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Abstract 
The Soft System Methodology (SSM), one of the OR techniques, is used to 

solve complex real-world problems. Since to design of the after-sales service 

models for the liquefied gas industry, various groups, such as refineries, 

mopeds, silencers, taps, standardized organizations, and the consumer rights 

protection organization should be considered, so decision making in this 

situations are very complicated issue. In this study, using the above 

approach, the problem of non-structured model design at the world-class 

level is explained and then, by specifying its boundaries, the image of the 

various actors of the system and their benefits are depicted. In the third step, 

the CATWOE approach is used to explain the basic definition of the after-

sales service model in this industry, and in the fourth stage, a conceptual 

model of activities is presented using the root definition. This paper uses 

integration of ISM-Fuzzy Delphi in the process of problem solving. In the 

fifth step, the developed model is compared with the real world. In the sixth 

stage, desirable and feasible changes were identified and explained by the 

IPA method. Finally, using the results of the previous stages, and 

suggestions for the development of the model to reach the world class level 

are presented to the authorities and stakeholders. 
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طراحی مدل خدمات پس از فروش در کلاس جهانی با رویکرد 
 ی نرم: مورد مطالعه صنعت گاز مایع ایرانها روش شناسی سیستم

 تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه صنعتی، مدیریت دکتری دانشجوی    امیر مهدی آبادی  

 ایران  تهران، جنوب،

 ایران تهران، مدیریت، و اقتصاد دانشکده مدرس، تربیت دانشگاه استاد  عــادل آذر 

 ایران تهران، جنوب، تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه دانشیار  ابوتراب علیرضایی

 ایران تهران، جنوب، تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه استادیار  قنبر عباسپوراسفدن
 

  چکیده
 واقعی دنیای در پیچیده مسائل حل منظور به که است OR یها تکنیک جمله از نرم یها سیستم متدولوژی

 مختلفی یها گروه مایع، گاز صنعت در فروش از پس خدمات مدل طراحی در که آنجا از. رود می بکار

 از حمایت سازمان و استاندارد سازمان شیرسازها، سیلندرسازها، موزع، یها شرکت ،ها پالایشگاه چون

 مسائل جمله از خصوص این در گیری تصمیم بنابراین شوند، گرفته نظر در باید کنندگان مصرف حقوق

 یعنی نیافته ساختار مسئله مذکور، رویکرد از استفاده با پژوهش این در. شود می محسوب پیچیده بسیار

 بازیگران گویای تصویر آن، حدود تعیین با سپس و شده تبیین جهانی کلاس سطح در مدلی طراحی

 خدمات مدل ای ریشه تعریف تبیین جهت سوم، مرحله در. است شده ترسیم آنها منافع و سیستم مختلف

 از مفهومی، مدل یک چهارم، مرحله در و شده استفاده کاتو رویکرد از صنعت این در فروش از پس

 درایسم -دلفی فازی تلفیق از مرحله این در محقق. است شده ارائه ای ریشه تعریف از استفاده با ،ها فعالیت

 گردیده مقایسه واقعی دنیای با شده داده توسعه مدل پنجم، مرحله در. کند می برداری بهره حل مراحل

 شد تبیین و شناسایی عملکرد-اهمیتتحلیل  روش با پذیر امکان و مطلوب تغییرات ششم، مرحله در. است

 سطح به رسیدن برای مدل توسعه برای و قبل مرحله نتایج از گیری بهره با آخر، مرحله در نهایت در و

 .است شده ارائه پیشنهاداتی نفعان ذی و مسئولین به جهانی کلاس

 هایسیستم متدلوژی جهانی، کلاس ایران، مایع گاز صنعت فروش، از پس خدمات ها: کلیدواژه
   نرم
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  مقدمه
 شامل زنجیره ای از تولید، انتقال خشکی )خشکی و دریایی(، ذخیره 8صنعت گاز مایع

است، که با  2سازی، سیلندر پرکنی و توزیع سیلندرهای گاز مایع و یا توزیع گاز مایع بالک
در  ی اتوگازها افزایش سهم گازمایع در سبد سوخت خودروها، فروش گازمایع در جایگاه

ی فعال در این صنعت سعی نموده اند تا با ها این زنجیره تقویت گردیده است و شرکت
صنعت به  ی جدید و تکمیل زنجیره اینها ی فعالیت خود به حوزهها گسترش زمینه

سودآوری بیشتر دست یابند. مطمئنا کسب سود و افزایش آن در این صنعت نیز به مانند 
ری به همراه حرکت در مرزهای دانش و توسعه دیگر صنایع نیازمند مشتری مدا

ی بزرگ صنعت گاز مایع با خرید ها ی ضروری است و لذا شرکتها تکنولوژی
ی ها ی جدید، متنوع نمودن محصولات، گسترش حوزه فعالیت به دیگر حوزهها شرکت

بخش انرژی و افزایش کیفیت سطح خدمات و دیگر عوامل بنیادین بازار، تلاش دارند تا 
و استفاده از  ها خود را از بازار افزایش دهند. البته چگونگی پیگیری این سیاست سهم

ی جدید به شرایط بازار، تنوع و ترکیب سهامداران شرکت، سطح دانش ها تکنولوژی
مصرف کنندگان و شرایط هر شرکت بستگی دارد. بطور نمونه در کشوری همچون هند 

دریافت خدمات و گسترش حوزه فعالیت سیاست افزایش سهام بازار، بهبود شرایط 
(. اما در کشورهای غربی تمرکز 2583، 3پیگیری میگردد)آسری و توگار ها شرکت
ی برتر بهبود خدمات و محصولات و حفظ آن در سطوح جهانی، ها ی شرکتها سیاست

به منظور کسب بیشترین رضایت مشتریان و  ها تنوع خدمات و استفاده از آخرین تکنولوژی
(. 2581، 4آژانس بین المللی انرژی-یش سهم بازار متمرکز است)مرکز مطالعات انرژیافزا

به دلیل شرایط خاصی که در زنجیره ارزش صنعت گاز مایع وجود دارد، محققین در حوزه 
( در تحقیقی 2581)0خدمت رسانی به مشتریان نظرات متفاوتی دارند. موگانتان و کاتیراوان

ی ها در هند صورت گرفت به نتیجه رسیدند که سیاست 6رتکه در نمایندگی بزرگ بها
دولتی طرفا نمیتواند راهگشای انتظارات مشتریان از خدمات دریافتی باشد بلکه درک 
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موضوع رقابت پذیری و ایجاد تمایز در ارائه خدمات ارئه شده به مشتریان از طریق افزایش 
افزایش راندمان و مشتری  کیفیت خدمات یک راهکار اساسی در این نمایندگی برای

( در تحقیقی که در کشور غنا بر روی عرضه و 2581و همکاران) 8مداری است. دالابا
دهند که با توجه به موقعیت این کشور و بهره گیری  می تقاضای گاز مایع انجام دادند نشان

از چوب و ذغال چوب برای مصارف خانگی، توسعه خدمات مربوط به گاز مایع از طریق 
ی اعتباری برای ها ی دولتی و گزینهها ی سیلندرسازی، تخصیص یارانهها فزایش نمایندگیا

 2پیمانکاران و افزایش دسترس پذیری مشتریان خانگی امکان پذیر خواهد بود. سودشاگار
 میان در خدمات کیفیت بهبود رسد که برای می در تحقیق خود به این نتیجه (2580)

 رایگان،نقل  و  حمل محل، در تعویض چون تمهیداتی مایع،خانگی گاز کنندگان  مصرف
...  و آن از جلوگیری های یوهش و نشت خطرات ذکر استفاده، شیوه آموزش و مشاوره

 از بسیار مشاهدات گوید دیدن می در تحقیق خود (2582) 3پاتیل .است شده اندیشیده
 وموقع  به تحویل بودن، دسترس در مثل ها نمایندگی خدمات به مثبت نگرش با مشتریان

 ها ینبهتر از یکی به را ها نمایندگی این دیدهآموزش و یا حرفه کارکنانی از پشتیبانی ایمن،
 4کارسیهاثرلوی و پریان ویمال .است ساخته تبدیل خدمات در صنعت گاز مایع حوزه در

ها  . آناند یناراض سیلندرها ارائه در یرتأخ از مشتریان از کند که بسیاری می اشاره (2585)
. شود افزون یده خدمت سرعت بر تا گردد بیشترکنندگان  عرضه تعداد که کنند یم پیشنهاد
 یوهش این نظافت و زمان در ییجو صرفه راحتی، اقتصادی، دلایل به مشتریان اکثریت

 LPG از استفاده به میل خریداران نمونهعنوان  . بهدهند یم ترجیح را( جدیدی ی یوه)ش
 افزایش که یا گونه به نمایند فراهم را بهتری خدمات بایستی فروشندگان. اند یداکردهپ

و همکاران  0یانگ ویلیام .سازد فراهم را پایدار توسعه یتاًنها و فروش در تعدد مشتریان،
متمرکز شده  کلیدی فاکتور سه برها  آندر نتایج خود بیان میکند که خدمات  (2552)

 دوام، انرژی، در یور باشد )بهره محیطی یستز پایه بر ولاتمحص عملکرد -8: است
 ساختار -2...(  و دهی انرژی سوخت، مصرف سوخت، نوع مایع، گاز تبدیل آب، مصرف
 در -3( تعمیرپذیری و شیمیایی محتوای مواد، مجدداستفاده  قابل محتوای)تولید 
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رسند که خدمات به این نتیجه می (2552و همکاران ) 8یری. وینایاگامورثیپذ دسترس
بنابراین شرکت اقدامات جدی مثل ؛ توسط شرکت مشتریان را راضی نکرده است شده ارائه

رایگان را برای بهبود کیفیت  ونقل حملآموزش مستمر، تعویض قطعات درب منزل، 
 خدماتش در نظر گرفته است. 

وش از حیث آنچه مشخص است، به دلیل پیچیدگی موضوع خدمات پس از فر
ی چندگانه، منافع متضاد و ناسازگار، ها ی پیچیده توسط بازیگران متعدد، دیدگاهها موقعیت

ی ناملموس و عدم قطعیت شناخته شده در زنجیره ارزش گاز مایع از مبادی ها حساسیت
ی نرم ها تولید تا توزیع و رسیدن به مصرف کننده نهایی، محققین در استفاده از روش

(. مهمترین 06، 8325شوند)صادقی مقدم و همکاران،  می لیات بیشتر ترغیبتحقیق در عم
ی سخت(، به بزرگی ها های متداول در حوزه تحقیق در عملیات)روشمشکل روش

ی بسیاری در ارتباطند که این ها گردد که با اهداف و محدودیت می ی موجود بازها مدل
کند)مهرگان و حسین زاده،  می شکل مواجهامر دستیابی به پاسخ نهایی و قابل قبول را با م

(. بنابراین، با در نظر گرفتن این موضوع که در طراحی مدل خدمات پس از 03، 8312
شود که از  می باشند، این مسئله پیچیده تلقی می فروش ذینفعان و عاملان بسیاری درگیر

ی نرم به همین منظور برای گرفتن نتایج بهتر و قابل قبول تری ها روش شناسی سیستم
 استفاده شده است. 

