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نگر واکاوی شود. محققین در این هاست که بایستی بصورت یک دیدگاه کلترین سیستمبخش انرژی در جهان واقعی جزء پیچیدهچکیده: 

 از پس خدمات که آنجا اند. از( پرداختهLPGایران) مایع گاز صنعت در فروش از پس ژوهش به شناسایی و تحلیل تعاملات موثر بر خدماتپ

 مناسبی رویکرد تحلیلی، چنین برای  (MCDM)چندمعیاره گیری تصمیم رویکرد کرد، ارزیابی مختلفی معیارهای اساس بر توان می را فروش

پیچیدگی خاص صنعت گاز مایع از مبادی پالایشگاهی تا رسیدن به دست مصرف کننده نهایی، در این تحقیق از  است. با توجه به

DEMATEL FUZZY  برای تحلیل تعاملات درونی استفاده و برای آنکه خواننده درک عمیق تری نسبت به موضوع پیدا کند از نمودارهای

( بهره برداری می نماید. پس از مرور دقیق مبانی نظری و گرفتن نظر SYSTEM DYNAMIC( در قالب پویا شناسی سیستم ها )CLDعلی)

اند. ضمن آنکه محققین تعاریف خبره به سوالات پاسخ داده 71شاخص موثر بر خدمات پس از فروش در این صنعت شناسایی و  71خبرگان، 

ها، اسناد و مدارک متغیرهای قابلیت اطمینان، نمایندگید که دهخاصی از خدمت را در این صنعت بیان می دارند. نتایج تحقیق نشان می

ها در مدل دارند. همچنین مدل بیشترین تاثیرپذیری و متغیرهای بهبود، واکنش پذیری، زمانبندی بازدیدها بیشترین تعامل را با سایر مولفه

 کند.داینامیک تصویر دنیای واقعی از تعاملات درونی خدمات را ترسیم می

 
خدمات پس از فروش، گاز مایع، دیماتل فازی، پویاشناسی سیستم هاواژگان: کلید  
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.مقدمه3
های خاص ارزش فعالیتی است که برای مشتریان در زمان 2خدمت

های اصلی (. یکی از مولفه2171، 3و منافع ایجاد می کند)ماراته

خدمات پس است.  4خدمات در هر سازمانی، خدمات پس از فروش

یک مفهوم در حال ظهور در جامعه کسب و کار  از فروش

(. هر چه زمان بیشتر می گذرد 2175، 5)نیوتیکا و یوگاناتاناست

بیشتر پی میبرند.  ها به مفهوم خدمات پس از فروشسازمان

مشتریان نیازهای است که  آنهدف اصلی هر کسب و کار امروزه، 

در د. نفعلی خود را برآورده کرده و مشتریان جدید را جذب ک

تحویل و نصب و راه اندازی برای رضایت  ،خدمات پس از فروش

(. در طول چند دهه 2112، 6)ایرینیمشتری بسیار مهم است

گذشته موضوع کیفیت خدمات ارائه شده، توجهات بسیاری از 

مدیران و محققین را به دلیل تاثیرات شدید آن بر عملکرد کسب 

مشتریان، وفاداری مشتری و های پایین تر، رضایت و کارها، هزینه

؛ 7992، 1سودآوری به خود جلب کرده است)لئونارد و ساسر

؛ چانگ و 7996، 71؛ هالول7992، 9؛ گامی7992، 2کرونین و تیلور

؛ 2111و همکاران،  73؛ لاسر7992، 72؛ گامیسن7992، 77چن

و  76؛ سورشچاندر2117، 75؛ نیومن2111، 74سیلوسترو و کروس

خدمات پس از فروش و ...(.  1132، 71؛ گارو2112همکاران، 

 72شناخته می شود)سان  بعنوان یک درآمد کلیدی و تمایز رقابتی

(. خدمات پس ازفروش در زمینه تولید و پس از 2172و همکاران، 

آن، به توزیع، بهره برداری، تعمیرات و نگهداری و ... متصل می 

( تصمیم گیری ظرفیت خدمات 2174و همکاران) 79شود. لی

روشی را با حضور یک بازار برون سپاری خدمات بررسی خرده ف

( رقابت روی خدمات پس از فروش را 2171)21کردند. کوراتا و نام

 در یک زنجیره عرضه با درنظر گرفتن نیازهای مشتریان و حداکثر

( 2173ساختن سود مورد مطالعه قرار دادند. بعدها، کوراتا و نام)

                                                           
2 Service 
3 Marathe 
4 After Sale Service 
5 Nivethika and Yoganathan 
6 Irini 
7 Leonard and Sasser 
8 Cronin and Taylor 
9 Gammie 
10 Hallowell 
11 Chang and Chen 
12 Gummesson 
13 Lasser 
14 Silvestro and Cross 
15 Newman 
16 Sureshchander 
17 Guru 
18 Miao Sun 
19 Li 
20 Kurata and Nam 

ات پس از فروش تاکید بر تاثیر عدم قطعیت در تصمیمات خدم

کردند. در همین حال انواع مطالعات همچون بازگشت 

 و نگهداری و (؛ تعمیر2173، 27مشتریان)چن و گریوال

 23(؛ خدمات تعمیر)امینی2111، 22جایگزینی)بن سوسان و سسی

؛ بیکر و 7922، 24(؛ تضمین خدمات)هارت2115و همکاران، 

(؛ بازگشت 2115 ،26(؛ روابط مشتری)گوپتا و لیمن2115، 25کالیر

، 29؛ چن و بل2171و همکاران،  22؛ ژائو2119، 21مشتریان)سو

؛ یانگ 2174، 37؛ رزبنیتز و موریل2174و همکاران،  31؛ لیو2177
و  ها و قیمت خدمات گارانتی(؛ هزینه2171و همکاران، 32

