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 چکیده 

در خدمات علل تأخیر در پرداخت به موقع بهای هدف این مقاله بررسي 

است. این پژوهش از لحاظ هدف از نوع کاربردی و  شرکت گاز مازندران

 این آماری روش مورد مطالعه بصورت توصیفي، پیمایشي است. جامعه

مشترک بدهکار استان مازندران است که بیش از  411244پژوهش شامل 

ه و بهای گاز مصرفي را پرداخت نکرده اند که به روش تصادفي سادبار  2

 421 حجم نمونه براساس فرمول کوکران معادلنیز طبقه بندی شده، 

کتابخانه ای و میداني ها  آوری داده بدست آمده است. ابزار جمعمشترک 

 روش میدانيدر  واسناد و مدارک، اینترنت  از ای در روش کتابخانهاست. 

، برای لفای کرونباخآ. برای پایایي متغییرها از نامه استفاده شداز پرسش

 مشخص نمودن تاثیر هریک از فرضیه های فرعي نسبت به فرضیه اصلي

 ، برای تأیید یا رد فرضیات از فریدمن، برای رتبه بندی عوامل موثر از نوا آ

  spssماری های آنرم افزارو به منظور تجزیه و تحلیل داده ها از   تي تست

استفاده شده است. بررسي ها بیانگر آن است که از میان  SPSSwin و 

عدم پاسخگویي صحیح به  ،پایین بودن سطح درآمدعوامل مختلف، 

 عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمد جهت وصول مطالبات و مشترکین،

انوني که مانع اعمال کنترلهای ق اعتبار برخي ازمشترکین دولتي موقعیت و

از مهمترین عوامل مؤثر در تأخیر پرداخت بهای قبوض در  مي شوند

 شرکت گاز مي باشند.

 فروش نسیه، وصول مطالبات، مدیریت ارتباط با مشتری واژگان كلیدي:

 

 

 

 

 
  Abstract      

The aim of this article is to examine the causes of 

delays in timely payment for services in the 

Mazandaran Gas Company. This research is applied in 

nature and employs a descriptive, survey-based 

method. The statistical population of this study 

includes 103,411 delinquent subscribers in 

Mazandaran province who have not paid for their gas 

consumption more than three times. A simple random 

sampling and stratified sampling method were used, 

resulting in a sample size of 141 subscribers based on 

Cochran's formula. Data collection tools include 

library and field methods. The library method utilized 

documents, internet sources, and the field method 

employed questionnaires. For the reliability of 

variables, Cronbach's Alpha was used; to determine 

the impact of each of the sub-hypotheses relative to 

the main hypothesis, ANOVA was applied; to rank the 

influential factors, Friedman’s test was utilized; and 

for hypothesis testing, the T-student test was used. 

Data analysis was conducted using SPSS and 

SPSSwin statistical software. The findings indicate 

that among various factors, low income levels, 

inadequate responses to subscribers, lack of effective 

legal mechanisms for debt collection, and the position 

and credibility of certain governmental subscribers, 

which hinder the enforcement of legal controls, are 

the most significant factors contributing to the delay 

in payment of bills in the gas company. 

Keywords: Credit sales, debt collection, Customer 

Relationship Management (CRM) 
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  مقدمه .1

فروش گاز طبیعي به مصرف کنندگان از منابع اصلي تامین 

مالي در شرکت گاز مازندران مي باشد و تامین به موقع منابع 

مدیریت را در انجام تعهدات و توسعه شبکه گازرساني در  ،مالي

از سویي ارزش زمـاني پـول  سطح استان یاری مي رساند

رصورت وصـول بـه ونـرخ تـورم مؤیــد این مطلب است که د

مي توان منـابـع نقــدی بهنگام  مـوقـع بهـای فـروش انـرژی،

و قابل ملاحظــه ای را برای انجام هزینه های جاری وسرمایه 

در شرکت ای لازم دراختیارداشت. درحال حاضر فروش گاز 

یعني ابتدا انرژی فروخته مي  شود، بصورت نسیه انجام ميگاز 

و  صادرروزه مصرف  11دوره  طيشود و سپس صورتحساب 

پرداخت روزه 41در محدوده زماني بدهي خود را   مشترکین

سیاست فروش انرژی بصورت  (.4230نمایند )شرکت گاز،مي 

شرکت با تعداد زیادی از خریداران  تانسیه باعث مي شود 

هرچه فاصله بین . مواجه  باشد ( دروصول مطالباتبدهکاران)