 

 سوالات تحقیق 

 مدل طراحی که حاضر پژوهش هدف آنها، به پاسخ مبنای بر که تحقیق این سوالات

 گردد، می محقق است، ایران مایع گاز صنعت در جهانی کلاس در فروش از پس خدمات

 :است بوده حاکم سیستمی نگاه سوالات این طراحی در. است آمده زیر در

 است؟ چگونه ایران مایع گاز صنعت در خدمات فعلی فرآیند -8

 چیست؟ ایران مایع گاز صنعت در فروش از پس خدمات فرآیند در نظر مورد یها شاخص -2

 رویکردهایی چه به باید مایع گاز صنعت در جهانی کلاس سطح در مدلی طراحی برای -3

 داشت؟ توجه
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 تحقیق نظری مبانی
 تعريف خدمات

 های خاص ارزش و منافع ایجادفعالیتی است که برای مشتریان در زمان 8خدمت
خدمت عبارتست از فعالیتی جانبی که باهدف بهبود و ارتقاء (. 2582، 2کند)ماراته می

انجام (. گرچه این فرایند 26، 8310شود)هاوکینز و همکاران،  می محصول اصلی انجام
کار، ممکن است با یک کالای فیزیکی مرتبط باشد، اما اجرای خدمت لزوما نامحسوس 

(. 34، 8316بوده و معمولا مالکیت هیچ گونه از عوامل تولیدی را بدنبال ندارد)لاولاک، 
خدمت فرآیندی است که در تعاملات بین مشتری و کارمند، منابع فیزیکی، کالاها و یا 

نده خدمت، روی میدهد تا راه حلی برای مسائل مشتریان ی ارائه کنها سیستم
 صورت به که است دیگران برای فرد تلاش نتیجه (. خدمت46، 2555، 3باشد)گرونروس

 مشتری، به خدمت(. 813، 8323شود)موسوی و خنیفر،  می ظاهر نقش ایفای یا فرایند کار،

 خدمت عطش. است موسسه هر برای مسائل تازه ترین جزء حال عین در و قدیمی ترین از

 و نمی نشیند فرو آنان نیازهای به خود مداوم و آگاهانه وقف با ارباب رجوع، یا مشتری به
 تشویق طریق از که طلبد می را ارباب رجوع یا مشتریان به نسبت بیشتر حساسیت امر این

 سازمان جانب از نظرآنان پذیرش نیز و خدمات و محصولات از بهره برداری به آنان

 (.23، 8311شود)زارعی متین و همکاران،  می حاصل
 

 جايگاه خدمات پس از فروش در کلاس جهانی
 با کشورها .رود می پیش جهانی دهکده سمت به گذشته از بیشتر روز هر جهان امروزه

 شاهد و گشایند می یکدیگر روی به را خود بازارهای ، حمایتی و ای تعرفه موانع برداشتن

 جهانی شدن به فرآیندی اطلاق اصـطلاح. هستیم ملی مرزهای از فراتر سطحی در رقابت
 شود که جهان را فشرده ساخته، به شکل گرفتن فضای یکپارچه و واحد کمک می
با تنوع بیشتر، کیفیت  کالاهـایی خواستار امروزه مشتریان(. 2550، 4کند)گرین و اینمان می

 جهانی کلاس (. مدیریت8226، 0بالاتر، هزینه کمتر و خدمات بهتر هستند)قلاییان و نوبل
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 نگرش برند، می نام بیست ویکم قرن در مدیریتی و صنعتی انقلاب عنوان به آن از که

 خدمات و محصولات ساخت و تولید در مشتریان با روابط و بازار به نسبت جهانی

 کالا :است اساسی بُعد دو دارای جهانی کلاس مدیریت طورکلی (. به2555، 8است)بری

 توصیفی با کلیدی یها مؤلفه از جهانی. هریک کلاس در خدمات و جهانی کلاس در

 است. شده ارائه آن رقابتی قابلیت و تولیدی سازمان بر ها آن تأثیر چگونگی از مختصر

خدمات است.  2سازمانی، خدمات پس از فروشهای اصلی خدمات در هر یکی از مولفه
، 3)نیوتیکا و یوگاناتانپس از فروش یک مفهوم در حال ظهور در جامعه کسب و کار است

  (. در حقیقت، خدمات پس از فروش بعنوان یک درآمد کلیدی و تمایز رقابتی2580
بازگشت (. در همین حال انواع مطالعات همچون 2581و همکاران،  4شود)سان می شناخته

، 6جایگزینی)بن سوسان و سسی و نگهداری و (؛ تعمیر2583، 0مشتریان)چن و گریوال
؛ بیکر و 8211، 1(؛ تضمین خدمات)هارت2550و همکاران،  2(؛ خدمات تعمیر)امینی2552
؛ 2552، 88(؛ بازگشت مشتریان)سو2550، 85(؛ روابط مشتری)گوپتا و لیمن2550، 2کالیر
، 80؛ رزبنیتز و موریل2584و همکاران،  84؛ لیو2588، 83و بل ؛ چن2585و همکاران،  82ژائو

و وارانتی)وو و  ها و قیمت خدمات گارانتی(؛ هزینه2582و همکاران، 86؛ یانگ 2584
؛ لی و 2580، 82؛ وانگ و همکاران2580، 81؛ جانگ و همکاران2588، 82لانقورت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Berry 

2. After Sale Service 

3. Nivethika and Yoganathan 

4. Miao Sun, Ye Tian, Yufei Yan, Yi Liao 

5. Chen and Grewal 

6. Bensoussan and Sethi 

7. Amini 

8. Hart 

9. Baker and Collier 

10. Gupta and Lehmann 

11. Su 

12. Xiao 

13. Chen and Bell 

14. Liu 

15. Ruiz-Benitez and Muriel 

16. Yang 

17. Wu and Longhurst 

18. Jung, Park, and Park 

19. Wang, Liu, and Liu 
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ارتباط قیمت   (؛2582، 3؛ چن و همکاران2582، 2؛ تانگ و همکاران2582، 8همکاران
( و خدمات 2586، 0؛ فریرا و همکاران2582، 4خدمات و رفتار مشتریان)استنگل و همکاران

ی بسیاری ها آل( از ایده2553،  2552، 2؛ پن و همکاران2588، 6آنلاین)گروآل و همکاران
 عنوان به آن از که جهانی کلاس مدیریتاز محققین این حوزه در تحقیقات بوده است. 

 و بازار به نسبت نگرش جهانی برند، می نام یکم و بیست قرن مدیریتی و صنعتی انقلاب
 -ی تولیدیها سازمان که طوری به است؛ محصولات ساخت و تولید در مشتریان با روابط

(، )مدال نقره، A 1جهانی)مدال طلا، سطح کلاس سطوح از یکی به باید 28 قرن در خدماتی
ی اصلی ها هستند. در مدل ها برسند که نسل جدید سازمان( C 85(، )مدال برنز، سطحB 2سطح

 ارائه شده در حوزه کلاس جهانی خدمات پس از فروش جایگاه ممتازی دارد:
 

 (5931 کشاورز، و فارسیجانی)جهانی کلاس یها مدل در فروش از پس خدمات جایگاه -0جدول

 قیمت کیفیت محققین
خدمات فروش و پس 

 از فروش

سرعت 

 تحويل

 انعطاف

 پذيری
 نوآوری

 ندارد ندارد دارد دارد دارد دارد (5393من) وایر

 ندارد دارد ندارد دارد ندارد دارد (5331هال)

 دارد دارد دارد دارد دارد دارد (5391شونبرگر)

 ندارد دارد ندارد دارد ندارد ندارد (5339رایت)

 ندارد دارد ندارد دارد دارد دارد (5331بورچر)

 دارد ندارد دارد دارد دارد ندارد (5331موتوانی)

 خدمات اجرای کلیدی عوامل عنوان به اصلی عوامل به رسیدن و کار ضرورت به توجه با

 صورت جهانی کلاس در نظری مبانی در جامعی ایکتابخانه مطالعات جهانی کلاس در

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lei, Liu, and Shum 

2. Tong, Song, and Liu 

3. Chen, Lo, and Weng 

4. Stangl, B., Kastner, M. and Prayag, G 

5. Dominique-Ferreira, S., Vansocelos, H. and Proenca, J.F 

6. Grewal, D., Roggeveen, A., Campeau, L.D. and Levy,M 

7. Pan, X., Shankar, V. and Ratchford, B.T 

8. World-Class Manufacturing Gold Medal: WCMGM 

9. World-Class Manufacturing Silver Medal: WCMSM 

10. World-Class Manufacturing Bronze Medal: WCMBM 
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 در تولید به مربوط مقالات بیشتر در و داشتند بیشتری عمومیت که عوامل این و گرفت

 :شدند شناسایی بود، شده اشاره ها آن به جهانی کلاس
 

 (5931 همکاران، و تبریز عالم از برداری بهره)جهانی کلاس در خدمات اصلی یها شاخص -۲جدول

 منابع ها شاخص منابع ها شاخص

 کنندگان تأمین
Maskell (1989), 

Reed(1991), 

Kumar & Motwani 

(1996). 

کاهش زمان 

انتظار برای 

 مشتریان

Geber (1989), 

Deloitte & Touche 

(1992), Kasul & 

Motwani (1994), 

Kasul & 

Motwani(1994) 

 وسیع توزیع یها کانال

Kasul & Motwani 

(1994), 

Geber (1989), 

Deloitte &Touche (1992) 

Kasul & Motwani (1994) 

 تعمیرات خدمات

 نگهداری و

 پیشگیرانه

Kasul & Motwani 

(1994), 

Geber (1989), 

Deloitte &Touche 

(1992), Kasul & 

Motwani (1994) 

بهبود مستمر 

 بهبود به خدمات)تعهد

 کیفیت، در مستمر

 سریع، گویی پاسخ

 پذیری و انعطاف

 مداوم حذف ارزش.