؛ وانگ 2175، 34؛ ژانگ و همکاران2177، 33وارانتی)وو و لانقورت

، 31؛ تانگ و همکاران2171، 36مکاران؛ لی و ه2175، 35و همکاران

(؛  ارتباط قیمت خدمات و رفتار 2171، 32؛ چن و همکاران2171

، 41؛ فریرا و همکاران2171، 39مشتریان)استنگل و همکاران

؛ پن و 2177، 47( و خدمات آنلاین)گروآل و همکاران2176

آل های بسیاری از محققین ( از ایده2113،  2112، 42همکاران

( محقق مدل 7حقیقات است. در ادامه و در جدول )این حوزه در ت

هایشان را تحلیل می کند. بنابراین های مرتبط با خدمات و یافته

اهمیت نقش خدمات در صنایع مختلف بر هیچ کس پوشیده 

نیست. یکی از صنایع مهم که می تواند نقش اساسی و تعیین 

ع است. کننده در اقتصاد ملی برعهده داشته باشد، صنعت گاز مای

برای تامین روشنایی، گرما  -7اهمیت این صنعت در اقتصاد ایران 

های تامین سوخت مورد نیاز بخش -2و سرما و مصارف خانگی؛ 

 -3مختلف صنعتی و تولیدی همچون بخش صنعت و خدمات و 

نقش ارز آوری آن از طریق صادرات به کشورهای مختلف اهمیت 

ر سبد انرژی جهان تا آنجا پیدا می کند. اهمیت نقش گاز مایع د

                                                           
21 Chen and Grewal 
22 Bensoussan and Sethi 
23 Amini 
24 Hart 
25 Baker and Collier 
26 Gupta and Lehmann 
27 Su 
28 Xiao 
29 Chen and Bell 
30 Liu 
31 Ruiz-Benitez and Muriel 
32 Yang 
33 Wu and Longhurst 
34 Jung 
35 Wang 
36 Lei 
37 Tong 
38 Chen 
39 Stangl 
40 Dominique-Ferreira 
41 Grewal 
42 Pan 
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نامیده اند)صمدی و عیدی زاده،  43را قرن گاز 27است که قرن 

(. ایران بعنوان یکی از اعضای سازمان کشورهای صادر 7392

، رتبه دوم ذخایر گازی و رتبه چهارم ذخایر 45و گاز 44کننده نفت

های انجام گرفته که برخی از پژوهشنفتی جهان را داراست. 

م یا غیر مستقیم در حوزه موضوع خدمات در بخش بصورت مستقی

اند که میتوان به های انرژی و به خاصه گاز مایع انجام گرفتهحامل

(؛ 2172)41ادیآکو و آمورین-؛ برونی2172و همکاران،  46)میتال

، 51؛ سودشاگار2175، 49؛ سری یوگی2176، 42کمیما و آنگرنا

 ؛ ویمال1722، 53؛ پاتیل2172، 52؛ گوپتا2174، 57؛ ماتیوس2175

، و همکاران  55یانگ ؛ ویلیام2171، 54کارسیهاثرلوی و پریان

؛ 2111، و همکاران  51؛ وینایاگامورثی2119،  56؛ آنیون2171

 و ..... اشاره کرد. 2114و همکاران،  52لاکون

های حوزه خدمات و ارزیابی خدمات پس از ی مدلاما در همه

ای ارزیابی را فروش کمبودهایی وجود داشته و حتی هیچ راهنم

دهند. از آنجا که خدمات پس از فروش را می توان بر ارائه نمی

گیری اساس معیارهای مختلفی ارزیابی کرد، رویکرد تصمیم

( برای چنین تحلیلی، رویکرد مناسبی MCDMچندمعیاره)

های اندازه گیری های مختلف و یا روشاست. بر اساس دیدگاه

جنبه های متمایزی در دنیای مناسب، معیارها را می توان به 

واقعی تقسیم کرد. با این حال، تحلیل معیارها در شرایط واقعی و 

پیچیده امروز، کار دشواریست؛ چرا که ارتباطات میان آنها و میزان 

تاثیرگذاری یا تاثیر پذیری آنها را به  دو دلیل نمی توان تعیین 

یت عدم وجود اطلاعات دقیق. مز -2عدم قطعیت و -7کرد: 

در چنین شرایطی تحلیل  DEMATEL Fuzzyاستفاده از 

کمی نظرات در فضای فازی و بررسی تعامل میان معیارها در 

های دقیقی شرایط پیچیده است. از این رو لازم است تا سیاست

در خصوص شناسایی و سرمایه گذاری در بخش خدمات در حوزه 

له حاضر، گاز مایع صورت پذیرد. بر این اساس، هدف اصلی مقا

تدوین یک الگوی مناسب خدمات پس از فروش در صنعت گاز 

                                                           
43 Gas Century  
44 OPEC 
45 GECF 
46 Mittal  
47 Broni-Bediako and Amorin 
48 Kimemia and Annegarn 
49 Sri Yogi 
50 SUDHAGAR 
51 Matthews 
52 Gupta 
53 Patil 
54Vimal Priyan & Karthihaiselv 
55 William Young 
56 Peter Anyon 
57 Vinayagamoorthy 
58 Lucon 

مایع ایران است. لذا تلاش می شود برای رسیدن به چنین هدفی 

های خدمات پس از فروش، با بهره و پس از شناسایی شاخص

گیری از تکنیک دیماتل فازی به تدوین یک الگوی کاربردی و 

هدف عمده  م شود.ها از طریق آن اقداتعاملات میان شاخص

 پژوهش پیش رو پاسخ به سوالات زیر است:

عوامل موثر بر خدمات پس از فروش در صنعت گاز  .7

 مایع ایران چیست؟

 روابط و شدت روابط میان متغیرها چگونه است؟ .2
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 تحلیل نگاه محققین در مدل های خدماتی: یافته ها/ روش تحلیل/ نمونه آماری -3جدول

 یافته ها نمونه آماری و تحلیل روش تجزیه مدل محقق ردیف
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بانک، بیمه، رستوران، نفر از  279

حمل و نقل، شرکت های 

هواپیمایی، تعمیر و نگهداری، 

شرکت های کارگران، آژانس های 

فرتی و تعدادی از موسسات مسا

 بخش عمومی

تصویر  کیفیت خدمات بستگی به کیفیت فنی، کیفیت عملکرد و

 .عملکرد از کیفیت فنی مهم تر است کیفیتسازمان دارد.
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 نفر از شرکت های 421تا  292