ي )دوره وصول (کمتر بشود فروش انرژی و پرداخت بده

طالبات بهتر خواهد بود اما چنانچه دوره وضعیت دریافت م

ل مطالبات طولاني تر شود نه تنها شرکت در پرداخت ووص

حتي انتظار کاهش هدگرفت هزینه های خود در تنگنا قرار خوا

نیز توجه به روند رشد نرخ تورم  ارزش درآمدهای شرکت را با

عدم پرداخت به موقع وجـوه  (4230)شرکت گاز،باید داشت

گاز مصـرفي ممکن است نـاشي از شرایط فرهنگي، 

اجتـماعــي، اقتصـادی و اثرات متقـابل ایـن شرایط باشد 

ي برای بـه حداقـل رسانـدن اثــــرات یاتخـاذ راهکارها

جانبـي عــدم پرداخت به موقع وجـــوه گاز مصرفي توسط 

و پروژه ها را  هاطرحبه موقع  مشتـرکین مي تواند تامین مالي

همچنین ارائــه راهکارهـای انگیزشـي مي ساخته، ممکن 

تواند زمینه را از یک سو برای پرداخت به موقع وجـوه گاز و از 

سوی دیگر ایجـاد شرایط مطلوب بـرای تصمیم گیری مدیران 

فراهـم آورد. از طرف دیگرتأخیردر وصول مطالبات باعث مي 

خدمات دهي به مشترکین تعلل به وجود آید و  شود تا در امر

شرکت را در اجرا و توسعه اهداف خود موفق نباشد و نتواند به 

موقع به تعهدات خود عمل نماید. تجارب موجود درکشور 

نشان مي دهدکه بي توجهي به خواسته های مشتریان در این 

پیامــــدهای منفي خود را به  شرکتها زیانهای اقتصادی و

بي توجهي وعدم مختلف آشکارمي نماید. مواردی چون طرق 

پرداخت به موقع وجوه گاز مصرفي وعدم مشارکت مشترکین 

تعمیــر ونگهداری وپیشگیری از بروز حوادث  ،در اطلاع رساني

تا خرابکاری عمدی وگاه اعتراضات جمعي وایجاد بحرانهای 

اجتماعي ) به ویژه در مورد خدمات اساسي چون گاز، برق 

تجزیه وتحلیل . همه از پیامدهای این بي توجهي است آب( ،و

فرآیند وصول مطالبات  بر روابط علت و معلولي عوامل مؤثر

بهای گاز وارائه راهکارهای انگیزشي برای پرداخت بموقع 

هزینه گاز مصرفي مي تواند در وصول بهنگام مطالبات مؤثر 

بهتر برای واقع شده ودر نتیجه زمینه را برای ارائه خدمات 

رفتار شکایت آمیز مصرف کننده مشترکین ایجاد نماید. 

اصطلاحي است که تمامي اعمال متفاوتي را که مصرف 

کنندگان هنگام نارضایتي ازخود بروزمي دهند، دربرمي 

رفتارخروجي به انتخاب  (2441گیرد.)جان سي ومیشل اس،

مصرف کننده درقطع یک رابطه یا کاهش سطوح مصرف کالا 

دمت خاص اطلاق مي گردد. )جان سي ومیشل یا خ

های خدماتي موفق توجه خود را معطوف ( سازمان2441اس،

ها زنجیره سود و خدمت را مشتریان وکارکنان مي نمایند. آن

درک مي کنند. این زنجیره بگونه ای است که سود سازمانهای 

خدماتي را با رضایت و خشنودی مشتریان و کارکنان پیوند 

(کیفیت خدمت داخلي، 4حلقه این زنجیره شامل  1مي زند. 

(ارائه خدماتي باارزش بیشتر، 2(وجود کارکنان مولد و راضي، 2

(رشد و سود حاصل از 1(وجود مشتریان وفادار و خشنود و 1

 (4324ارئه خدمات سالم مي باشد. )کاتلر،
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پرداخت به موقع بهای خدمات توسط مشتریان منابع نقدی   

ها فراهم مي آورد. ا برای تأمین مالي شرکتقابل ملاحظه ای ر

چنانچه مدت زمان وصول مطالبات طولاني شود، شرکت نه 

های خود دچار مشکل مي تنها در تأمین به موقع هزینه طرح

شود، بلکه در امر خدمت رساني به مشترکین و پیگری و 

اعمال کنترل جهت وصول مطالبات معوقه، وقفه بوجود خواهد 

جه به اهمیت موضوع و از آنجا که تاکنون در این آمد لذا با تو

حوزه پژوهشي انجام نشده است محقق به دنبال پاسخ به این 

ای مصرفي مشترکین سوال است که علل تاخیر در گازبه

استان مازندران را بیاید و برای رفع این مشکل راهکارهای 

 مدیریتي مناسب ارائه دهد.