 و ارزش ی بیها فعالیت

بهترین  در آنها ایجاد

 ممکن( سطوح

Sohal & Terziovski 

(2000),Svensson & 

Klefsjo (2000), Sinclair 

& Zairi (2001), Oakland 

(2001), Sohal & 

Terziovski (2000), 

Svensson & Klefsjo 

(2000), 

Sinclair & Zairi (2001), 

Oakland (2001). 

فنّاوری  از استفاده

 در ارائه خدمات

Richardson (1980), 

Evans (1991), 

Issenhour (1990), 

Stickler (1989), 

Kasul & Motwani 

(1994). 

با  روابط گسترش

 مشتری

Kasul & Motwani 

(1994), 

Geber (1989), 

Deloitte &Touche (1992) 

Kasul & Motwani (1994) 

کیفیت 

 محصولات

Geber (1989), Ross 

(1991), Deloitte & 

Touche (1992), 

Sheridan (1990). 

 مشتری رضایت

و  اعتماد قابل )اطلاعات

 به سریع واکنش

 شکایات(

Kasul & Motwani (1994), 

Geber (1989), Deloitte & 

Touche (1992), Kasul & 

Motwani (1994). 
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 ی نرمها روش شناسی سیستم
این روش یک روش ابتکاری محسوب شده که ریشه در علوم رفتاری دارد)آذر و 

 2و همکارانش در دانشگاه لنکستر 8(. این روش توسط پیتر چکلند26، 8326همکاران، 
ی اجتماعی، ها ی مختلف در حوزهها برای تحلیل مسائل دنیای واقعی و توسعه دیدگاه

ی نرم ها (. روش شناسی سیستم8221، 3لولها سیاسی و انسانی و ... ارائه شده است)چکلند و
فناورانه و وابسته به یک راه حل موثر و کارآمد به منظور پیاده سازی و تحلیل فرآیندهای 

اهداف سیستم به سختی محقق شوند  -8دهد و زمانی کاربرد دارد که  می عامل انسانی ارائه
سنجش عملکرد در بهترین کیفیت غیر ممکن و رفتار  -3اخذ تصمیمات نامعلوم باشند  – 2

در دو  SSM(. فرآیند هفت مرحله ای 8322انسانی غیر منطقی باشد)آذر و همکاران، 
 (860، 8324باشد)سپهری راد و همکاران،  می ای واقعی و انتزاعی مطابق شکل زیرفض

 
 (5391 ، روزنهد) SSM ای مرحله هفت الگوی -0شکل

 مهندسی در بازاندیشی و نرم یها سیستم شناسی روش پیدایش تفصیلی شرح مطالعه برای
 چکلند، ؛2558 چکلند، ؛8222 و 8218 ، چکلند)است موجود زیادی منابع ،ها سیستم
 در که است اجتماعی پیچیده فرآیند یک SSM حقیقت در(. 8214 ، ویلسون ؛8211

 یها مدل در عینی منطق کنار در را ذهنی معانی و داده ارائه را مفروضاتی جهان خصوص
 همکاران، و نژاد سلمانی)نماید می آزمون "نهایتا و کشانده چالش به محور هدف سیستمی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Checkland 

2. Lancaster University 
3. Checkland & Holwell 
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 گرفته قرار استفاده مورد تحقیق یها زمینه از وسیعی گستره در روش ازاین(. 22 ،8326
 و شناسایی حاضر تحقیق هدف که آنجا از(. 2581 مهرابیان، و زاده حنفی)است

 بهره ای ریشه تعاریف و CATWOE تحلیل از لذا است مسئله محتوای به ساختاردهی
 :است شده برداری

 آن تعاریف و CATWOE تحلیل .5جدول

 تعريف عناصر

 شوند می ی سیستم نفع برده و یا متضررها افرادی که بطور مستقیم از خروجی (Cمشتریان)

 ی سیستم را انجام میدهندها افرادی که فعالیت (Aنقش آفرینان)

 کند می ی تغییر یافته ایجادها ی سیستم را به صورت ورودیها فرآیندهایی که خروجی (Tفرآیند تبدیل)

 بخشد می ی سیستم را معنا ها چیزی که فعالیت (Wبینی)جهان 

 توانایی ایجاد یا توقف فرآیند تبدیل را داشته باشد فردی )یا سیستمی( که (Oمالک)

 شوند می یی که برآن تحمیلها و محدودیت ها محیط سیستم، به ویژه فرض (Eمحدودیت)

 عملیات و مالکیت حاکمیت، لايه سه در ی خدماتها چالش
کشور ایران هیچ گاه جزو صادرکنندگان بزرگ پالایشی نبوده و همیشه به خاطر تقاضای 

از جمله  ها داخلی نیاز به واردات نیز داشته است. )هر چند کشور ایران در بعضی از فراورده

شود.( رشد اقتصادی ایران در آینده نیز نیاز  می گاز مایع و نفت کوره صادرکننده محسوب

ی پالایشی را افزایش خواهد داد. لذا کشور ایران به عنوان یک مصرف کننده ها به فرآورده

ی نفتی نیاز به افزایش ظرفیت پالایشی برای رفع نیاز خود دارد. همچنین ها بزرگ فرآورده

تواند  می دلار( 2ذخایر عظیم نفتی و قیمت پایین نفت خام تولیدی در داخل کشور )حدود 

ی ها ه صنعت پالایش و پتروشیمی در ایران باشد تا در سالیک فرصت بی نظیر برای توسع

پایین بودن قیمت نفت و کاهش حاشیه سود خام فروشی و حاشیه سود صنایع پایین دستی 

نفت، با گسترش صنایع پتروپالایشی بازارهای آینده را تسخیر نموده و توان رقابت در زمان 

 .ایدی بالای نفت را از کشورهای دیگر سلب نمها قیمت

ی بزرگ نفتی نیز با کاهش سود در زمان پایین بودن قیمت نفت متمایل خواهند ها شرکت

ی خود را در کشورهایی که توان رقابتی در این شرایط را دارند فعالیت ها بود تا فناوری

نموده و از افت درآمدهای خود جلوگیری کنند. حال باید دید که بسترهای قانونی و 
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 استفاده از فرصت قیمت پایین نفت برای کشور ایران تا چه اندازه مهیارگولاتوری برای 

 .شود می

که صنعت پالایش کشور نیاز به یک جراحی بنیادی در هر سه لایه  اعتقاد بر اینست

 .حاکمیت، مالکیت و عملیات دارد

در لایه حاکمیت مهمترین مسئله نبود نظام برنامه ریزی و سیاست گذاری واحد   -8

پالایش و پتروشیمی است و همین موضوع سبب شده است که حاکمیت، صنعت 

صنعت پالایش را غیراقتصادی تصور کند. این در حالی است که با اتصال صنعت 

ی ویژه صنعت پتروپالایش از اقتصاد مطلوب تر ها پالایش و پتروشیمی و تولید فراورده

 .و جذاب تری برخوردار خواهد شد

را نیز باید متذکر شد که در لایه مالکیت نیز باید بازنگری از سمت دیگر این نکته  -2

صورت گیرد. چرا که در حال حاضر بخش عمده ای  ها جدی در سهام داری این بنگاه

باشد که این مهم سبب شده است  می از سرمایه صنعت پالایش متعلق به سهام عدالت

ون منطق اقتصادی که فرایندهای تصمیم سازی و تصمیم گیری به صورت بهینه و بد

ی ها صورت گیرد. البته باید به این مهم نیز تاکید کرد که در کشور ما مالکیت بنگاه

ی تولیدکننده روغن پایه و قیر و صنعت پتروشیمی جدا ها پالایشی از مالکیت بنگاه

است، این در حالی است که در دنیا یک مجتمع پالایشی با دریافت نفت خام اقدام به 

نماید و همین موضوع نیز  می ی اصلی و ویژه در یک مجتمعها فراوردهتولید کلیه 

سبب شده است که صنعت پالایش سودآور شود. این در حالی است که در کشور ما؛ 

ی جزیره ای ها به واسطه مالکیت ها مالکیت و طبیعتا حسابداری سود و زیان این بنگاه

ی پالایش بیشترین ضرر را ها بنگاهباشد و پرواضح است که در این بین،  می از هم جدا

 .خواهند کرد

 در لایه عملیات نیز این صنعت دارای مصائب و مشکلات زیادی است، از جمله؛ -3

 ی پالایشی دارای تورم نیروی انسانی هستندها بنگاه 

 سهم قابل توجه محصولات سنگین از جمله نفت کوره 
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 ی پالایشیها عدم تعامل شفاف مالی بین حاکمیت و مجتمع 

 مداخله دولت در عزل و نصب مدیران واحدهای پالایشگاهی 

در هر حال باید این مهم را تاکید کرد که صنعت پالایش در اتصال با صنعت پتروشیمی و 

با یک نگاه یکپارچه از جمله صنایع زیرساختی و سودآور باید در کشور محسوب بشود. 

ی هر ها و اولویت ها کی از ضرورتی انرژی یها چرا که تامین پایدار و رقابت پذیر حامل

ی  اخیر ها ی صنعت گاز مایع در سالها و محدودیت ها برخی از چالش .کشوری است

؛ (2581)2آمورن و (؛ برونی2581و همکاران) 8توسط محققین نیز بررسی شده است)میتال

 و 2؛ لاکون(2582)6؛ گوپتا(2584)0؛ متیوس(2580)4یوگو ؛ سری(2586)3آنگارن و کیمیا

 (.(2554)همکاران

 در مورد مطالعه ی نرمها کارگیری روش شناسی سیستمب
به دلیل شرایط خاص صنعت گاز مایع )برداشت، تحویل، حمل و نقل، بارگیری، 
استانداردسازی، مظروف سازی، شرایط و الزامات صادراتی و ....( محققین در حوزه 

( خدمات پس از 2558)1نیو خدمت رسانی به مشتریان نظرات متفاوتی دارند. گوفین و
دانند: نصب و راه اندازی، آموزش کاربران، اسناد و  می فروش را شامل هفت عنصر اصلی

مدارک، نگهداری و تعمیر، پشتیبانی آنلاین، گارانتی و بهبود)ارتقاء(. باندوش و 
( معتقدند که خدمات در تولید، پاسخی به کاهش رشد فروش، کاهش 2553)2دزوان

ل، ارائه خدمات بهتر و نیز بازگشت سریعتر سرمایه سرمایه گذاران است. حاشیه محصو
از این واقعیت آگاه هستند که خدمات پس از فروش منجر به وفاداری  ها بسیاری از شرکت