مخابراتی، کارگزاران اوراق بهادار، 

شرکت های بیمه، بانک ها و 

 خدمات نت

مدیریت را قادر می سازد که  .این مدل یک ابزار تحلیلی است

شکاف های کیفیت خدماتی را به طور سیستماتیک بین تعداد 

متغیرهایی که کیفیت ارائه را تحت تاثیر قرار می دهند شناسایی 

این  .تمرکز دارد سازمانخارج از های  بر شاخصاین مدل . کنند

می تواند به آنها کمک کند تا عوامل کیفیت خدمات مربوطه را از 

 .دیدگاه مصرف کننده شناسایی کنند
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ها
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67  ،
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) 

مدل ویژگی های کیفیت 

 خدمات
این مدل یک مدل *

A مفهومی است
n

al
y

si
s 

n
o

t
 

re
p

o
rt

ed
 

نفر از کاربران شرکت های  411

 ختلف خدماتیم

این مدل بیان می کند که یک سازمان خدماتی در صورتیکه 

ترجیحات و انتظارات مشتری را برآورده سازد، کیفیت بالایی دارد. 

اولین گام در جهت توسعه یک خدمت، جداسازی ویژگی های گروه 

های مختلف برای دریافت خدمات است. به طور کلی هر خدمتی 

یندها و تجهیزات فیزیکی، رفتار سه ویژگی اساسی دارد: فرآ

 مشتری، قضاوت حرفه ای
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) 

مدل تلفیقی کیفیت 

 خدمات
این مدل یک مدل *
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نفر از شرکت های مختلف  321

 خدماتی

استفاده از این مدل و وظایف مدیریتی مرتبط می تواند به مدیران 

موفقیت ارائه خدمات خود را در هر صنعت بهبود  کمک کند تا

این مدل متغیرهای کلیدی را که در طراحی، پیاده همچنین  .دهند

سازی و کنترل استراتژی های بازاریابی خدماتی نیاز به مدیریت 

 شناسایی می کند. مدیریت سیستماتیک دارند، وشکایات خدماتی 

                                                           
59 Gronroos 
60 Parasuraman 
61 Haywood-Farmer 
62 Brogowicz 
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نفر از کارکنان بانک ها،  661

 بیمه، فست فودها

 آن ارتباط و خدمات کیفیت گیری اندازه و سازی مفهوم نویسندگان

 .دادند قرار بررسی مورد را خرید اهداف و کننده مصرف رضایت با

در مقایسه با سروکوال، کارایی  SERVPERFعملکرد مبتنی بر 

نتایج بهتری دارد. کیفیت خدمات ارائه شده  %51بیشتری داشته و 

 مقدمه ای بر رضایت متشریان است.
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 مطلوب ارزش مدل

 خدمات کیفیت
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مهمان از دو هتل بزرگ و  41

 لوکس

این مدل شامل اهمیت مؤلفه های متنوعی از رویکرد خدماتی می 

شود که مورد مطالعه قرار می گیرد و تعریف می شود. این مدل یک 

دیدگاه یادگیری جدید را در مورد اینکه چگونه یک استاندارد ایده 

 ه لحاظ ذهنی پایدارآل می تواند شکل بگیرد و چگونه می تواند ب

این مدل توجه ویژه ای به اهمیت نادیده باشد را ارائه می دهد. 

کننده برای نتیجه  تعیین عامل بعنوان مشتری گرفتن تجربه منفی

 .رضایتمندی دارد
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س
تیا

(
65  ،

79
93

) 

ارزیابی عملکرد و مدل 

 کیفیت استاندارد
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نفر بصورت تصادفی از  721

 فروشگاه های زنجیره ای

 عملیاتی و مفهومی تعاریف به مربوط مسائل از برخی مدل این

می سازد. اعتبار سازه  مطرح را نظرشده تجدید انتظارات و انتظارات

ی ارزیابی عملکرد در این مدل از مدل های استاندارد و سروکوال 

 بیشتر است.

پتا 2
گو

 و 
ی

کل
بار

(
66  ،

79
94

) 

مدل همترازی فناوری 

 اطلاعات
این مدل یک مدل *

A مفهومی است
n

al
y

si
s 

n
o

t
 

re
p

o
rt

ed
 

- 

 خدمات بهبود برای را اطلاعات فناوری از استفاده نحوه مدل این

 قابلیت جمله از کلیدی خدمات کیفیت ابعاد با رابطه در مشتری

 و امنیت ارتباطات، دسترسی، شایستگی، پاسخگویی، اطمینان،

این مدل می تواند به ری در دسترس قرار می دهد. مشت درک

سازمان ها کمک کند تا مزیت کامل استفاده از سیستم های 

کمک  ارائه داده و کیفیت خدمات را به مدیران بهبوداطلاعاتی برای 

کند تا بتوانند تکنولوژی های معمول مورد استفاده در صنعتشان را 

 بهره بگیرند. های خوددرک و فن آوری مناسب را مطابق با نیاز

                                                           
63 Cronin and Taylor 
64 Mattsson 
65 Teas 
66 Berkley and Gupta 
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مدل مشخصه ها و 

 تاثیرات کلی
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نفر از دانشجویان کارشناسی  515

 و فست فودها

موارد مبتنی  برای خدمات کیفیت ارزیابی گیری شکل در این مدل

 62گیرد می قرار استفاده مورد فناوری بر مبتنی اقبتیخودمر بر

71 

 و 
گ

رین
سپ

)ا

ی
کو

مک
69  ،

79
96

) 

مدل کیفیت و خدمات 

 درک شده
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 کارشناسی نفر از دانشجویان 213

 هستند یزمتما رضایت و خدمات کیفیت که دهد می نشان مدل این

 می تاثیر رضایت مشتری بر احتمالی میان آنها های هماهنگی و

 مشتری، رضایت و خدمات کیفیت کلیدی کننده گذارد. تعیین

 .است مشتریان رضایت

77 

 و 
پ

یلی
)ف ت

ازل
ه

11  ،
79

91
) 