 مدل مفهومی
ده و بررسي مباني نظری پژوهش، مدل با توجه مطالب ارائه ش

بصورت  علل تأخیر در پرداخت بهای قبوضمفهومي شناسایي 

 گردد؛ زیر ارائه مي

 

 

 

 

 

 

 هدف اصلی

شناسایي علل تأخیر در پرداخت گاز بهای مصرفي و ارائه 

 راهکار مدیریتي مناسب

 اهداف فرعی  
 بهای قبوض: عوامل موثر در پرداختنقش هریک از شناسایي

 های کنترل وصول مطالباتکار آمد نبودن مکانیزم .4

 مشترکین پایین بودن سطح درآمد .2

 صورتحساب ارساليعدم اعتماد مشترکین به دقیق بودن  .2

 عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین .1

عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمد برای وصول  .1

  مطالبات

ه مانع اعمال موقعیت واعتبار برخي ازمشترکین دولتي ک .1

 های قانوني مي شوند.کنترل

 فرضیات پژوهش
کار آمد نبودن مکانیزمهای کنترلي وصول مطالبات در .4

 شرکت باعث تاخیر در وصول مي شود.

پایین بودن سطح درآمد باعث عدم پرداخت به موقع وجوه .2

 گاز مصرفي مي شود.

از صورتحساب ارسالي عدم اعتماد مشترکین به دقیق بودن .2

 شرکت منجر به تاخیر در پرداخت مي شود. طرف

منجر به تاخیر در عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین .1

 پرداخت مي شود .

باعث تاخیر در عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمد .1

 پرداخت مي شود.

موقعیت و اعتبار برخي از مشترکین دولتي که مانع اعمال  .1

ر به تاخیر در پرداخت از سوی اهرم های قانوني مي باشد منج

 این مشترکین مي گردد.

عدم استفاده از اهرم های قانوني 

 کارآمد برای وصول مطالبات

موقعیت و اعتبار برخي از مشترکین  

 دولتي

 عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین 

 

کار آمد نبودن مکانیزمهای کنترلي 

 وصول مطالبات

 

عدم اعتماد به دقیق بودن 

 صورتحساب ارسالي

 

 پائین بودن سطح درآمد مشترکین

 

شناسایي علل 

تأخیردر پرداخت 

بوض بهای ق

 درشرکت

مازندران گازاستان  
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 مبانی نظري .2

 فروش نسیه
در تاریخ بازرگاني و خرید و فروش محصولات، کالاها و 

خدمات، معمولاً چهار روش نقد، نسیه، نسیه ) اقساط ( و پیش 

فروش متداول مي باشد فروش گاز طبیعي نیز هم چون یک 

ولید آن مي گذرد ، تنها به کالا در تمامي سال هایي که از ت

بدین معني که  . وش و آن هم نسیه انجام شده استیک ر

مصرف کنندگان انرژی را دریافت و به مصرف مي رسانند 

بدیهي است این نوع فروش برای فروشنده در صورتیکه تداوم 

اشد منجر به ایجاد سیتسم خاصي به منظور وصول داشته ب

ا ناشي از فروش انرژی بصورت وصول در آمد ه.درآمد مي شود

نسیه، توسط شرکت باعث مي شود که با تعدادی زیادی از 

خریداران و بدهکاران مواجه باشند وصول مطالبات از مجموعه 

بزرگي از بدهکاران، مشغله های فراوان و هزینه هایي در بردارد 

که مجموعاً و اجباراً وجود خواهد داشت مگر آنکه در نتیجه 

ر وصول با ایجاد سیستم های پیشرفته بتوان این عدم توان د

رویه راکنار گذاشت و به فروش نقد ویا پیش فروش اقدام 

هدف مدیریت فروش نسیه،   (4201نمود. )شهردار،شاهرخ

تعیین سیاست ها و راهبردهائي است که با مشخصه های کلي 

خطر بازده شرکت سازگاز است با قبول شرایط فروش نسیه 

شترکین و پرداخت به موقع آنها بابت شرکت توسط م

خریدهای نسیه خود بازده قابل قبولي به وجود مي آید . 