ی ها (. در گذشته بسیار دور، شرکت2582، 85شود)عسگرپوردرگاهی می و خرید مجدد

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Mittal 

2. Broni-Bediako and Amorin 

3. Kimemia and Annegarn 

4. Sri Yogi 

5. Matthews 

6. Gupta 

7. Lucon 

8. Goffin and New 

9. Bundschuh & Dezvane 

10. Askarpour Daragahi 
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ی ها های تکنولوژیکی و مقیاسنوآوریی داخلی همچون ها توسعه یافته تر از فرصت
از داخل به خارج و  ها جستند. اما امروزه، تمرکز شرکت می اقتصادی در این زمینه بهره

(. علاوه بر این نوآوری در 2586، 8روی مشتریان منتقل شده است)داوراکاوا و فالتج کوا
سار و شود)بالدا می خدمات به حفظ و گسترش موقعیت یک شرکت در بازار منجر

( معتقدند که نقش خدمات پس از فروش در 2581) 3(. سان و همکاران2582، 2همکاران
مدیریت عملیات بسیار برجسته است؛ چرا که اقتصاد از تمرکز بر تولید به تمرکز بر 

یی موفق تر خواهند بود که بتوانند ها خدمات مهاجرت کرده است. با این همه، شرکت
رده و نرخ بازگشت مشتریانشان را تضمین نمایند. این موضوع کیفیت خدمات خود را بالا ب

در ایران و در این صنعت حیاتی و مهم با توجه به گستره جغرافیایی و پراکندگی جمعیتی و 
ی کشور و عدم دسترسی خانوارها در مناطق صعب ها نیز افزایش تولید سالانه در پالایشگاه

ی درگیر چون مبادی پالایشگاهی ها ود سازمانشود. وج می العبور به گاز شهری، پررنگتر
ی موزع برای توزیع، سازمان استاندارد برای استانداردسازی در ها برای تولید، شرکت

شرایط گوناگون، سازمان حمایت از حقوق مصرف کنندگان برای حمایت از مشتریان، 
زن قابل ی مظروف سازی برای تولید مخاها سیستم حمل و نقل برای جابه جایی، شرکت

کنند، بر حمل یا سیار و ... که هر کدام خدمات پس از فروش را از دید خود تفسیر می
پیچیدگی طراحی یک مدل مناسب در این حوزه افزوده است. در این میان، روش شناسی 

که در مقابله با  ها ی رویکرد مهندسی سیستمها ی نرم در پاسخ به محدودیتها سیستم
ی انسانی نقص داشت، توسعه یافت)چکلند و ها مربوط به موقعیتی اجتماعی ها پیچیدگی

شوند و  می ها نادیده گرفته، جهان بینیها (. در رویکرد مهندسی سیستم2556، 4پولتر
تواند با اهداف دقیق طراحی  می کنند که می را بعنوان موقعیتی در جهان تلقی ها سیستم

در طبقه سخت، قرار  ها ، مهندسی سیستمها شود)همان منبع قبلی(. در طبقه بندی سیستم
ی نرم بر یادگیری و نه طراحی یک راه حل ها دارد؛ در حالی که روش شناسی سیستم

ی موقعیت یک مسئله زا، ها (.  به منظور کاهش پیچیدگی8220، 0متمرکز است)خیستی
 (.06، 8325شود)صادقی مقدم و همکاران،  می رویکردهای ساختاربندی مسائل پیشنهاد
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ی چندگانه، منافع متضاد و ها ی پیچیده توسط بازیگران متعدد، وجود دیدگاهها موقعیت
شوند)مینجرز و  می ی ناملموس و وجود عدم قطعیت شناختهها ناسازگار، حساسیت

بعنوان رویکردی جهت  ی نرمها (. بنابراین استفاده از متدلوژی سیستم2554، 8روزنهد
ی این روش تشریح ها ی انتخاب شده است. در ادامه گامساختاریندی چنین مسئله پیچیده ا

 شده است.
 

 سازتشريح موقعیت مسئله: مرحله يك و دو
 خصوص در اولیه اطلاعات خبرگان، با مصاحبه و مستندات مطالعه طریق از مرحله این در

 میشوند. تحلیل و بررسی مسئله ذینفعان بخش این می آید. در به دست مسئله زا شرایط

 و خواسته با مسئله مورد در تصمیم گیری که هرگونه هستند ییها گروه یا افراد ذینفعان

که بصورت نیم  صورت گرفته یها مصاحبه از پس میشود. مرتبط آنها انتظارات

 2 نمودار در که شدند شناسایی مسئله ذینفعان به عنوان ها گروه این ساختاریافته انجام شد،

  است. شده داده نشان

 ذینفعان مسئله طراحی مدل خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع ایران .۲شکل

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Mingers J, Rosenhead J 

طراحی مدل 

خدمات پس از 

 فروش

 مبادی پالایشگاهی

سیستم حمل و 

 نقل

های موزع دولتی و  شرکت

 خصوصی

 ها مظروف سازی

 سازمان استاندارد

سازمان حمایت از 

حقوق مصرف 

 کنندگان

 مشتریان خانگی

 مشتریان صنعتی و سازمانی

انجمن صنفی 

 گاز مایع کشور
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امروزه اهمیت جایگاه و نقش خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع بر اقتصاد 

های فعال کشورهای توسعه یافته و توسعه نیافته بر هیچ کس پوشیده نیست. تمرکز سازمان

حداکثر رساندن رضایت مشتریان و تضمین در این صنعت از به حداکثر رساندن سود به، 

ها نه تنها به خرید مجدد آنها معطوف شده است. فشارهای رقابتی باعث شده که سازمان

مصارف خانگی ی تحقق آنها را نیز بررسی نمایند. ها فرآیندها توجه کنند، که شیوه

ه خود درصد سهم قابل توجهی از مصرف گاز مایع را ب 42)گرمایش و پخت و پز( با 

در  LPG اختصاص داده است. چین، هند و ایالات متحده سه کشور برتر در میزان مصرف

درصد از گاز مایع تولیدی در دنیا  2330باشند. صنعت پتروشیمی  می بخش مصارف خانگی

دهد. سایر مصارف صنعتی، سوخت خودرو و  می را به عنوان خوراک مورد استفاده قرار

درصد از گاز مایع تولیدی در دنیا را  6و  2، 82به ترتیب با  خوراک بنزین نیز هر کدام

 و تولید دوم و اول رتبه در ترتیب به متحده ایالات و خاورمیانه منطقه د. نماین می مصرف

 25 از بیش 2580 سال در آمریکا متحده ایالات. دارند قرار دنیا در مایع گاز صادرات

 به 2581 سال در که است کرده صادر دنیا مختلف مناطق و کشورها به مایع گاز تن میلیون

 طی خاورمیانه صادرات که است حالی در این. کرده است پیدا افزایش تن میلیون 30

 شده برآورده تن میلیون 34 ،2588 سال در و است نداشته زیادی تغییرات گذشته یها سال

 تن میلیون 31 به منطقه این صادرات مجموع 2525 سال در که شود می بینی پیش و است

هجری شمسی  45از دهه  .(2581، 8یانرژ یالملل نیب آژانس -انرژى آمار یراهنمابرسد)

ی خدمت رسانی از درب منزل، ها ی خارجی و توسعه شیوهها در کشور با ورود شرکت

ی مجاز و فروش مخازن، مدت بسیاری گذشته و ها تعویض تجهیزات، ایجاد نمایندگی

ی تراز اول در سطح جهانی پیش گرفته اند جایی در این ها تروشهای جدیدی که شرک

صنعت حیاتی در کشور ندارند. کیفیت خدمات راهی برای ورود به عرصه صادرات و 

شود. ضعف خدمات پس از فروش در این  می داشتن مزیت رقابتی نسبت به رقبا محسوب

دمات کم و شکایات را با مشکلات زیادی روبرو کرده است. به دلیل خ ها پکیج، شرکت

ی ها حل نشده، مشتریان عمدتا ناراضی بوده و این چالشی حیاتی است. نقش مهم روش
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جدید برای حفظ سود بازار، حفظ جایگاه برند و بازخورد مشتریان بدون شناسایی 

( بعنوان LPGی موثر بر خدمات پس از فروش امکانپذیر نیست. گاز مایع نفتی)ها شاخص

میلیون  22بیشترین تولیدات پالایشگاهی با رسیدن به ظرفیت تولید سالانه یکی از بهترین و 

(، صرفه اقتصادی بسیار خوب 8326، 8)پایگاه اطلاع رسانی وزارت نفت8322تن تا سال 

در صنعت کیت سازی، جذابیت برای مشتری و صنایعی چون خودروسازی، تمایزات بهتر 

ی بالقوه موجود در کشور، برند سازی ها تانسیلزیست محیطی در مقابل بنزین، استفاده از پ

بعنوان یک سوخت  ها ی پائین تر نصب و راه اندازی آن در جایگاهها و داشتن هزینه

 انگیزد.  می جایگزین تمایل هر کشوری را بر

 غنی تصاوير ساخت

ا در این مرحله، موقعیت، افراد درگیر موقعیت و ساختار مسئله در قالب تصاویر غنی یا گوی

ی متنی مانند کاریکاتور افراد درگیر، مسائل، ها شوند. این تصاویر، بازنمایی می ترسیم

مشکلات، فرآیندها و ارتباطات بین عناصر یک موقعیت است که به درک بهتر مسئله 

دارد که یک تصویر غنی باید (. چکلند بیان می22، 8326نماید)آذر و همکاران،  می کمک

شامل ساختار، فرآیندها، افراد، موضوع بیان شده توسط افراد و تضاد و ناشازگاری بین 

هیچ قاعده خاصی برای ترسیم این تصاویر وجود  (. 8322افراد باشد)آذر و همکاران، 

سیم ندارد، بطوری که بعضی از آنها به شدت رسمی و بسیاری از آنها به سبک کارتونی تر

هیچ  SSM( معتقدند که 2558)3روزنکاف و همکاران(. 828، 2553، 2شوند)جکسونمی

 دهد. دستورالعمل جامعی برای ساخت تصاویر غنی ارائه نمی

 دراین مرحله پس از مصاحبه با خبرگان، تصویر غنی مورد اجماع تمامی خبرگان را ترسیم

رابطه ی بین آنها، طی جلساتی که با کنیم. جهت ترسیم، بازیگران و افراد درگیر و  می

نفر از افراد شاخص و با  85خبرگان برگزار شد مشخص شده است. این خبرگان تعداد 

 (.3سال تجربه درگیر موضوع گاز مایع در کشور هستند)شکل 25سابقه ی بالای 
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 ایران مایع گاز صنعت در موجود روابط از غنی تصویر .5 شکل
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 مرحله به شرح زیر است: 2مشهود است شامل آنچه در این زنجیره 

 

