)تعداد	خبرگان(	تقسـیم	
می	کنیم.	اگر	حاصل	تقسیم	۸	بر	1۰	از	۰/7	بیشتر	باشد	شرط	

کافی	هم	تحقق	يافته	است.
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جدول ۴. میزان اجماع یا توافق خبرگان
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)Q1(	طبیعی	گاز	مصرف	و	گازرسانی	توسعه	جهت	در	دولت	هاي	۸۰%۸2۰۰۰۸سیاست

سیاست	هاي	دولت	در	جهت	توسعه	خصوصی	سازی	و	واگذاری	شرکت	های	
)Q2(	9۰%91۰۰۰9گازرسانی

)Q3(	پذير	تجديد	های	انرژی	توسعه	زمینه	در	دولت	هاي	7۰%721۰۰7سیاست

افزايش	گازهای	گلخانه	ای/	باران	اسیدی	/گرم	شدن	زمین	/	خشک	سالی/
)Q4(	آن	از	ناشي	هاي	بیماري	و	محیطی	زيست	های	7۰%271۰۰7بحران

آگاهی	و	تغییر	نگرش	مردم	در	خصوص	جنبه	های	زيست	محیطی/	وجود	
)Q5(	مشتريان	شدن	توانا	/	اجتماعی	های	۸۰%1۸1۰۰۸شبکه

افزايش	قیمت	حامل	های	انرژی	)گاز	طبیعی(	تغییر	قیمت	انرژي	در	بازار	
)Q6(	۸۰%2۸۰۰۰۸جهاني

هزينه	استفاده	از	انرژی	های	جايگزينی	)سوئیچینگ(	و	سهولت	در	
)Q7(	آن	به	7۰%37۰۰۰7دسترسی

)Q8(	مخرب	آوری	فن	با	/	واردها	تازه	خطر	جانشین/	کالاهای	9۰%19۰۰۰9وجود

محدوديت	ها	و	قوانین	زيست	محیطی	و	معاهدات	بین	المللی	برای	کاهش	
)Q9(	کربن	ای/قوانین	گلخانه	7۰%73۰۰۰7گازهای

)Q10(	مشتريان	۸۰%۰۸2۰۰۸نارضايتی

)Q11(	مستمر	گازرسانی	در	پايداری	9۰%19۰۰۰9عدم

بـا	توجه	به	میـزان	اجماع	يا	توافق	خبـرگان	برای	هر	مؤلفه	
در	)جـدول	4(	شـرط	کافی	بـرای	تمامی	مؤلفه	هـا	تحقق	يافته	
است؛	بنابراين	فرآيند	نظرسنجی	متوقف	می	شود.	در	اين	مرحله	
اعضـای	گروه	خبره	با	11	مؤلفه	موافق	بوده	اند	و	اين	مؤلفه	ها	بر	

اسـاس	روش	دلفی	مورد	قبول	واقع	شـدند.	در	ادامه	بر	اسـاس	
)جدول	5(	با	تحلیل	عاملی	اکتشافی	مؤلفه	های	شناسايی	به	7	
بعد	)سیاسی،	زيسـت	محیطی،	اجتماعی	و	فرهنگی،	اقتصادی،	

فنّاوری،	قانونی	و	عوامل	درونی(	دسته	بندی	شدند.

جدول ۵. تحلیل عاملی اكتشافی

مؤلفه ها
 ابعاد

عوامل درونیقانونیفنّاوریاقتصادیاجتماعی و فرهنگیزیست محیطیسیاسی
Q1۰/534-۰/۰5۰۰/15۸۰/۰4۶۰/2۶3۰/۰91۰/119
Q2۰/۸2۶۰/2۰۶۰/۰74۰/۰3۸۰/1۰1۰/251۰/233

Q3۰/۶41۰/129۰/1۸7۰/19۰۰/۰2۰۰/۰59۰/392
Q4۰/32۰۰/44۸۰/2۰۶۰/11۶۰/237۰/۰37۰/۰۰9
Q5۰/13۸۰/213۰/۶4۶۰/۰22۰/251۰/1۶۸-۰/۰۶3
Q6۰/17۶۰/133۰/۰17۰/577۰/279۰/171۰/1۸1
Q7۰/1۸9۰/1۸۶۰/22۰۰/۸31۰/194۰/195۰/174
Q8۰/۰91۰/371۰/1۸3۰/3۰3۰/7۸۰۰/3۸7۰/233
Q9۰/2۰5۰/242۰/215۰/1۸۶۰/139۰/۶15۰/195
Q10۰/155۰/۰7۸۰/۰33۰/2۶3۰/154۰/343۰/۶۸3
Q11۰/232۰/1۶1۰/2۶3۰/1۸9۰/21۸۰/171۰/59۶
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جدول 6. 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