یکي از پیامد های فروش نسیه این است که  )همان مآخذ(

مقداری از وجوه شرکت در حساب های دریافتني بلوکه مي 

شود. مبالغي که برای این کار مورد نیاز است تابعي از فروش 

ست. به علاوه مطلوبیت تغییر در شرایط های نسیه شرکت ا

فروش نسیه که معمولا معنای اعطای اعتبار بیشتراست تا 

اندازه ای نیاز به وجود پشتیباني سیاست جدید فروش نسیه 

 آخذ(بستگي دارد. )همان م

 

 بررسی شیوه هاي وصول مطالبات 
میزان وصول مطالبات نسبت مستقیم به تامین رضایت 

هر میزان در امر وصول مطالبات عقب  مشترکین دارد. به

باشیم به همان میزان ممکن است نتوانیم رضایت مشترکان را 

جلب کنیم. از این رو، با پیگیری های بیشتر، دقیق تر و اصولي 

تر باید تلاش شود مطالبات از مشترکان دریافت شود. تلاش 

در امر وصول مطالبات و بهای انرژی نباید موجب نارضایتي 

و مشترکان شود. اگر روابط عمومي ها موارد مصرف  مردم

بهای انرژی دریافتي را باشیوه های کارآمد به مردم و مشترکان 

منتقل کنند، مشترکان نیز با رغبت نسبت به پرداخت آن 

اقدام خواهند بود. قدر مسلم، پرداخت به موفق صورتحساب و 

تر بهای انرژی امکان اجرای طرح ها و سرویس نگهداری به

 (4201تاسیسات را ایجاد مي کند. )شهردار،

 پیگیري وصول مطالبات
برنامه وصول مطالبات شرکت، در راستای زمان بندی وصول  

 اقدامات زیر باشد: حساب های دریافتني ، مي تواند متشکل از

 بررسي وضعیت حساب های دریافتني  .4

ارسال نامه به مشتریاني که سر رسید بدهي آنها در حال  .2

 ن استرسید

یادآوری تلفني به مشتریان قبل از زمان انقضای تاریخ  .2

 بدهي

 تهدید به اقدام حقوقي برای حساب های معوق .1

 اقدام حقوقي در مورد حساب های معوق .1

یک برنامه خشن وصول مطالبات گرایش به کاهش فروش،  

مطالبات  کوتاه شدن متوسط دوره وصول، تقلیل درصد

از   های وصول خواهد داشت مشکوک الوصول و افزایش هزینه

طرف دیگر یک برنامه وصول نرم و تلطیف شده منجر به 

افزایش فروش، طولاني شدن متوسط دوره وصول مطالبات، 
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رشد درصد حساب های مشکوک الوصول و شاید هم کاهش 

 هزینه های وصول خواهد.

 (CRMمدیریت ارتباط با مشتري )   
نیازهای در حال  کند که به شرکتها کمک مي CRMرویکرد 

ریانشان را درک کرده و دریابند که آنها در گذشته حاضر مشت

اند و در آینده برای رسیدن به امیال و مقاصد خود  چه خواسته

چه در سر دارند استفاده هوشمندانه از اطلاعات مربوط به 

نیازهای مشتریان یک ارتباط دوسویه بلندمدت با مشتریان 

سازد که چنین  را قادر مي هاسازمانCRM کند. ایجاد مي

هایي را به مدیریت ارتباطات فردی با مشتریانشان  استراتژی

تسریع دهند. به عنوان مثال یک سازمان خدماتي با حل سریع 

معضلات مشتریان موجبات حفظ هرچه بیشتر آنها و جلب 

کند؛ به نحوی که  تر ایشان را فراهم مي رضایت گسترده

که سرعت عمل کارکنان در ارائة است  تحقیقات نشان داده

خدمات بانکي یکي از عوامل بسیار مؤثر بر افزایش رضایت 

باشد.مدیریت منابع اعم از منابع انساني و  ها مي مشتریان بانک

مالي در بیشتر سازمانهای خدماتي به سیستمي یکپارچه 

 است. تبدیل شده

 

 پیشینه پژوهش .2
 

 نتایج موضوع نام نویسنده ردیف

وصول مطالبات از بررسي علل تاخیر در  (4202کي مظفری )ارزو 4

مشترکین و ارائه راهکار مناسب در شرکت 

 آب و فاضلاب غرب تهران

علل تأخیر در پرداخت بهای قبوض؛ عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین، 

موقیعت و اعتبار برخي از مشترکین دولتي مي باشد و فرضیه کارآمد نبودن 

 ي وصول مطالبات تأثیری در پرداخت ندارد. مکانیزمهای کنترل

بررسي علل تاخیر در پرداخت بهای قبوض  (4204بهروز پیا ) 2

 برق

علل تأخیر در بهای برق عبارتند از: عدم اعتماد کافي به محاسبات 

خودداری بانکها از دریافت  -2عدم اطلاع رساني کافي  -2 صورتحساب ها

 شد.وجه قبض پس از مهلت پرداخت مي با

ارائه الگویي جهت افزایش بهره وری در  (4230مسعود مهری) 2

وصول مطالبات بهای بــرق مصرفي 

 وارزیابي اقتصادی آن

 عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین موجب تأخیر در پرداخت مي شود