 ؛ گام اول: تولید

 گام دوم: حمل

 گام سوم: پالایش و ذخیره سازی

 چهارم: انتقالگام 

 گام پنجم: ذخیره و مظروف سازی

 گام ششم: توزیع

 گام هفتم: مصرف کننده نهایی

 

 مرحله سوم: توسعه تعاريف ريشه ای

 تعاریف استخراج به دارد وجود مسئله مورد در که مختلفی یها نگرش استخراج از پس

مراحل  یها یافته اساس بر ریشه ای تعریف .(835، 8324پردازیم)فلاح تفتی،  می ریشه ای

 مطابق را سیستم ضروری یک مشخصات تمام باید ریشه ای تعریف. رودمی کار به 2و  8

 CATWOEتا  است ضروری سیستم خصوصیات تعیین برای و برگیرد در شده تبیین مسئله

(. در این مرحله از دنیای واقعی خارج شده و با ورود 2550، 8شود)سایو و تان پیاده سازی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Siau and Tan 

 

 

 

 

 ساختار مخازن

 ساختار سیلندرها

 سوز  LP بهره گیری از موتورهای 

 سوز LPتجهیزات و کاربردهای 

در سراسر جهان خدماتی  ها شرکت

چون شارژ، ذخیره سازی، کنترل و 

تجهیزات ایمنی به صنایع و کاربران 

 نمایند. می نهایی خود ارائه
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شود)آذر و همکاران،  می به دنیای مفهومی و سیستمی تعریف ریشه ای از مسئله ارائه

(. تعریف ریشه ای جمله یا بیانه ای است که ضمن توصیف سیستم ایده 21، 8326

آل)مطلوب(، اهداف آن، اشخاص درگیر در موقعیت و مشارکت کنندگان، افراد تحت 

تاثیر و تاثیرگذار بر سیستم را معرفی میکند)همان منبع(. قبل از پرداختن به تحلیل 

CATWOE  به یک قالب مناسب از تعاریف ریشه ای بهتر است فرمول برای رسیدن

PQR  .نوشته شود 

 PQRفرمول 

فرمول  از کنیم، استفاده ریشه ای تعاریف از CATWOEعناصر  تعیین برای اینکه از پیش

PQR کنیم. عملکرد این  درک بهتر را ریشه ای تعاریف از هدف تا گرفت کمک خواهیم

. Rجهت کمک برای نیل به  Qاز طریق  Pبه این صورت است: اجرای  SSMفرمول در 

 (. 2584برای پاسخگویی به، چه؟ چگونه؟ و چرا؟)چکلند و پولتر،  PQRدر واقع 

P: طراحی یک مدل خدماتی در کلاس  :انجآم دهیم میخواهیم که چیزی آن است عبارت

 جهانی در صنعت گاز مایع کشور

Q: به  رسیدن چگونگیP تحلیل زنجیره ارزش از مبادی  :کندمی معلوم شرایط این در را

تولیدی تا توزیع و رسیدن به مصرف کننده نهایی و بررسی شرایط و پارامترهای خدماتی 

 در مراحل زنجیره

R: هستیم: ایجاد یک الگوی مشخص از  آن آوردن دست به خواستار درنهایت که چیزی

ی کلاس جهانی و تحلیل موقعیت بازیگران ها خدمات پس از فروش مشتریان با شاخص

 اصلی فرآیند

 Eمعیارهای سه گانه 

را باید همیشه مدنظر قرار داد.  E3سازد، سه معیار فراهم می CATWOEدر مسیری که 

 کنند تا فرآیند پردازش بهتر درک شود.این سه معیار کمک می

E1 دارد  می معیار کارآمدی، کفایت، موثربودن، ثمربخشی سیستم است: معیاری که بیان

به معنای تولید خروجی مورد انتظار، عمل  Tکند؟ آیا فرآیند  می درست کار Tآیا فرآیند 
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پردازد)اهداف میان مدت(. معیار موثر بودن  می میکند یا نه؟ این معیار به پیامدهای سیستم

بود کیفیت خروجی خدمات و افزایش امنیت و رضایتمندی مشتریان در این سیستم، به

 خانگی و صنعتی و سازمانی است.

E2 کند آیا تبدیل  می معیار کارا بودن سیستم است. معیاری که بیانT  توسط حداقل

 ی سیستمها استفاده  از منابع به دست آمده یا نه؟ بعبارت دیگر این معیار به بررسی خروجی

هداف کوتاه مدت(. معیار کارابودن در این سیستم طراحی یک مدل خدماتی پردازد)ا می

مناسب و ایجاد ارتباط مفید از خدمات موثر برای ایفای نقش بازیگران و انجام درست 

 وظایف است.

E3  معیار اثربخشی سیستم است. معیاری که بیان میدارد آیا تبدیلT  به دستیابی برخی از

 اهداف سطح بالا کمک میکند یا نه؟ بعبارتی این معیار به بررسی تاثیرات سیستم

پردازد)اهداف کلان(. معیار اثربخشی در این سیستم افزایش رضایت مشتریان سیستم و  می

 رسیدن به مدلی با ساختارهای جهانی است. 

 هفت میتوانتولید تا توزیع ارائه شد،  آنچه در بالا در خصوص این زنجیره از  تفاسیر با

 بررسی به تفصیل که برشمرد فرایند این برای ریشه ای تعاریف قالب در را اصلی دیدگاه

 .(4میشوند)جدول

 CATWOEتجزیه و تحلیل . 0جدول 
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C)مشتریان( 

کلیه 

یی ها شرکت

که خواهان 

دریافت 

خدمات با 

کیفیت 

کلیه 

و  ها سایت

سکوهایی 

که خواهان 

دریافت 

 با خدمات

کلیه تولید 

کنندگانی 

که باید بر 

اساس 

استانداردها 

در طول 

 خدمات

 از شده ارائه

تولید 

کنندگان، 

سازمانهای 

موزع، 

خدمات 

شده از  ارائه

ی ها شرکت

موزع و 

مخزن 

 سازها

 خدمات

 شده ارائه

کلیه  به

مصرف 

کنندگان 

خانگی و 

 ارائه خدمات

کلیه  به شده

 مخزن سازها
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 کیفیت هستند

 هستند

زنجیره 

خدمات 

 ارائه نمایند 

مخزن 

 سازها

 ها سازمان

A)بازیگران( 

 ها پالایشگاه

برای ارائه 

محصول با 

 کیفیت

توزیع 

کنندگان 

اصلی و 

فرعی و 

ارائه 

 خدمات

تعریف 

خدمات از 

سوی 

کارشناسان 

مجرب و 

 دوره دیده

تعریف 

خدمات از 

سوی 

کارشناسان 

مجرب و 

 دوره دیده

تعریف 

خدمات از 

سوی 

کارشناسان 

مجرب و 

 دوره دیده

کارگران و 

متخصصین 

 ها کارخانه

کارگران و 

متخصصین 

 ها کارخانه

T)تبدیل( 

ارائه گاز 

مایع مورد 

نظر 

 ها شرکت

بر اساس 

 ها شاخص

دریافت گاز 

مایع از 

مبادی 

پالایشگاهی 

توزیع در و 

سکوها و 

 سایتها

بازدید 

کارشناسان 

 ها از سایت

و سکوها و 

مخزن 

 ها سازی

بازدید 

کارشناسان 

 ها از سایت

و سکوها و 

مخزن 

 ها سازی

بازدید 

کارشناسان 

 ها از سایت

و سکوها و 

مخزن 

 ها سازی

ارائه 

خدمات 

مورد انتظار 

مشتری 

 نهایی

ارائه خدمات 

مورد نظر 

 مخزن سازها

W)نگرش( 

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

افزایش 

رضایت 

مشتریان از 

دریافت 

 خدمات

O مالکیت(

 سیستم(

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

ی ها شرکت

دولتی و 

 خصوصی

E محیط(

سیستم و 

ی ها محدودیت

 ناشی از آن(

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

پس از 

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

پس از 

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

پس از 

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

پس از 

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

پس از 

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات 

 پس از

 فروش

عدم توجه 

کافی به 

ی ها شاخص

جهانی 

خدمات پس 

 از فروش
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 استخراج مدل مفهومی: چهارم مرحله

( 2555)2و همکاران از دانشگاه کالگری 8( به نقل از وانیتا شروف8312بهرامی)

 ی نرم را در موارد زیرمی داند:ها ی سیستمها محدودیت

8- SSM کند.به طور دقیق نحوه ساخت یک سیستم را بیان نمی 

با توجه به دخالت عامل انسانی، مسائل ساخت یافته نیستند؛ بلکه بصورت فازی و  -2

 کنند. می موضوعی تغییر

 شامل نتایج غیر تکنیکی است. -3

هایی از فعالیت سیستم را تولید میکند که به میزان زیادی غیرقراردادی هستند مدل -4

 و از این ممکن است فهمیده نشوند.

برای پیاده سازی و ایجاد تغییرات  SSM( نیز معتقدند که 2588)3رودریگوئز و همکاران

های نرم در فاز در دنیای واقعی الگویی ارائه نمیدهد. یعبارتی روش شناسی سیستم

هایی روبرو است که ما را بر آن داشت که در این مرحله مدلسازی مفهومی با کمبود

خدمات پس از فروش در ی ها شاخصها برای شناسایی شاخص 4نخست از غربالگری

( بهره برداری کرده و 2580)حبیبی و همکاران، 0صنعت گاز مایع به روش دلفی فازی

تفسیری، مدل مفهومی از ترکیب آنها پدید آید. در  -یابی ساختاریسپس با استفاده از مدل

 ادامه به تشریح این دو روش پرداخته شده است. 

 دلفی فازی

گیرد. کاربرد تکنیک دلفی فازی  دهندگان صورت می اسختکنیک دلفی براساس دیدگاه پ

به سال  2ارائه گردید. همچنین ایشکاوا 8211به سال  6بینی توسط کافمن و گوپتا جهت پیش

به توسعه تکنیک دلفی با اعداد فازی مثلثی پرداخت. بعد از آن مطالعات متعددی  8223

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Vanita Shreff 

2. University of Galgary  

3. Rodriguez 

4. Screening Criteria 

5 .Fuzzy Delphi Technique 
6. Kaufmann & Gupta 

7. Ishikawa 
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های توسعه یافته برای دلفی  روشبرای استفاده از تکنیک دلفی فازی صورت گرفته است. 

فازی به مانند روش دلفی سنتی بسیار متنوع بوده و وحدت نظری در این زمینه وجود ندارد. 