 PCP مدل ویژگی های
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ed
 

- 

ارائه  یک چارچوب ساده، موثر و کلی از ارزیابی خدمات این مدل

بهبود کیفیت  حوزه و برای هر بخش خدمات را برجسته شده

 ویژگی های مشتریان تشریح می کند.خدمات با توجه به 

72 

ی
سن

سوئ
(

17  
ن، 

ارا
مک

 ه
و 79

91
) 

کیفیت خدمات  مدل

خرده فروشی و ارزش 

 درک شده
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پاسخ دهنده /  نفر از 7176

 اه لوازم الکتریکیفروشگ

ارزش  و محصولات کیفیت در مهمی نقش فنی خدمات کیفیت

 می قرار تاثیر تحت را خرید به تمایل رو، این از و دارد درک شده

 خرید به تمایل بر مستقیم غیر تأثیر کاربردی خدمات کیفیت. دهد

 این. حال این با. دارد شده درک ارزش و محصول کیفیت طریق از

 است محصول ارزیابی از مستقل که است خرید به یلتما بر تاکید

 (ضعیف کارکنان رفتار)

73 

)او
12  ،

79
99

) 

 خدمات، کیفیت مدل

 رضایت و مشتری ارزش

 مشتری
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 نفر از دو هتل لوکس 545

این مدل می تواند به عنوان چارچوبی برای درک فرآیند تصمیم 

این . ارزیابی عملکرد شرکت استفاده شود گیری مصرف کننده و نیز

فراهم می شرکت های مشتری محور مدل جهت ها و اهداف را برای 

 .کند

                                                           
67 Dabholkar 
68 technology-based self-service 
69 Spreng and Mackoy 
70 Philip and Hazlett 
71 Sweeney 
72 Oh  
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واسطه  و پیشگامان مدل

 ها
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دانشجوی کارشناسی و نفر از  391

 کارشناسی ارشد

ارائه شده است،  خدمات به مربوط مشتریان مختلف عوامل ابیارزی

 پیشین که یک ارزیابی جداگانه کلی از کیفیت خدمات است. مدل

 این گیری شکل نحوه و خدمات کیفیت از کامل درک تواند می

رضایت مشتریان بعتر می تواند نیت های  .دهد ارائه را ها ارزیابی

 رفتاری آنها را نشان دهد.

75 

فر
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کو

13  ،
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مدل کیفیت خدمات 

 درونی
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در سطوح مختلف / نفر  124

 کارکنان هواپیمایی سنگاپور

 نقش داخلی کنندگان تأمین و داخلی مشتریان انتظارات و درک

 کنند می ایفا درونی خدمات کیفیت سطح شناخت در را مهمی

76 

 و 
یو

تر
سو

(

دز
ین

رین
تاو

اس
14  ،

21
11

) 

مدل تحلیل پوششی داده 

های کیفیت خدمات 

 درونی
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 26/  دهندگان پاسخنفر از  794

 شعبه بانک

 سطوح تولید برای بهتر می توان منابع، از که میدهد این مدل نشان

 خدمات استفاده کرد کیفیت بالاتر

71 

 و 
یچ

در
رو
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ک
نپا
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راپ

چی
وا

15  ،

21
12

) 

 مدل بانکداری اینترنتی
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قسمت / بصورت  55نفر از  761

 اینترنتی از بریتانیا

در  -7این مدل مدیریت کیفیت خدمات را در دو بخش می بیند: 

 در مدیریت نقش مشتریان افزوده شده -2رابط کاربری خدمات 

 تجربه کیفیت بر را تأثیر بیشترین مشتری مشارکت ماهیت و سطح

 و اداراکات مشتریان دارا می باشد. خدمات

72 

ن، 
ارا

مک
 ه

و و
)ژ

21
12

) 

مدل مبنای فناوری 

 اطلاعات
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 نفر از کاربران بانکی 725

 قابلیت ابعاد بر ستقیمیم تاثیر اطلاعات فناوری بر مبتنی خدمات

 رضایت بر غیرمستقیم تاثیر و دارند اطمینان و پاسخگویی اطمینان،

 دهندگان ارائه به تواند می IT شده درک خدمات کیفیت و مشتری

 کند. ارزیابی کمک مشتری رضایت از بالاتری سطح به خدمات

 فناوری توسط تجربیات سنتی، تجربه بر مبتنی خدمات از مشتری

 درک های سیاست و اطلاعات فناوری بر مبتنی خدمات در گذشته

 شده تحت تاثیر قرار میگیرد.

                                                           
73 Frost and Kumar 
74 Soteriou and Stavrinides 
75 Broderick and Vachirapornpuk 
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مدل کیفیت خدمات 

 الکترونیکی
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عضو  71تا  6گروه که دارای  31

 بودند

 می فراهم را الکترونیکی خدمات کیفیت از بهتر درک یک این مدل

 و مشتری رضایت مشتری، نیاز رفع برای دلیل همین به و کند

این مدل کیفیت خدمات الکترونیکی مفید است.  سودآوری سازمان

 تجارت الکترونیک درگیرمی تواند برای همه شرکت هایی که 

 یاری رسان باشد.یا برنامه ای برای انجام این کار دارند،  هستند

 

 

 
 

 یهای خدماتخلاصه نتایج حاصل از بررسی مدل -2جدول
 مدل های خدماتی

 7 2 3 4 5 6 1 2 9 71 77 72 73 74 75 76 71 72 79 آیتم های نتیجه شده

 کیفیت خدماتشناسایی عوامل موثر بر                    

 در نظر گرفته شده مناسب برای انواع خدمات                   

 مشتریانبرای تغییر ماهیت نظرات  انعطاف پذیری                   

 کیفیت خدمات بهبودجهت                    

                   
اندازه گیری رضایت  جهت ارتباطمناسب برای ایجاد 

 مشتری

 آموزش و تعلیم کارکنانبرای  ینیازهای تشخیص                   

 محیط ها و شرایط متغیرانعطاف پذیری برای                    

 متمرکزاقدام برای بهبود خدمات در سازمان های                    

 (زیرساخت ها و منابعشناسایی نیازهای آینده)                   