شناسایي وارزیابي عوامل مؤثر بروصول  (4202ولي مشعلي) 1

 مطالبات شرکت توزیع نیروی برق اهواز

رضایتمندی یا عدم رضایت مشترکین از نحوه عملکرد شرکت تأثیری برنحوه 

 پرداخت بهای برق

-بررسي وصول در آمد در صنعت برق (4231محمد بصیر پور) 1

 حسابداری برق

کسب در آمد انرژی مصرفي و لحاظ نمودن امتیاز برای مشترکین خوش 

 حساب

ر در وصول مطالعه و مقایسه طرق موث (4204خلیل خسروی) 1

لا بردن در آمد شرکت توزیع مطالبات در با

 نیروی برق زابل

قطع برق مشترکین، برقراری ارتباط با مشترکین، آموزش و اطلاع رساني 

 برای مشترکین برق از جمله روشهای موثر در وصول مطالبات مي باشد.
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شاهرخ  3

 (4202شجاعیان)

اصلاح روشهای وصول مطالبات براساس 

 نجي های عمومينتایج نظرس

عمده ترین ضعف شرکت برق را در عدم اطلاع رساني دانسته که این امر 

 .باعث در تأخیر در وصول مطالبات توسط مشترکین مي شود

شناسایي عوامل موثر در وصول به موقع  (4201شاهرخ شهردار) 0

مطالبات وبررسي حجم مطالبات وصول 

 نشده شرکت توزیع نیروی برق تبریز

تلفني با مشترکین بدهکار قبل از قطع برق، قطع برق  ارتباط برقراری

مشترکین بدهکار با اخطار روی قبض، فراهم آوردن ارتباطات مکانیزه، 

تشکیل کمیته های وصول مطالبات در حوزه ستادی با نظارت برکمیته 

وصول، تفکیک هزینه های برق ارگان دولتي در اعتبارت سالانه آنها بیشترین 

 در وصول سریع مطالبات شرکت دارند. تأثیر را

 

 روش پژوهش .3
تحقیق حاضر از لحاظ هدف از نوع کاربردی و از حیث روش  

پیمایشي مي باشد بدین صورت که جهت  –از نوع توصیفي 

گرد آوری اطلاعات مرتبط با مو ضوع به طریق کتابخانه ای و 

 اطلا عات تحلیل برای آزمون های در ارتباط با جمع آوری

طراحي پرسشنامه و  یداني باآماری در مراحل بعدی به روش م

توزیع آن بین نمونه آماری عمل مي شود. در این مطالعه معیار 

 2مشترک بدهکار استان مازندران که بیش از  411244ورود، 

بار بهای گاز مصرفي را پرداخت نکرده اند به روش تصادفي 

ساده و نیز طبقه بندی شده با در نظر گرفتن برخي از قواعد 

یعني قضیه حد مرکزی یا همان تعداد پذیرفته شده در آمار 

( )آلرک 13، 4233مورد )آذر و مؤمني،  24نمونه ها حداقل 

% کل جامعه آماری بعنوان 44(. حداقل 4434،4204وستل ،

مشترک  421تعداد اعضاء نمونه آماری استفاده شود؛ به تعداد 

سوال در 3حاویو پرسشنامه انتخاب گردید. ابزار پژوهش 

سوال بسته پنج گزینه ای 23 ترک،خصوص مشخصات مش

سوال باز جهت گرفتن اطلاعات بیشتر در  دوطیف لیکرت و

ارتباط بین سؤالات  4جدول راستای موضوع تحقیق مي باشد. 