های متعدد و متفاوتی در زمینه توسعه طیف فازی، تجمیع دیدگاه خبرگان،  دیدگاه

دلفی زدایی و رسیدن به اجماع وجود دارد. برای تشریح الگوریتم اجرای تکنیک  فازی

 تفاوت قایل شد. 8فازی باید بین دو کاربرد تکنیک دلفی

o  ها غربال شاخص»کاربرد تکنیک دلفی برای » 

o  بینی پیش»کاربرد تکنیک دلفی برای » 

در استفاده از تکنیک دلفی باید بین دو نوع پژوهش کیفی تمایز قائل شد. برخی  نیبنابرا

ها جنبه اکتشافی دارد. در این دسته پژوهشگران به دنبال شناسایی مهمترین عناصر  پژوهش

گیرد. در  بینی صورت می ها نیز با هدف پیش زیربنایی یک پدیده هستند. برخی از پژوهش

ی در هر مورد براساس مطالعات انجام شده فاز یدلف کیتکن یاجرا تمیالگوراین مطالعه 

 تکنیک به نسبت فازی دلفی تکنیک های مزیت ترین عمده از پیشین ارائه شده است. یکی

 غربال و تلخیص برای راند یک از توان می که است آن ها شاخص غربال جهت سنتی دلفی

 .کرد استفاده ها آیتم

 تفسیری -يابی ساختاریمدل

 آن در که است تعاملی یادگیری فرایند تفسیری یک ساختاری مدلسازی روش

 ساختاردهی جامع نظام مند یک مدل در مرتبط بهم و مختلف عناصر از مجموعهای

 میان پیچیده روابط به جهت دادن و ایجاد به شناسی روش (. این8224، 2میشوند)وارفیلد

 از اصلی ترین (. یکی2556و همکاران،  3مینماید)فایسال کمک سیستم عناصر یک

 بیشتری اثرگذاری سیستم یک عناصری که در همواره که میباشد آن روش این یها منطق

(. 831، 8322برخوردارند)فیروزجائیان و همکاران،  بالاتری از اهمیت دارند عناصر سایر بر

 میان روابط خصوص در را بینشی تنها نه تفسیری ساختاری مدلسازی که بگوییم میتوانیم

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 .شود مراجعه منبع به غربالگری فرآیند اجرایی روش درک . برای6 

2. Warfield 

3. Faisal 
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 یا و اهمیت بر مبتنی را ساختاری مینماید بلکه فراهم سیستم یک مختلف عناصر

و  نمایدمی فراهم شده( تعریف محتوایی رابطه نوع به )بسته  بر هم عناصر تاثیرگذاری

 از گروهی قضاوت است، چون 8تفسیری روش این میگذارد. نمایش به تصویری نمایشی

 2ساختاری روش این خیر. یا دارد وجود میان این عناصر روابطی آیا که مینماید تعیین افراد

 متغیرها از مجموعه پیچیدهای از که است سرتاسری ساختار یک روابط اساس چون است

 ساختار و مشخص روابط که است مدلسازی تکنیک یک روش این است. شده استخراج

ی مدلسازی ها میشود)همان منبع قبلی(. گام داده نشان دیاگراف، مدل یک در کلی

 تفسیری عبارتنداز:

 تعیین متغیرها -8

 3متغیرها درونی روابط ساختاری ماتریس آوردن دست به -2

 4به دست آوردن ماتریس دستیابی -3

 0سازگار کردن ماتریس دستیابی -4

 بخش بندی ماتریس دستیابی -0

 رسم نمودار -6

وجود دارد و آن وجود یک رابطه یک نکته اساسی در مدل سازی ساختاری تفسیری 

ی شناسایی شده در مرحله نخست و آماده سازی برای تحلیل ها محتوایی میان شاخص

 از نظر که بگونه ای سیستم، متشکل اجزای بین مفهومی ارتباط یعنی 6محتوایی است. رابطه

 جزء دو بین محتوایی (. روابط8224باشد)وارفیلد،  اهداف سیستم با متناسب محتوا و معنی

 ،1مقایسه ای رابطه ،2رابطه تعریفی آنها جمله از که طبقه بندی میشود صورت چندین به

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Interpretive 

2. Structural 
3. Structural Self-Interaction Matrix 

4. Initial reachability matrix 

5. Final Reachability Matrix 

6. Contextual relation 

7. Definitive relationship 

8. Comparative relationship 
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 از ما تحقیق در این می باشند. 4ریاضی رابطه و 3فضایی رابطه ،2زمانی رابطه ،8رابطه تاثیری

 برده ایم. بهره تاثیری رابطه

ی ها دیدگاه موجود، شاخص 2بدین ترتیب که با بهره گیری از مبانی نظری تحقیق در 

 85خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع ایران شناسایی و با بکارگیری از نظرات 

ی خدمات پس از فروش ها کارشناس خبره و باتجربه در آن حوزه استفاده شده تا شاخص

شناسایی و مدل مفهومی استخراج گردد. آنچه مشخص است به دلیل ماهیت خاص صنعت 

ی منحصربه فرد ها دارای تعاریف خاصی بوده که نمایشگر ویژگی ها خصگاز مایع، شا

صنعت گاز مایع ایران از خدمات پس از فروش در طول زنجیره از تولید تا توزیع به دست 

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

 لقابلیت اطمینان: توانایی انجام خدمات تعهد شده با دقت کام -8

 واکنش پذیری: سرعت ارائه خدمات به مشتریان در طول زنجیره -2

 احساس یگانگی: درک تامین کننده خدمات از انتظارات مشتریان -3

 تطابق: برآورده شدن مشخصات با الزامات و استانداردها -4

 ی مناسبها قیمت گذاری: ارائه خدمات با کیفیت در ازای قیمت -0

 خروجی محصولات: افزایش کیفیت ها کیفیت فنی ستانده -6

 کیفیت تعاملات: درک نیازهای مورد انتظار مشتریان در طول زنجیره  -2

 : وسایل فیزیکی، ظواهر و تجهیزاتها محسوس -1

ی کافی برای ارائه خدمات به شکل ها : دانش، اطلاعات و مهارتها شایستگی -2

 اثربخش

 همدلی: توجه ویژه به مشتریان در طول فرآیند -85

 اصلاح مشکلات و رفع عیوب بهبود: توانایی سازمان در -88

 دسترسی: سادگی دسترسی و برقراری تماس -82

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Influence relationship 

2. Temporal relationship 

3. Spatial relationship 

4. Mathematical relationship 
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ارتباطات: مطلع ساختن مشتریان در طول زنجیره از خدمات به شیوه ای که قابل  -83

 درک باشد

 امنیت: عدم احساس خطر و ریسک -84

 انعطاف پذیری: ارائه خدمات در مواقع حساس -80

 ها : میزان مفید بودن خدمات نمایندگیها نمایندگی -86

 ی به موقع برای بررسی صحت انجام خدماتها زمانبندی بازدیدها: انجام بازرسی -82

 تبلیغات: بهره گیری از تبلیغات مفید و سودمند برای معرفی خدمات  -81

 ی حسی درک خدماتها زیبایی شناسی: ویژگی -82

 منظم ها ی پرداختی و تضامین و نیز بایگانیها اسناد و مدارک: تحویل فاکتورها، فیش -25

 عوامل این دقیق شناسایی از سازی اطمینان جهت به و فازی دلفی تکنیک از استفاده با

شد. از تحلیل محتوا  گذاشته خبره کارشناس 85 اختیار در و تهیه ساخته محقق ی پرسشنامه

  5312برای تایید روایی پرسشنامه و از آلفای کرونباخ برای تایید پایایی با ضریب میانگین 

 :است شده پرداخته خبرگان معرفی به زیر جدول استفاده و مورد تایید قرار گرفت. در

 کشور مایع گاز صنعت در برجسته خبرگان انتخاب .0جدول

 تحصیلات رديف
قه  ساب

 کاری)سال(

رشته 

 تحصیلی
 شغل

 مدیریت مالی 91 دکتری  5
مدیر عامل هلدینگ/انجمن  صنفی گاز مایع 

 کشور

 مدیر پالایشگاه مکانیک 17 فوق لیسانس 1

 مدیر عامل هلدینگ نفت و گاز صنایع 91 فوق لیسانس 9

 مدیر پالایشگاه مکانیک 11 دکتری 1

 رئیس استاندارد مکانیک 19 فوق لیسانس 1

 مدیر عامل هلدینگ نفت و گاز مدیریت 11 فوق لیسانس 1

 کارشناس استاندارد مدیریت 91 دکتری 7

 کارشناس نفت و گاز مدیریت دولتی 11 فوق لیسانس 9

 مدیر عامل بزرگترین تاسیسات گاز کشور/تهران مکانیک 11 فوق لیسانس 3

 صنایع  13 لیسانس 51
مدیر عامل بزرگترین تاسیسات گاز 

 کشور/خوزستان
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سپس در  ادامه لازم است تا متغیرهای زبانی مورد نیاز تعیین گردند. برای طراحی پرسشنامه 

 گردد: می ساخته از طیف نه گانه مطابق زیر استفادهمحقق 

 زبانی متغیرهای .0جدول 

 متغیرهای زبانی عدد فازی عدد مثلثی فازی

(1،1،5،1،5) اهمیت بی بسیار ̃    

(1،5،1،1،1،9)  بین خیلی بی اهمیت و بسیار بی اهمیت ̃  

(1،1،1،9،1،1)  خیلی بی اهمیت ̃  

(1،9،1،1،1،1)  اهمیت و نسبتا مهمبین خیلی بی  ̃  

(1،1،1،1،1،1)  متوسط مهم ̃  

(1،1،1،1،1،7)  بین متوسط و بسیار مهم ̃  

(1،1،1،7،1،9)  خیلی مهم ̃  

(1،7،1،9،1،3)  بین خیلی و بسیار مهم ̃  

(1،9،1،3،1،3)  بسیار با اهمیت ̃  

 

ی حاصل از نظر خبرگان را ها از طرف خبرگان محقق داده ها پس از دریافت کردن پاسخ

 فازی دی میانگین که اعدادینتایج آمده است.  2به اعداد فازی تبدیل کرد و در جدول 

  .شود می پذیرفته عامل آن باشد بالاتر و 532 اگر و رد عامل آن باشد 532 از کمتر آنها شده