 فناوری اطلاعاتاستفاده از                    

 برای سنجش ابزاربه عنوان  قابلیت استفاده                   

 

 

                                                           
76 Santos 
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 .روش شناسی تحقیق2
تلاش شده است تا یک مدل کاربردی از عوامل در تحقیق حاضر 

موثر بر خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع ایران، ارائه شود 

که تاکنون کمتر مورد توجه قرار گرفته است. در این راستا برای 

ها و روابط موجود بر اساس مبانی نظری و نظریات شناسایی متغیر

 از پس ثر بر خدماتپشتیبان و بکارگیری تکنیک دلفی، عوامل مو

ایران شناسایی و در قالب یک مدل پویا  مایع گاز صنعت در فروش

ارائه شده است. تکنیک دلفی به صورت تلفیقی از دو روش فکر 

ترین بوده و به دنبال دستیابی به مطمئن 12و زمینه یابی11نویسی

توافق گروهی از عقاید خبرگان در زمینه مورد مطالعه 

(. در ادامه تاثیر متغیرهای اصلی این 36 ،7322است)اصغرپور، 

مدل، با تکنیک دیماتل فازی مورد بررسی قرار می گیرد. به 

ای منظور ارزیابی اثرات هر یک از عوامل بر یکدیگر، پرسشنامه

تن از خبرگان متخصص در  71محقق ساخته طراحی و توسط 

 حوزه صنعت گاز مایع تکمیل و جمع آوری شد. 

های به دلیل رویارویی با ابهامات در ارزیابی، لازم به ذکر است

ای مورد استفاده در روش دیماتل فازی، انسانی، از مقیاس مقایسه

( استفاده شده 2172از مقیاس کلامی فازی پیشنهادی فوچنگ)

شده  در جدول ذیل نشان داده "تاثیر"است. درجات مختلف 

  است.

ی تناظر عبارات کلامی با مقادیر کلام -1جدول  
 مقادیر کلامی عبارات کلامی

 (7 – 9/1 – 1/1) (VHتاثیر خیلی زیاد )

 (9/1 – 1/1 – 5/1) (H) تاثیر زیاد 

 (1/1 – 5/1 – 3/1) (L)تاثیر کم  

 (5/1 – 3/1 – 7/1) (VL) تاثیر خیلی کم

 (3/1 – 7/1 – 1/1) (NO)بی تاثیر 

 

برای تعیین رابطه میان معیارهای  | 1,2,...,iC C i n  ،

کارشناس مورد سوال قرار  71گیری متشکل از یک گروه تصمیم

ای از مقاسیات زوجی بر حسب عبارات گیرند تا مجموعهمی

ماتریس فازی  71کلامی بدست آید. از این رو تعداد 
1 2

, ,...,
P

Z Z Z  با استفاده از نظرات هر کارشناس تهیه

 شود.می

                                                           
77Brain writing 

78 Survey 
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ij ij ij ijZ m u ماتریس فازیk
Z ماتریس ،

شود. گام ام نامیده میkکارشناس 19رابطه مستقیم اولیه فازی

آوردن ماتریس نرمال رابطه مستقیم فازی می باشد. بعدی بدست

با فرض اینکه
k

iaد،، اعداد فازی مثلثی باشن 
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های قابل مقایسه، از سپس برای تبدیل مقیاس معیارها به مقیاس

ساازی اساتفاده تبدیل مقیااس خطای، باه صاورت فرماول نرمال

ام kسازی رابطه مستقیم فازی کارشاناس شود. ماتریس نرمالمی

kیعنی 
X ،به صورت ذیل نشان داده شده است 

11 12 1
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وجود  iکنیم حداقل یک همانند روش دیماتل معمولی فرض می

دارد که 
1

k
n

k

ij

j

u r


 این فرض در عمل به خوبی براورده.

در یک عدد  شود. سپس عبارات جبری ضرب یک عدد ثابتمی

، Xفازی و جمع دو عدد فازی برای محاسبه ماتریس میانگین

1حاصل از  2
, ,...,

P
X X X شوند.استفاده می 
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كه در آن 
1

p
k

ij

k
ij

X

X
p


. 

، ماتریس نرمال رابطه مستقیم فازی نامیده Xماتریس فازی

سازی کل شود. در اینجا از میانگین حسابی برای یکپارچهمی

                                                           
79 Initial direct-relation fuzzy matrix 
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های کارشناسان بعد از محاسبه ماتریس نرمال رابطه مستقیم داده

kفازی 
X شود. این روش بهتر از روش استفاده می

های کارشناسان بعد از محاسبه ماتریس سازی کل دادهیکپارچه

kرابطه مستقیم اولیه فازی 
Z .است 

سازی و تحلیل مدل ساختاری می باشد. برای گام بعدی، پیاده

، ابتدا باید همگرایی 21محاسبه ماتریس رابطه کلی فازی

0w

w
Lim X


  را تضمین نماییم. در محاسبهwX رابطه ،

تقریب  1 2 1 2 1 2 1 2, ,n n m m u u       را

بریم. از این رو عناصرجهت ضرب دو عدد فازی مثلثی به کار می
wX  نیز اعداد فازی مثلثی هستند.مطابق حالت قطعی، ماتریس

 نماییم:رابطه کلی فازی را به صورت ذیل تعریف می

   
12 ... w

w
T Lim X X X X I X




        

بدست آمده، برای دیفازی کردن از روش زیر  Tاکنون که 

 استفاده شده است:

 

 
B  دیفازی شده عددÃ = (a1, a2 , a3) .است 

 

ها ارائه می در پایان نیز مدلی با رویکرد مدلسازی پویایی سیستم

خلاف نگرش ایستا، وقایع این نوع نگرش بر شود. در حقیقت، در 

اند که و رخدادها کانون توجه نیستند، بلکه روندهایی مورد توجه

رخدادها می توانند نمودی از آن روندها در مقطع زمانی خاصی 

(. بعبارتی ترسیم نمودارهای علت و 79، 7391باشند)مشایخی، 

سازی داینامیک، درک بهتری از تاثیر معلولی در قالب مدل

را به خواننده منتقل  و پیچیده تحقیق از جهان واقعیهای شاخص

 می سازد. 