 دهد: پرسشنامه و سؤالات پژوهش را نشان مي

 ( : تناظر سؤالات پرسشنامه و سؤالات پژوهش4جدول )

 لاتسؤا مفاهیم متناظر های پرسشنامهبخش

 3-4الي    4-4 مشخصات مشترک شناختي های جمعیتویژگي

و ارزیابي کارآمد نبودن مکانیزمهای کنترلي وصول سنجش سؤالات مرتبط با شاخصهای  فرضیه فرعي اول

 مطالبات

 3-2الي    2-4

 44-2الي    0-2 و ارزیابي پایین بودن سطح درآمدسنجش سؤالات مرتبط با شاخصهای  فرضیه فرعي دوم

و ارزیابي عدم اعتماد مشترکین به دقیق بودن سنجش سؤالات مرتبط با شاخصهای  فرضیه فرعي سوم

 صورتحساب ارسالي از طرف شرکت

 41-2الي    2-42

 43-2الي    41-2 و ارزیابي عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین سنجش سؤالات مرتبط با شاخصهای  فرضیه فرعي چهارم

 21-2الي    24-2 و ارزیابي عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمدسنجش لات مرتبط با شاخصهای سؤا فرضیه فرعي پنجم
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و ارزیابي موقعیت و اعتبار برخي از مشترکین سنجش سؤالات مرتبط با شاخصهای  فرضیه فرعي ششم

 دولتي که مانع اعمال کنترل های قانوني مي باشد

 23-2الي   2-21

 2-2الي  4-2 آزاد اظهار نظر سؤال باز

نفر متخصص  44را به  مشخص نمودن روایي پرسشنامه آن

ارائه و در خصوص اینکه آیا محتوای پرسشنامه کل دامنه 

تحقیق را پوشش مي دهد و متغیرهای مورد نظر تحقیق را 

اندازه مي گیرد و خصیصه مورد نظر را مي سنجد اطمینان 

آنان در تائید روایي حاصل شد و نظرات اصلاحي و پیشنهادات 

 نفر از این افراد خبره 1پرسشنامه بسیار مفید واقع شد چرا که 

دو نفر از اساتید دونفر از مشترکین،  گاز،صنعت  درمتخصص  و

دانشگاهي و یک استاد مجرب و متخصص در آمار اظهار نظر 

 SPSSتحقیق با استفاده از نرم افزار . پایایي نموده بودند

که نشانگر قابلیت اتکاء بدست آمد /.  3 اخ ضریب آلفای کرنب

 شد.بالای پرسشنامه مي با

 

 تجزیه و تحلیل داده هاي كیفی .4
با توجه مطالعه توصیفي نمونه آماری مربوط به متغیر نوع 

اشتراک و مدت اشتراک مشتریان شرکت گاز معین گردید که 

درصد آنها از  44درصد از نمونه ها از نوع اشتراک خانگي و 03

و درصد نیز در پرسشنامه  2وع اشتراک تجاری  بوده اند و ن

درصد  1/23نوع مشارکت خود را مشخص نکرده بوده اند. 

الي  44درصد آنها بین  0/21سال و  44الي 1نمونه ها بین 

سال دارای اشتراک داشته اند. لازم به ذکر است که از  41

 درصد دارای اشتراک خانگي با مدت 0/3میان مشترکین، 

مطالعه توصیفي نمونه  2ه اند. جدول سال بود 24بیش از 

آماری مربوط به متغیر نوع اشتراک و مدت اشتراک را به 

 تفکیک نشان مي دهد.

 مطالعه توصیفي نمونه آماری مربوط به متغیر نوع و مدت اشتراک . 2جدول

 تعداد

 کل

  نوع اشتراک

 جواب نداده خانگي تجاری

 هجواب نداد 2 0 4 44

ک
ت اشترا

مد
 

20 1 22 4 1> 

12 1 23 4 44-1 

23 2 21 4 41-44 

42 2 3 4 24-41 

42 4 42 4 24< 

 کل 2 421 41 411
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مطالعه توصیفي نمونه آماری مربوط به متغیر شغل و سطح    

درصد از نمونه  1/11( نشانگر آن است که 2درآمد )جدول 

 1/3دولتي بوده اند. درصد دارای شغل  22دارای شغل آزاد و 

هزار تومان و در  144درصد از نمونه از درآمد ماهانه بالای 

درصد نمونه  43شغل دولتي برخوردار بوده اند. همچنین 

 444درصد آنها ماهانه بین  22هزار تومان  و  444کمتر از 

 هزار تومان درآمد داشته اند. 244الي 

 ط به متغیر شغل و سطح درآمد مشترکینمطالعه توصیفي نمونه آماری مربو . 2جدول

 تعداد

 کل

  شغل

 جواب نداده آزاد کارمند دولت کارمند غیردولت

 جواب نداده 2 1 2 4 3

سطح درآمد به هرار تومان
 20 4 4 21 4 444> 

10 1 0 22 4 244-444 

22 1 44 3 4 244-244 

43 4 41 1 4 144-244 

43 4 41 1 4 144< 

 کل 1 33 10 42 411

 

مطالعه توصیفي نمونه آماری مربوط به متغیر سطح تحصیلات 

درصد از  3( بیانگر آن است که 1و سن مشترکین )جدول 

سال و دارای تحصیلات  14الي  24نمونه ها بین رده سني 

سال سن داشته اند.  14درصد آنها بالای  41فوق دیپلم بوده و 

ت بالاتر از لیسانس درصد از نمونه ها دارای تحصیلا 1تنها 

درصد از  2/20سال بوده اند.  24بوده اند که از نظر سني زیر 

درصد آنها نیز  2/23نمونه ها نیز دارای تحصیلات دیپلم و 

 دارای تحصیلات زیر دیپلم بوده اند. 