 ها شاخص شناسایی .7جدول

 متغیر میانگین فازی میانگین دی فازی شده پذيرش/رد

(1،7111،1،9111،1،9777 1،917 پذیرش  قابلیت اطمینان (

(1،7111،1،9111،1،999) 1،9555 پذیرش  واکنش پذیری 

(1،7999،1،9999،1،999) 1،951 پذیرش  احساس یگانگی 

(1،7111،1،9111،1،3) 1،913 پذیرش  تطابق 

(1،7999،1،9199،1،9717) 1،915 پذیرش  قیمت گذاری 

(1،7111،1،9111،1،999) 1،999 پذیرش  ها کیفیت فنی ستاده 

(1،7111،1،9111،1،999) 1،999 پذیرش  کیفیت تعاملات 

(1،7111،1،9111،1،999) 1،999 پذیرش  ها محسوس 

(1،7999،1،9999،1،9777) 1،951 پذیرش  ها شایستگی 

(1،7999،1،9999،1،999) 1،959 پذیرش  همدلی 
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(1،7111،1،9111،1،999) 1،911 پذیرش  بهبود 

(1،7555،1،9555،1،999) 1،919 پذیرش  دسترسی 

(1،7111،1،9111،1،999) 1،911 پذیرش  ارتباطات 

(1،7111،1،9111،1،999) 1،9555 پذیرش  امنیت 

(1،1999،1،1999،1،7111) 1،17 رد  انعطاف پذیری 

(1،7999،1،9999،1،999) 1،959 پذیرش  ها نمایندگی 

(1،11،1،71،1،91) 1،71 پذیرش  زمانبندی بازدیدها 

(1،19999،1،19999،1،7777) 1،1999 رد  تبلیغات 

(1،19999،1،19999،1،7777) 1،1999 رد  زیبایی شناسی 

(1،13،1،73،1،91) 1،77 پذیرش  اسناد و مدارک 

 

شاخص)عامل( تنها سه شاخص انعطاف پذیری،  25آید، از بین  می همانطور که از نتایج بر

شناسی بعنوان معیارهای خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع ایران تبلیغات و زیبایی 

مدل مفهومی  ها از دید کارشناسان قرارندارند. حال در ادامه با شناسایی این شاخص

شود. در  می تفسیری ترسیم -پژوهش )مدل موجود( با بهره گیری از مدل یابی ساختاری

لازم است تا ماتریس خود تعاملی  ها پس از شناسایی شاخص ISMاین مرحله از تکنیک 

 دو دوبه صورت به پژوهش یها شاخص بین روابط مرحله این درتشکیل شود.  8ساختاری

مفهومی منجر  رابطه از استفاده و تفسیری ساختاری سازی مدل کارگیری به با زوجی، و

 متغیرها بین روابط تعیین به نمادها از استفاده با به مورد تحلیل قرار گرفت و خبرگان

 با ها آن مقایسه و پژوهش یها شاخص و ابعاد از ساختاری تعاملی خود ماتریس. پرداختند

 (. این8322است)آذر و همکاران،  شده تشکیل مفهومی روابط حالت چهار از استفاده

 ماتریس جدول گردید. تکمیل صنعت گاز مایع ایران کارشناسان از نفر 85 توسط ماتریس

در مرحله اند.  داده اختصاص خود به را "تکرار بیشترین"که شده تشکیل ییها علامت از

و ماتریس دسترسی  ها بعدی برای ترسیم مدل مفهومی پژوهش، با توجه به سطوح شاخص

نهایی و از طریق حذف روابط ثانویه، مدل تحقیق شکل میگیرد که در مدل سازی 
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شود)آذر و همکاران،  می گفتههم  8تفسیری به آن مدل ساختاری یا دیاگراف-ساختاری

8322.)  

 ساختاری خودتعاملی ماتریس .2جدول

 5 1 9 1 1 1 7 9 3 51 55 51 59 51 51 51 57 

5  V V V O O V V V V V V V V X V V 
1   V V V O X V V V V V V O A X V 
9    X A V A A A A A A X V A A O 
1     A V A A A A A A X V A A X 
1      V A A A X A O V V A A V 
1       A O O A A A A X A O A 
7        V V V V V V V A X V 
9         X V X X V V A A V 
3          V X X V V A A V 
51           A A V V A A V 
55            X V V A O O 
51             V V A A V 
59              V O A X 
51               A A A 
51                V V 
51                 O 
57                  

 

بایستی با  ها به منظور تعیین روابط و سطح بندی شاخص ISMپس از طی کردن مراحل 

شناسایی شوند. متغیرهایی که  ها بهره گیری از ماتریس دسترسی نهایی، اشتراک مجموعه

مجموعه خروجی و مشترک آنها کاملا مشابه باشند، در بالاترین سطح از سلسله مراتب 

تفسیری قرار میگیرند. همچنین به منظور یافتن سطوح بعدی کافیست،  -مدل ساختاری

سطوح قبل حذف و سپس همین عملیات تکرار شوند. این کار تا رسیدن به آخرین سطح 

 گردد. می تکرار
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 ها شاخص بندی سطح .2جدول

 ها شاخص تکرار
مجموعه 

 خروجی
 سطح مجموعه مشترک مجموعه ورودی

 اول

1 1-51 

5-1-9-1-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

51-57 

1-51 

5 

51 1-51 

5-1-9-1-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

51-57 

1-51 

 دوم

9 9-1-59-57 

5-1-9-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

57 

9-1-59-57 

1 

1 9-1-59-57 

5-1-9-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

57 

9-1-59-57 

59 9-1-59-57 

5-1-9-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

57 

9-1-59-57 

57 9-1-59-57 

5-1-9-1-1-7-9-3-

51-55-51-59-51-51-

57 

9-1-59-57 

9 

1 1-51 
5-1-1-7-9-3-51-55-

51-51-51-57 
1-51 

9 

51 1-51 
5-1-1-7-9-3-51-55-

51-51-51-57 
1-51 

1 

9 9-3-55-51 
5-1-7-9-3-55-51-

51-51 
9-3-55-51 

1 
3 9-3-55-51 

5-1-7-9-3-55-51-

51-51 
9-3-55-51 

55 9-3-55-51 5-1-7-9-3-55-51-9-3-55-51 
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 ها شاخص تکرار
مجموعه 

 خروجی
 سطح مجموعه مشترک مجموعه ورودی

51-51 

51 9-3-55-51 
5-1-7-9-3-55-51-

51-51 
9-3-55-51 

1 

1 1-7-51 5-1-7-51-51 1-7-51 

1 7 1-7-51 5-1-7-51-51 1-7-51 

51 1-7-51 5-1-7-51-51 1-7-51 

1 
5 5-51 5-51 5-51 

1 
51 5-51 5-51 5-51 

 
و  ها ( برای ترسیم مدل مفهومی پژوهش، با توجه به سطوح شاخص4در مرحله بعدی)شکل

ماتریس دسترسی نهایی و از طریق حذف روابط ثانویه، مدل تحقیق شکل میگیرد که در 

شود)آذر و  می هم گفته 8تفسیری به آن مدل ساختاری یا دیاگراف -مدل سازی ساختاری

 (.8322همکاران، 

کافی است در هر سطر و ستون با  MICMACدر نهایت جهت تجزیه و تحلیل نمودار 

را بدست آوریم. این  ها قدرت نفوذ و میزان وابستگی شاخص ها رودیجمع کردن میزان و

 درک قویتری پیدا نماییم. ها کند تا در خصوص شاخص می کار به ما کمک
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 مدل مفهومی پژوهش .0شکل

کافی است در هر سطر و ستون با جمع  MICMACدر نهایت جهت تجزیه و تحلیل نمودار 

را بدست آوریم. این کار  ها میزان وابستگی شاخص ، قدرت نفوذ وها کردن میزان ورودی

 درک قویتری پیدا نماییم. ها کند تا در خصوص شاخص می به ما کمک

 ها قدرت نفوذ و وابستگی شاخص .06جدول

 57 51 51 51 59 51 55 51 3 9 7 1 1 1 9 1 5 ها شاخص

 1 51 57 1 1 51 51 9 51 51 51 1 9 1 1 51 57 قدرت نفوذ

میزان 

 وابستگی
1 1 51 51 55 57 1 3 3 55 3 3 51 57 1 1 51 
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 وابستگی –ماتریس قدرت نفوذ  .0نمودار 

               
5-

51 
 57 

                 51 

            

1-

7-

51 

    51 

 51   ناحیه مستقل      ناحیه پیوندی    

                 59 

        

9-3-

55-

51 

        51 

                 55 

                 51 

                 3 

      
1-

51 
          9 

                 7 

  

9-1-

59-

57 

      ناحیه وابسته 
ناحیه 

 خودمختار
  1 

                 1 

                 1 

                 9 

1-51                 1 

                 5 

57 51 51 51 59 51 55 51 3 9 7 1 1 1 9 1 5  

 

  

 قدرت نفوذ

 میزان وابستگی
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 همانگونه که از نمودار بالا مشخص است:

، همدلی، ها ی احساس یگانگی، تطابق، قیمت گذاری، کیفیت فنی ستاندهها شاخص  -8

بدان معنی مدارک در ناحیه وابستگی قرار دارند و این  و ارتباطات، امنیت و اسناد

 است که قدرت نفوذ کم ولی میزان وابستگی زیادی دارند.

، بهبود و دسترسی در ناحیه پیوندی قرار دارند ها ، شایستگیها ی محسوسها شاخص -2

که از قدرت نفوذ و میزان وابستگی بالایی برخوردارند. در حقیقت هر گونه عملی بر 

 شد.خواهد  ها باعث تغییر سایر شاخص ها روی این شاخص

و  ها ی قابلیت اطمینان، واکنش پذیری، کیفیت تعاملات، نمایندگیها شاخص -3

زمانبندی بازدیدها در ناحیه نفوذ قرار دارند که از قدرت نفوذ بالا و میزان وابستگی 

از اهمیت بالایی  ها برای تحقق دیگر شاخص ها کنند. این شاخص می کم حکایت

 برخوردارند.