15/91۰53/72753/7275/91۰53/72753/7273/۸331۶/۶۶41۶/۶۶4

23/959۸/71۶۶2/4423/959۸/71۶۶2/4423/۶7715/25۰31/914

32/711۶/4۶۸۶۸/91۰2/711۶/4۶۸۶۸/91۰2/41۸12/۸9144/۸۰5

42/۶595/99574/9۰52/۶595/99574/9۰52/34۸12/25557/۰۶۰

51/5۸95/359۸۰/2۶41/5۸95/359۸۰/2۶42/22۰11/۰۸7۶۸/14۶

۶1/5۰۸4/۶1۸۸4/۸۸21/5۰۸4/۶1۸۸4/۸۸21/۶۰۸1۰/9۸۶79/133

71/4۶14/195۸9/۰7۸1/4۶14/195۸9/۰7۸1/5949/945۸9/۰7۸

۸۰/3۸53/5۰292/5۸۰

9۰/3۰32/75۶95/33۶

1۰۰/2712/4۶397/799

11۰/2422/2۰11۰۰/۰۰۰

جـدول	کل	واريانس	تبیین	شـده	نشـان	می	دهـد	که	اين	
مؤلفه	هـا،	7	بعـد	را	تشـکیل	می	دهنـد	و	ايـن	ابعـاد	در	حدود	

۸9/۰7۸	درصـد	واريانـس	رويگردانـی	مصرف	کننـدگان	گاز	
طبیعی	را	تبیین	می	کنند.

جدول ۷. تحلیل عاملی تأییدی

مؤلفه ها
اجتماعی و 

فرهنگی
قانونیعوامل درونیسیاسیزیست محیطیفنّاوریاقتصادی

Q1۰/77۰

Q2۰/۸۶4

Q3۰/7۸3

Q41/۰۰۰

Q51/۰۰۰

Q6۰/9۰2

Q7۰/۸91

Q81/۰۰۰

Q91/۰۰۰

Q10۰/۸۶3

Q11۰/۸۸1
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جدول 8- پایایی متغیرها

CRآلفای كرونباخابعاد

1/۰۰۰1/۰۰۰اجتماعی	و	فرهنگی

۰/755۰/۸91اقتصادی

1/۰۰۰1/۰۰۰فنّاوری

۰/913۰/729رويگردانی	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی

1/۰۰۰1/۰۰۰زيست	محیطی

۰/73۰۰/۸4۸سیاسی

۰/7۸۶۰/۸۶4عوامل	درونی

1/۰۰۰1/۰۰۰قانونی

بـا	توجه	بـه	اينکـه	مقاديـر	قابل	قبول	بـرای	ضريـب	آلفای	
کرونباخ	و	پايايی	ترکیبی،	۰/7	است	]22[.	مطابق	با	)جدول	۸(،	

پايايی	تأيید	می	شود.

جدول 9- روایی همگرا

 )AVE( میانگین واریانس ابعاد
استخراج شده 

1/۰۰۰اجتماعی	و	فرهنگی

۰/۸۰3اقتصادی

1/۰۰۰فنّاوری

۰/537رويگردانی	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی

1/۰۰۰زيست	محیطی

۰/۶51سیاسی

۰/7۶1عوامل	درونی

1/۰۰۰قانونی

مقـدار	قابل	قبول	بـرای	AVE،	۰/5	اسـت	]22[.	مطابق	با	
)جدول	9(،	روايی	همگرا	تأيید	می	شود.

جدول ۱۰. روایی واگرا

اجتماعی  ابعاد
فنّاوریاقتصادیو فرهنگی

رویگردانی 
مصرف كنندگان 

گاز طبیعی

زیست 
عوامل سیاسی محیطی

قانونیدرونی

1/۰۰۰اجتماعی	و	فرهنگی

۰/541۰/۸9۶اقتصادی

۰/449۰/۶331/۰۰۰فنّاوری

۰/۶9۸۰/۸55۰/75۶۰/733رويگردانی	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی

۰/4۶4۰/۶15۰/4۶2۰/7۶21/۰۰۰زيست	محیطی

۰/515۰/۶4۰۰/۶11۰/۶72۰/۶9۶۰/۸۰7سیاسی

۰/۶15۰/۶4۸۰/5۶۸۰/731۰/55۸۰/۶۰۸۰/۸72عوامل	درونی

۰/439۰/599۰/552۰/۶55۰/45۶۰/۶3۰۰/5۸71/۰۰۰قانونی

طبق	)جدول	1۰(،	اعداد	مندرج	در	قطر	اصلی	از	مقادير	زيرين	خود	بیشتر	می	باشند	بنابراين	روايی	واگرا	قابل	قبول	است	]23[.