 مطالعه توصیفي نمونه آماری مربوط به متغیر سطح تحصیلات و سن مشترکین. 1جدول

 کل

  تحصیلات

س و 
فوق لیسان

بالاتر
س 

لیسان
فوق دیپلم 

 

دیپلم
زیر دیپلم 

ب نداده 
جوا

 

ن جواب نداده 2 4 2 4 4 4 1
س
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42 4 2 2 1 1 4 24- 24 

31 2 42 42 22 21 4 14- 24 

24 2 1 2 44 42 4 14-14 

22 2 2 4 2 41 4 14< 

 کل 2 13 14 40 24 1 411

 

 و نتیجه گیريث بح .5

مربوط به فرضیه اصلي تحقیق مبني بر  نتیجه آزمون فرض

علل یاد شده بطور معني داری در به تأخیر انداختن آیا اینکه 

پرداخت به موقع قبوض گاز در شرکت گاز استان مازندران 

نشانگر آن است که با توجه به اینکه آماره  ؟مؤثر مي باشند

1در محدوده منطقه  (t=-44/14)محاسبه شده 
H  ،قرار دارد

% مي توان فرض صفر را 31و با  41/4لذا در سطح معني داری 

رد کرد.این بدین معني است که فرضیه مبتني بر این امر که 

علل یادشده در به تأخیر انداختن پرداخت به موقع قبوض گاز 

تأیید نخواهد  در شرکت گاز استان مازندران مؤثر مي باشند،

رعي اول )کارآمد نبودن مکانیزم نتیجه آزمون فرضیه ف شد.

های کنترلي وصول مطالبات( نشانگر آن است که با توجه به 

 1Hدر محدوده منطقه  (t=-2/02)اینکه آماره محاسبه شده

% اطمینان 31و با  41/4قرار دارد، لذا در سطح معني داری 

فرضیه مي توان فرض صفر را رد کرد. این بدین معني است که 

مبتني بر این امر که کارآمد نبودن مکانیزم های کنترلي 

وصول مطالبات باعث تأخیر در پرداخت به موقع قبوض گاز 

نتیجه آزمون فرضیه فرعي دوم  مي شود، تأیید نخواهد شد.

)پایین بودن سطح درآمد مشترکین بیانگر آن است که با توجه 

دوده منطقه در مح (t=3/12)اینکه آماره محاسبه شده  به

H  31و با  41/4قرار دارد، لذا در سطح معني داری %

اطمینان مي توان فرض صفر را تأیید کرد. این بدین معني 

است فرضیه مبتني بر این امر که پایین بودن سطح درآمد 

مشترکین باعث تأخیر در پرداخت به موقع قبوض گاز در 

 مي شود، تأیید خواهد شد.شرکت گاز استان مازندران 

نتیجه آزمون فرضیه فرعي سوم )عدم اعتماد مشترکین به 

دقیق بودن صورتحساب ارسالي شرکت( نشان مي دهد که با 

در محدوده  (t=2/40)توجه به اینکه آماره محاسبه شده

و با  41/4ر سطح معني داری قرار دارد، لذا د 1Hمنطقه 

مي توان فرض صفر را رد کرد. این بدین معني % اطمینان 31

است که فرضیه مبتني بر این امرکه عدم اعتماد مشترکین به 

دقیق بودن صورتحساب ارسالي  باعث تأخیر در پرداخت به 

نتیجه آزمون  موقع قبوض گاز مي شود، تأیید نخواهد شد.

فرضیه چهارم )عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین( نشان مي 

در  (t=4/22)ا توجه به اینکه آماره محاسبه شدهدهد که ب

 41/4قرار دارد، لذا در سطح معني داری  Hمحدوده منطقه 

% اطمینان مي توان فرض صفر را تأیید کرد. این بدین 31و با 

خگویي معني است که فرضیه مبتني بر این امر که عدم پاس

داخت به موقع قبوض صحیح به مشترکین باعث تأخیر در پر

 گاز در شرکت گاز استان مازندران مي شود، تأیید خواهد شد.