 ها.تجزیه و تحلیل داده1

آنچه مشخص است به دلیل ماهیت خاص صنعت گاز مایع، 

گر های خدمات دارای تعاریف خاصی بوده که نمایششاخص

های منحصربه فرد صنعت گاز مایع ایران از خدمات پس از ویژگی

از تولید تا توزیع به دست مشتریان است. فروش در طول زنجیره 

 ها)عوامل( عبارتنداز:پس از بررسی مفصل این شاخص

قابلیت اطمینان: توانایی انجام خدمات تعهد شده با  -7

 دقت کامل

واکنش پذیری: سرعت ارائه خدمات به مشتریان در  -2

 طول زنجیره
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احساس یگانگی: درک تامین کننده خدمات از  -3

 انتظارات مشتریان

 بق: برآورده شدن مشخصات با الزامات و استانداردهاتطا -4

-قیمت گذاری: ارائه خدمات با کیفیت در ازای قیمت -5

 های مناسب

ها: افزایش کیفیت خروجی کیفیت فنی ستانده -6

 محصولات

کیفیت تعاملات: درک نیازهای مورد انتظار مشتریان  -1

 در طول زنجیره 

 ها: وسایل فیزیکی، ظواهر و تجهیزاتمحسوس -2

های کافی برای ها: دانش، اطلاعات و مهارتیستگیشا -9

 ارائه خدمات به شکل اثربخش

 همدلی: توجه ویژه به مشتریان در طول فرآیند -71

 بهبود: توانایی سازمان در اصلاح مشکلات و رفع عیوب -77

 دسترسی: سادگی دسترسی و برقراری تماس -72

ارتباطات: مطلع ساختن مشتریان در طول زنجیره از  -73

 وه ای که قابل درک باشدخدمات به شی

 امنیت: عدم احساس خطر و ریسک -74

 هاها: میزان مفید بودن خدمات نمایندگینمایندگی -75

های به موقع برای زمانبندی بازدیدها: انجام بازرسی -76

 بررسی صحت انجام خدمات

های پرداختی و اسناد و مدارک: تحویل فاکتورها، فیش -71

 ها منظمتضامین و نیز بایگانی

ین شدت روابط موجود بین متغیرها، بر اساس نظر پس از تعی

خبرگان و انجام مراحل روش دیماتل فازی جدول زیر حاصل می 

ترتیب نفوذ عناصر مفروض از یک مسئله بر دیگر (. 4شود)جدول

یا تحت نفوذ قرار گرفتن آنها به طور مسلم، مشخص  عناصر و

د یا حل کننده ساختار ممکن از سلسله مراتب آن عناصر در بهبو

 یدسترسی به ساختار . در ماتریس ارائه شده،مسئله خواهد بود

شاخص ترتیب واقع شدن  ممکن از روابط مستقیم و غیرمستقیم،

از نظر نفوذ بر دیگر عناصر و همچنین ترتیب آنها را از نظر  ها

 ، مدنظر می باشد.تحت نفوذ قرار گرفتن

 

 

 

 

 

 

𝐵 =
(𝑎1 + 𝑎3 + 2 × 𝑎2)

4
 



 قنبر عباسپور اسفدنو  آبادی، عادل آذر، ابوتراب علیرضائیامیر مهدی                                   311

 

 7311 تابستان -2شماره  -8لد ج                                                       نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نشان دهنده متغیرهایی است که قویا  Rبیشترین مجموع ردیفی

 (نشان دهندهJبیشترین مجموع ستونی )و  دارند نفوذبر متغیرها 

 .عناصری است که تحت نفوذ واقع می شوند

 ماتریس دیفازی شده روابط مستقیم و غیر مستقیم -1جدول

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ماتریس دیفازی شده روابط مستقیم و غیر مستقیم -1جدول

(�̃�𝑖 − �̃�𝑖)𝑑𝑒𝑓 (�̃�𝑖 + �̃�𝑖)𝑑𝑒𝑓 J R 
 

1551 4515 (6591،1531،2556-) (1535،7543،75527)  A1 

1545 5512 (2529،1523،9562-)  (1564،7591،72556)  A2 

1512-  5544 (2564،1517،2559-)  (1551،7511،71512)  A3 

1512 5541 (2562،1512،2565-)  (1557،7521،71519)  A4 

1571-  5542 (2527،1515،2551-)  (1552،7519،71523)  A5 

1524-  5519 (9532،1545،6526-)  (1546،7562،76564)  A6 

1572 5566 (2554،1519،9516-)  (1561،7597،72521)  A7 

1572 5574 (2577،1516،2542-)  (1531،7562،76596)  A8 

1571-  5562 (9515،1515،2516)  (1556،7591،72531)  A9 

1517 5566 (2524،1511،2521-)  (1552،7522،72529)  A10 

1526-  5525 (9542،1574،2511-)  (1562،7592،72521)  A11 

1571-  5563 (9571،1519،2561-)  (1554،7521،72524)  A12 

1522-  5546 (2594،1572،2537-)  (1551،7519،71515)  A13 

1521-  5577 (9539،1541،6525-)  (1541،7563،76517)  A14 

1523 4523 (6567،1545،9517-)  (1531،7542،75599)  A15 

1532 5511 (2539،1521،9549-)  (1563،7596،72552)  A16 

1513 4591 (1596،1517،2514-)  (1537،7549،76537)  A17 
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توسط ستون محل واقعی هر عنصردر سلسله مراتب نهایی 