جدول ۱۱. برازش مدل

GoFشاخص Q2شاخص R2 ابعاد

۰/4۸71/۰۰۰اجتماعی	و	فرهنگی

۰/731۰/359اقتصادی

۰/5711/۰۰۰فنّاوری

۰/43۰۰/72۸-رويگردانی	مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی

۰/5۸11/۰۰۰زيست	محیطی

۰/7۶1۰/355سیاسی

۰/۶91۰/371عوامل	درونی

۰/57۰1/۰۰۰قانونی

بر	اساس	)جدول	11(	تمامی	معیارهای	برازش	در	دامنه	مورد	قبول	يعنی	بزرگ	تر	از	۰/3،	قرار	دارند،	بنابراين	برازش	مدل	مناسب	است.
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پس	از	تأيید	مدل،	برای	آزمون	معناداری	مسیرها	از	دو	شاخص	
ضريب	مسـیر	و	t-value	استفاده	شـده	است.	در	سطح	اطمینان	
95	درصد	چنانچه	مقادير	آماره	t	بالاتر	از	1/9۶	باشد،	مسیر	تائید	
و	در	صورت	کمتر	بودن	مسیر	رد	می	شود	]23[.	در	)شکل	های	1	

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

شکل ۱. ضرایب مسیر

t-value شکل ۱. ضرایب آماره

بـا	توجـه	به	)شـکل	های	1	و	2(	و	مقاديـر	)جدول	12(،	
ضرايـب	مسـیر	در	بـازه	)1	و	1-(	و	مقاديـر	t-value	خارج	
از	بـازه	)1/9۶	و	1/9۶-(	قـرار	دارنـد،	بنابرايـن	در	سـطح	
اطمینـان	95	درصد	روابط	بیـن	متغیرها	تأيیـد	و	معنی	دار	

شده	اند	]23[.

جدول ۱2. نتایج حاصل از یافته های تحلیل مسیر

نتیجهمقدار tضریبابعادسازه

رويگردانی	مصرف	کنندگان	
گاز	طبیعی

تأيید۰/۶9۸2۰/45۶اجتماعی	و	فرهنگی

تأيید۰/۸5552/۸93اقتصادی

تأيید۰/75۶2۶/5۸4فنّاوری

تأيید۰/7۶233/13۰زيست	محیطی

تأيید۰/۸72۶2/942سیاسی

تأيید۰/۸3139/952عوامل	درونی

تأيید۰/75529/۶7۶قانونی

۴. نتیجه گیری 

هدف	تحقیق	حاضر	طراحی	مدل	رويگردانی	مصرف	کنندگان	
گاز	طبیعی	در	شرکت	گاز	استان	مازندران	بوده	است.	در	مرحله	
نخسـت،	بـا	توجه	بـه	نظرات	خبـرگان،	ابعـاد	و	مؤلفه	هـا	تائید	
شـدند.	يافته	هـای	اين	مرحلـه	نشـان	داد	اين	عوامل	شـامل	7	
بعـد	)اجتماعی	و	فرهنگی،	اقتصادی،	فنّاوری،	زيسـت	محیطی،	
سیاسـی،	عوامل	درونی	و	قانونی(	و		11	مؤلفه	می	باشند.	سپس	
در	مرحلـه	دوم،	به	منظـور	تحلیـل	روابط	میان	آن	هـا	و	طراحی	
يک	مدل	مناسـب	از	مدل	سـازی	معادلات	سـاختاری	اسـتفاده	
شده	اسـت.	در	تحلیل	نتايج	معادلات	ساختاری	می	توان	گفت:	
اقتصـادی	)۰/۸55(،	 فرهنگـی	)۰/۶9۸(،	 و	 اجتماعـی	 ابعـاد	

فنّاوری	)۰/75۶(،	زيست	محیطی	)۰/7۶2(،	سیاسی	)۰/۸72(،	
عوامـل	درونـی	)۰/۸31(	و	قانونـی	)۰/755(	بـر	رويگردانـی	
مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی	در	اسـتان	مازندران	تأثیر	مثبت	و	
معنی	داری	دارند	و	با	توجه	به	ضرايب	مسیر،	در	مدل	رويگردانی	
مصرف	کنندگان	گاز	طبیعی،	بیشـترين	تأثیر	را	بعد	سیاسـی	و	

کمترين	تأثیر	را	بعد	اجتماعی	و	فرهنگی	دارند.

مراجع:

[1	 مهديـه،	امید،	پیرايش،	رضا	و	بابلـي،	مینو.	»تأثیر	هزينه	[.
جابجايـي	بر	وفـاداری	و	احتمال	رويگرداني	مشـتريان«،	
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Abs tract

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