نتیجه آزمون فرضیه پنجم )عدم استفاده از اهرم های قانوني  

کارآمد( دال بر آن است که با توجه به اینکه آماره محاسبه 

قرار دارد، لذا در  Hدر محدوده منطقه  (t=4/12)شده 

% اطمینان مي توان فرض 31و با  41/4ح معني داری سط
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صفر را تأیید کرد. این بدین معني است که فرضیه مبتني بر 

این امر که عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمد باعث 

تأخیر در پرداخت به موقع قبوض گاز در شرکت گاز استان 

نتیجه آزمون فرضیه  ود، تأیید خواهد شد.مازندران مي ش

ششم )موقعیت و اعتبار برخي از مشترکین دولتي که مانع 

اعمال کنترل های قانوني مي باشد( نشان مي دهد که با توجه 

در محدوده  (t=2/40)به اینکه آماره محاسبه شده 

% 31و با  41/4قرار دارد، لذا در سطح معني داری  Hمنطقه

د کرد. این بدین معني اطمینان مي توان فرض صفر را تأیی

است که فرضیه مبتني بر این امر که موقعیت و اعتبار برخي از 

مشترکین دولتي که مانع اعمال اهرم های قانوني مي باشد، 

باعث تأخیر در پرداخت به موقع قبوض گاز در شرکت گاز 

ن فرض نتیجه آزمو.استان مازندران مي شود، تأیید خواهد شد

تحلیل واریانس مبني براینکه آیا تأثیر علل تأخیر در پرداخت 

فرضیه تحقیق در شرکت گاز  1بهای به موقع قبوض گاز در 

استان مازندران با هم برابرند؟ با توجه به اینکه سطح معني 

( کمتر از سطح آلفای مورد نظر در 444/4داری محاسبه شده )

نتیجه گرفت که فرض %( مي باشد، لذا مي توان  1تحقیق)

صفر رد مي شود و این امر بدین معناست که فرضیه مبتني بر 

اینکه تأثیر علل تأخیر در پرداخت بهای به موقع قبوض گاز در 

فرضیه تحقیق در شرکت گاز استان مازندران حداقل در دو  1

 . مورد با هم برابر نیستند تأیید مي شود

 نتیجه گیري و پیشنهاد .6
مده از فرضیه اصلي نشان مي دهد علل یاد نتیجه بدست آ

شده در به تأخیر انداختن پرداخت به موقع قبوض گاز در 

شرکت گاز استان مازندران مؤثر نمي باشد لذا پیشنهاد مي 

گردد عوامل موثرتر مورد بررسي قرار گیرد. همچنین براساس 

نتایج حاصل از تحلیل مسیر در خصوص میزان و جهت 

رهای مستقل و متغیر وابسته بر مبنای تأثیرپذیری متغی

ضرایب مسیر که تمامي شش فرضیه فرعي  بطور مستقیم و 

بي واسطه در عدم پرداخت به موقع قبوض گاز تأثیر مي 

گذارند و برخي از این متغییرها هم بر همدیگر اثر مي گذارند.  

هایي بعمل آمده درخصوص هریک باتوجه به نتایج آزمونهای ن

 فرعي پژوهش، فرضیه های فرعي مربوط به از شش فرضیه

 عدم پاسخگویي صحیح به مشترکین، ،پایین بودن سطح درآمد

موقعیت واعتبار  عدم استفاده از اهرم های قانوني کارآمد و

برخي ازمشترکین دولتي که مانع اعمال کنترلهای قانوني مي 

 ، تأیید شده اند لذا پیشنهاد مي گردد از این راهکارها درشوند

جهت کمک به از بین بردن تاخیر در پرداخت گازبها هره 

جویند و همچنین باتوجه به رد فرضیه های فرعي مربوط به 

عدم اعتماد مشترکین به دقیق بودن صورتحساب ارسالي و 

کارآمد نبودن مکانیزم های کنترلي وصول مطالبات مي توان 

 ل تأثیری در تأخیر پرداخت قبوض ندارند.گفت این عوام

 نابع م
امورمشترکین،شرکت ملي گاز ایران، تعرفه های فروش ومقرارت  -4

 (4230استفاده ازگاز طبیعي، )
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، "بررسي علل تاخیر در پرداخت بهای قبوض برق "(،4204، بهروز،)پیا -2
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 وآموزش مدیریت.

اصلاح روشهای وصول مطالبات براساس  "(،4202شجاعیان،  شاهرخ،)-1

، چاپ در مجموعه مقالات نهمین کنفرانس "ج نظرسنجي های عمومينتای
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