نشان  (R-Jشود به طوری که )مشخص می (R+J(و )R-J)های

هاو این موقعیت طول محور عرضدهندۀ موقعیت یک عنصر در 

ه بوده دذکننوبه طور قطع یک نف (،R-Jبودن )در صورت مثبت

. خواهد بودقطع تحت نفوذ  به طور ودر صورت منفی بودن آن،

(R+J)  نشان دهنده مجموع شدت یک عنصر در طول محور

کننده وهم از نظر تحت نفوذ واقع شدن ها هم از نظر نفوذطول

 .باشدمی

، متغیرهای قابلیت (R+J)کلی و بر اساس مقدار ستون  به طور 

ها، اسناد و مدارک بیشترین تاثیرپذیری و اطمینان، نمایندگی

پذیری، زمانبندی بازدیدها بیشترین متغیرهای بهبود، واکنش

ها در مدل دارند. همچنین بر اساس مقادیر تعامل را با سایر مولفه

گذاری، کیفیت ، قیمتمتغیرهای احساس یگانگی ،(J-R)ستون 

ها، بهبود، دسترسی، ارتباطات، امنیت فنی ستانده ها، شایستگی

یک متغیر معلول و سایر متغیرها علی می باشند. در همین رابطه، 

بیشترین تاثیر پذیری مربوط به  ،(J-Rستون )و براساس مقادیر 

موقعیت این  7ها و بهبود است. شکلامنیت، کیفیت فنی ستانده

 دهد.را روی گراف نشان میعوامل 

 

 
 نمودار علی و موقعیت عوامل -3شکل

 

( بایستی ارزش آستانه NRMبرای تعیین نقشه روابط شبکه)

نظر کرد محاسبه شود. با این روش می توان از روابط جزئی صرفه

و شبکه روابط قابل اعتنا را ترسیم نمود. فقط روابطی که مقدار 

نمایش  NRMآستانه بیشتر باشد در  از مقدار Tآنها در ماتریس 

(. برای محاسبه مقدار آستانه 2119، 27داده خواهد شد)تزانگ

محاسبه شود. بر  Tروابط، کافی است تا میانگین مقادیر ماتریس 

برای در نظر گرفتن روابط میان متغیرها ارائه  6این اساس جدول 

 شده است. 
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A1

A2

A3A4
A5

A6

A7
A8

A9
A10

A11
A12 A13

A14

A15

A16

-1

-0/8

-0/6

-0/4

-0/2

0

0/2

0/4

0/6

0/8

1

01234567

A17
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 تعاملات درونی برای تحلیل Tماتریس دیفازی شده  -1جدول

 
 

A17 A16 A15 A14 A13 A12 A11 A10 A9 A8 A7 A6 A5 A4 A3 A2 A1

0 0.152 0 0 0 0.135 0.14 0 0.135 0 0.157 0 0 0 0 0.155 0 A1

0 0.181 0 0.15 0.145 0.183 0.188 0.15 0.18 0.148 0.181 0.15 0.151 0.143 0.143 0 0 A2

0.134 0 0 0.17 0.157 0 0.138 0 0 0 0 0.168 0 0.163 0 0 0 A3

0 0 0 0.173 0.157 0.135 0.14 0 0.135 0 0 0.173 0 0 0.163 0 0 A4

0 0 0 0.14 0.154 0 0.138 0.168 0 0 0 0.14 0 0.149 0.157 0 0 A5

0 0 0 0.142 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 A6

0 0.173 0 0.143 0.138 0.164 0.18 0.143 0.164 0.141 0 0.143 0.14 0 0 0.165 0 A7

0 0 0 0 0 0.154 0.17 0.146 0.162 0.11 0 0 0.144 0 0 0 0 A8

0 0 0 0.138 0.135 0.165 0.178 0.165 0 0.144 0 0.138 0.16 0.133 0 0 0 A9

0.147 0 0 0.145 0.165 0.138 0.143 0 0.138 0.125 0 0.145 0.173 0.162 0.162 0 0 A10

0 0 0 0.138 0.135 0.173 0.138 0.165 0.162 0.141 0 0.138 0.162 0.133 0.135 0 0 A11

0 0 0 0.138 0 0 0.175 0.162 0.157 0 0 0.135 0.16 0 0 0 0 A12

0 0 0 0.165 0 0 0.135 0 0 0.165 0 0.155 0.147 0 0 A13

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.165 0 0 0 0 0 A14

0 0.165 0 0.138 0.135 0.143 0.148 0.135 0.14 0 0.168 0.138 0 0 0 0 0.154 A15

0 0 0 0.148 0.159 0.169 0.174 0.148 0.175 0.146 0.181 0.148 0.148 0.14 0.14 0.181 0 A16

0 0 0 0.157 0.139 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 A17
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آنچه مشخص است پس از محاسبه میانگین جدول دیفازی شده 

T هایی که میزان تاثیرپذیری آنها بالاتر می باشد باقی و شاخص

بقیه صفر مدنظر قرار گرفتند. بعنوان مثال قابلیت اطمینان 

و کمترین تاثیر را  15751بیشترین تاثیر را بر کیفیت تعاملات با 

در زنجیره دارد و یا واکنش  15735سترسی با شایستگی و د

و کمترین  15722پذیری بیشترین تاثیر را روی متغیر بهبود با 

 15743تاثیرگذاری را روی متغیرهای احساس یگانگی و تطابق با 

 ها مشابه خواهند بود. دارد. سایر تحلیل

ها، محقق و پس از رسیدن به تحلیل درونی شاخص 2اما در شکل 

گیری از رویکرد سیستم داینامیک، تصویری دقیق تر از با بهره

خدمات پس  از فروش در صنعت گاز مایع ایران را به تصویر 

 کشیده است:

 
 

 مدل پویای خدمات در صنعت گاز مایع ایران -2شکل

نمودارهای علت و معلولی یا حلقه های علی پویا از ابزارهای مهم 

حلیل تعاملات درونی یا ساختار بازخوردی در برای نشان دادن ت

هاست. بخش انرژی در جهان واقعی جزء پیچیده ترین سیستم

سیستم هاست که بایستی بصورت یک دیدگاه کل نگر واکاوی 

همچنین چون توجه به (. 2113، 22شود)مک اینتر و پراهان

موضوع خدمات پس از فروش در طول زمان شکل می گیرد و 

ای در آن دخیل هستند، استفاده از بط پیچیدهمتغیرها و روا

رویکرد مدلسازی پویایی سیستم توجیه بیشتری پیدا می کند. با 

های تحمیل شده در ارائه توجه مدل پویا، از یک طرف هزینه

خدمات با افزایش تعداد مشتریان و افزایش نرخ دستمزدها باعث 

                                                           
82 McIntyre and Pradhan  

مراجعات  افزایش هزینه کل خواهد شد و از طرفی دیگر افزایش

های دولتی سبب افزایش ها و افزایش یارانهمشتریان به نمایندگی

ی چنین فرآیندی تحلیل حاشیه درآمد کل خواهد شد. نتیجه

سود با در نظر گرفتن خدمات است. ضریب نفوذ رقبا و افزایش 

تر، افزایش تعداد مشتریان آنها به دلیل ارائه خدمات مطلوب

ائه خدمات مورد انتظار مشتریان باعث شکایات و نیز تاخیر در ار

ها خواهد شد. بالا رفتن استانداردها و کاهش مشتریان سازمان

تر، توجه به قوانین و الزامات قانونی برای ارائه خدمات شفاف

حقوق مصرف کنندگان و افزایش زمانبندی بازدیدها باعث افزایش 

فزایش کیفیت خروجی خدمات و در نتیجه وفادارای مشتریان و ا

جهت دریافت خدمات از سوی  دیگران سهم بازار و حتی توصیه به
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 مشخص فوق مدل در روابط مشتریان راضی خواهد شد. سایر

 .است

 .نتیجه گیری و پیشنهادات5
سیاری از صنایع در مورد ویژگی های خدمات پس از فروش و ب

 تاثیر آن در رابطه با رضایت مشتری آگاهی ندارند. مشتریان ناامید

ه به منظور رقابت بهتر خدمات پس از فروش به رقبا تبدیل شد

. یکی از محصولات اصلی فرآورده های نفتی، گاز مایع است. اند

( بعنوان یکی از بهترین و بیشترین تولیدات LPGگاز مایع نفتی )

میلیون تن تا  22پالایشگاهی با رسیدن به ظرفیت تولید سالانه 

(، صرفه 7396ی وزارت نفت، )پایگاه اطلاع رسان7399سال 

اقتصادی بسیار خوب در صنعت کیت سازی، جذابیت برای 

مشتری و صنایعی چون خودروسازی، تمایزات بهتر زیست 

محیطی در مقابل بنزین، استفاده از پتانسیل های بالقوه موجود 

های پائین تر نصب و راه سازی و داشتن هزینهدر کشور، برند

ا بعنوان یک سوخت جایگزین تمایل هر هاندازی آن در جایگاه

 مختلف، کشورهای بندی رتبه بررسی کشوری را بر می انگیزد. در

 به متعلق جایگزین، سوخت بعنوان CNG سوخت توسعه

 و میانمار ازبکستان، تاجیکستان، ایران، پاکستان، چون کشورهایی

 کانادا، چون کشورهایی که حالی در است)کشور توسعه نیافته(،... 

 کشورهای آخرین زمره در روسیه)کشورهای توسعه یافته( و امریکا

 آمریکا ،%1516 کانادا)باشند می سوخت این از کننده استفاده

 نیب آژانس -انرژى آمار یراهنما)(%15127 روسیه و 1515%

(. این در حالی است که تمایل کشورهای 2172، 23یانرژ یالملل

ایا و امکانات وسیع گاز مایع یافته به سمت بهره گیری از مز توسعه

(LPG.است ) 

مقاله حاضر با بهره گیری از دیماتل فازی و نگرش سیستمی به 

دنبال شناسایی و تحلیل تعاملات موثر بر خدمات پس ازفروش در 

صنعت گاز مایع ایران بود. پس از پرداختن به مبانی نظری در 

 خصوص نوع نگرش محققین در خصوص مسائل خدمات و خدمات

پس ازفروش، با در نظر گرفتن نظرات خبرگان به معرفی و تشریح 

شاخص اصلی موثر بر خدمات پس از فروش در این صنعت  71

( 5پرداخته شد. نتایج حاصل از حل تکنیک دیماتل فازی )جدول

نشان داد که متغیرهای قابلیت اطمینان، نمایندگی ها، واکنش 

ها، محسوس ها، پذیری، کیفیت تعاملات، زمانبندی بازدید

همدلی، تطابق و اسناد و مدارک بر سایر متغیرها تاثیر گذارند و 

ها قرار دارند. بیشترین سایر متغیرها تحت تاثیر این شاخص

، واکنش 15722تاثیرگذاری مربوط به واکنش پذیری بر بهبود با 

                                                           
83 OECD/IEA 

، واکنش پذیری بر زمانبندی 15727پذیری بر کیفیت تعاملات با 

است.  15721ها با ، واکنش پذیری بر شایستگی15727بازدیدها با 

با توجه به اینکه رویکرد کمی در این مقاله مدنظر می باشد به 

روش های کمی  گیری از سایرمحققین پیشنهاد می شود تا با بهره

همچون ترکیب روش های ایسم و دیماتل فازی و یا ترکیب 

یری از مدل ( و یا بهره گANPدیماتل فازی و تحلیل شبکه ای)

یابی معادلات ساختاری، به مقایسه نتایج بپردازند. همچنین به 

منظور تعمیم بهتر نتایج، پیشنهاد می شود تا در تحقیقات آتی، 

نمونه با مشارکت دیگر صنایع همگن به انجام رسیده و نتایج 

 مقایسه شوند. 

 های خاص این تحقیق:از محدودیت

در صنعت گاز مایع همگی  های فعالبا توجه به آنکه شرکت  -7

باشند، لذا در تعمیم نتایج بایستی جانب خصوصی می

 احتیاط را رعایت کرد.

های نگرش سنتی حاکم بر این صنعت خالی از سوگیری -2

  برخی از خبرگان در پاسخ به سوالات پرسشنامه نیست.
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