 مفهومی با دنیای واقعیمقايسه مدل : پنجم مرحله

( 2جهت ساختارمند شدن موضوع در خصوص بهبود وضعیت فعلی )مرحله مرحله، این در

(.  852، 8326( طراحی شده است)آذر و همکاران، 4و مدل توسعه داده شده )مرحله

ی بدون ساختار، سناریوسازی و یا طرح ها کند برای مقایسه از بحث می چکلند پیشنهاد

آیا این فعالیت در دنیای واقعی نیز  -8(: 8322تفاده شود)آذر و همکاران، سوالات زیر اس

آیا این  -4شود؟  می چگونه ارزیابی -3کند؟  می چگونه رفتار -2افتد؟ چگونه؟  می اتفاق

فرآیند در وضعیت فعلی مناسب است؟ این سوالات برای هر فعالیتی در مدل مفهومی قابل 

ی خدمات پس از ها و درک سوالات، محقق محدودیتطرح شدن است. لذا برای رسیدن 

فروش در کلاس جهانی را در صنعت گاز مایع ایران بررسی کرده است. این ما را به گام 

 کند. می بعدی هدایت

 مرحله ششم: تعريف تغییرات برای بهبود و توسعه

و ها ارزشاین مرحله شامل شناسایی سیستماتیک تغییرات مطلوب امکان پذیر و مطابق با 

(. برای رسیدن به این منظور و درک 8322باشد)آذر و همکاران،  می ی جامعهها فرهنگ
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عملکرد استفاده شده است. به عقیده  -عمیق نسبت به موضوع، از تحلیل اهمیت

( این تحلیل، ابزاری موثر برای ارزیابی موقعیت رقابتی سازمان، شناسایی 2550)8لوکاس

، هر IPAو ارائه خدمات هدفمند است. در مدل  ها استراتژیی پیشرفت، طراحی ها فرصت

مولفه بطور همزمان، از دو بعد اهمیت)وضع مطلوب( و عملکرد)وضع موجود( مورد 

 سنجش قرار میگیرد که بر اساس آن نقاط قوت و ضعف سازمان مشخص

شوند  می ( بدین ترتیب عواملی شناسایی42، 8322شوند)عسگری ندوشن و صباغچی،  می

 (. 13، 8325که برای جامعه هدف اهمیت بیشتری دارند)ضیایی و عباسپور، 

بنابراین، تغییراتی را که باید در سیستم واقعی اتفاق بیفتد تا شرایط بهبود و توسعه شناسایی 

ی به عمل آمده از طریق مطالعه مبانی نظری و ها پس از بررسیکنیم.  می شود را شناسایی

ی این صنعت در ایران پرداخته است. ها به معرفی محدودیت شنیدن نظر خبرگان، محقق

 در سه دسته مد نمونه عنوان به نفر 65تعداد  IPAبرای این منظور و با بهره گیری از روش 

نفر متخصص در  25نفر متخصص در ارتباط با نفت در زنجیره،  25شدند.  گرفته نظر

و نهادهای نظارتی نظیر  ها با سازماننفر هم مرتبط  25ارتباط با گاز مایع در زنجیره و 

عامل  82استاندارد و سازمان حمایت از حقوق مصرف کننده. پس از بررسی نظر خبرگان 

شوند ولی در ایران و در این  می ی کلاس جهانی از عوامل توسعه محسوبها که در سازمان

 مواجه ایم:صنعت کم رنگ هستند، شناسایی شدند. بعبارتی با نوعی محدودیت یا چالش 

ی موزع از مبادی پالایشگاهی ها سهمیه برداشت گاز مایع شرکتسالانه کاهش  -8

 همزمان با افزایش تولید آن 

 توسعه گاز طبیعی در کشور -2

 در خصوص نحوه عملکرد)بورس( ها شفاف نبودن اطلاعات شرکت  -3

 یفروش فقط بصورت نقد  -4

 انیمشتر یابیارز ستمیعدم وجود س -0

 یریو رهگ نگیکد ستمیعدم وجود س -6

  قیدق یابیو بازار غاتیتبل ستمیعدم وجود س -2
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 در مورد نحوه استفاده  انیمناسب مشتر یآموزش ستمیعدم وجود س -1

 ی موزع و ایجاد رقابت ناسالم در بازارها تغییر نرخ فروش گاز از سوی شرکت -2

 تغییر الگوی مصرف از خانوار به خودرو  -85

 شرکتها در مالکیت سیلندراز دست دادن سیلندر گاز به دلیل تقلب  -88

 ی موزعها تقلب در پر کردن مخازن از سوی شرکت -82

 وجود بازارهای سیاه قیمت گذاری در داخل و جهت صادرات -83

 LPG ی بالا برای بارگیری ها هزینه -84

 وجود امکانات ذخیره سازی قدیمی  -80

 ها ی ناکافی کارکنان شرکتها مهارت -86

 مالیات سنگین توسط دولت -82

 ها رکتاز بین رفتن شهرت ش -81

ی ها توسط شرکت ها تحت تاثیر قرارداشتن انجمن صنفی گاز مایع در شهرستان -82

 رقیب

 مطابق زیر خواهد بود: IPAخروجی تحلیل روش 

 عملکرد -نتایج ماتریس اهمیت. 00جدول

 عملکرد

cjp 

 اهمیت

bjp 
 رديف ها محدوديت

1،91 5،31 
 از موزع یها شرکت مایع گاز برداشت سهمیه سالانه کاهش

 آن تولید افزایش با همزمان پالایشگاهی مبادی
5 

 1 کشور در طبیعی گاز توسعه 5،11 1،11

5،39 1،13 
 نحوه خصوص در ها شرکت اطلاعات نبودن شفاف

 (بورس)عملکرد
9 

 1 نقدی بصورت فقط فروش 5،31 5،11

 1 مشتریان ارزیابی سیستم وجود عدم 1،91 1،13

 1 رهگیری و کدینگ سیستم وجود عدم 1،17 5،39

 7 دقیق بازاریابی و تبلیغات سیستم وجود عدم 9،33 5،51

1،97 1،91 
 نحوه مورد در مشتریان مناسب آموزشی سیستم وجود عدم

 استفاده
9 
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1،11 1،19 
 ایجاد و موزع یها شرکت سوی از گاز فروش نرخ تغییر

 بازار در ناسالم رقابت
3 

 51 خودرو به خانوار از مصرف الگوی تغییر 5،19 1،53

9،33 5،11 
 مالکیت در شرکتها تقلب دلیل به گاز سیلندر دادن دست از

 سیلندر
55 

 51 موزع یها شرکت سوی از مخازن کردن پر در تقلب 1،11 1،19

 59 صادرات جهت و داخل در گذاری قیمت سیاه بازارهای وجود 1،71 9،11

 LPG 51  بارگیری برای بالا یها هزینه 1،51 1،95

 51 قدیمی سازی ذخیره امکانات وجود 1،79 1،19

 51 ها شرکت کارکنان ناکافی یها مهارت 1،11 1،17

 57 دولت توسط سنگین مالیات 1،91 1،19

 59 ها شرکت شهرت رفتن بین از 5،77 5،13

1،59 1،13 
 ها شهرستان در مایع گاز صنفی انجمن قرارداشتن تاثیر تحت

 رقیب یها شرکت توسط
53 

 مشخص زیر صورت به IPA ماتریس روی ها مشخصه از یک هر نسبی موقعیت سپس

 عملکرد آن y محور و اهمیت آن x محور که شده تشکیل محور دو از ماتریس این. شد

 دهد. می نشان را

  IPA ماتریس  روی ها محدودیت از یک هر نسبی موقعیت .7شکل
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 فعلی استراتژی ادامه :اول ربع

ی صنعت ها ی و محدودیتها با توجه به آنکه محقق در جستجوی چالش طبیعی است که

 گردد، هیچ مولفه ای برای ادامه فعالیت مورد نظر نباشد. می گاز مایع

 منابع اتلاف :دوم ربع

(، 88سیلندر) مالکیت در هاشرکت تقلب دلیل به گاز سیلندر دادن دست ی ازها مولفه

 در مایع گاز صنفی انجمن قرارداشتن تاثیر (، تحت2کشور) در طبیعی گاز توسعه

 مایع گاز برداشت سهمیه سالانه (، کاهش82رقیب) یها شرکت توسط ها شهرستان

 فروش نرخ (، تغییر8آن) تولید افزایش با همزمان پالایشگاهی مبادی از موزع یها شرکت

 توسط سنگین (، مالیات2بازار) در ناسالم رقابت ایجاد و موزع یها شرکت سوی از گاز

 امکانات (، وجود82موزع) یها شرکت سوی از مخازن کردن پر در (، تقلب82دولت)

 قرار دوم ربع ( در86)ها شرکت کارکنان ناکافی یها (، مهارت80قدیمی) سازی ذخیره

 و است نیاز حد از بیش ها شاخص این به یافته تخصیص منابعدهد  می نشان که اند گرفته

 مصرف شوند.دیگری  جای در باید

 پایین اولویت :سوم ربع

 الگوی (، تغییر4نقدی) بصورت فقط (، فروش81)ها شرکت شهرت رفتن بین های ازمولفه

 ناحیه این درLPG(84 ) بارگیری برای بالا یها (، هزینه85خودرو) به خانوار از مصرف

 این بازار شرایط به توجه با حاضر حال در دهد می نشان ربع این .اند گرفته قرار

 مشکلی ها،شاخص این در هاشرکت پایین عملکرد و ندارند زیادی اهمیت ها محدودیت

 عدم و توجهی بی ها مؤلفه این برای مناسب استراتژی و کند نمی ایجاد شرکت برای

 .است گذاری سرمایه

 گذاری سرمایه و بهبود یها اولویت :چهارم ربع

 (، عدم3)(بورس)عملکرد نحوه خصوص در ها شرکت اطلاعات نبودن ی شفافها مولفه

 وجود (، عدم6رهگیری) و کدینگ سیستم وجود (، عدم0مشتریان) ارزیابی سیستم وجود

 مورد در مشتریان مناسب آموزشی سیستم وجود (، عدم2دقیق) بازاریابی و تبلیغات سیستم
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 ( در83صادرات) جهت و داخل در گذاری قیمت سیاه بازارهای (، وجود1استفاده) نحوه

 نیازمند بنابراین دهد؛ می نشان را سازمان اساسی ضعف ربع ایناند.  شده واقع ناحیه این

 قرار اولویت بالاترین در باید بهبود برای تلاش حقیقت در است؛ بهبود برای فوری توجه

 و مشتریان نظر از ها مؤلفه این عبارتی است. به ناحیه این در اساسی ضعف زیرا گیرد؛

 پایین موارد این در سازمان عملکرد اما هستند؛ بالایی اهمیت دارای گیرندگان تصمیم

بهبود و به  را خود یها چالش و کند تمرکز ها مؤلفه این بر باید شرکت بنابراین است؛

 فرصت تبدیل سازد.

 مرحله هفتم: برنامه کاری جهت اجرای تغییرات

در مرحله پیشین در میدان عمل )بررسی و این مرحله جهت اعمال تغییرات شناسایی شده 

گذاری و نیز جلوگیری از اتلاف منابع( است و معمولا  سرمایه و بهبود یها تقویت اولویت

(. به 2584شود)چکلند و پولتر،  می از طریق ایجاد و تصویب یک برنامه عملیاتی انجام

 به اجرا در عبارت دیگر، تغییرات شناسایی شده جهت بهبود سیستم در مراحل قبل

(. پژوهش حاضر در خصوص چنین دستاوردی 852، 8326آید)آذر و همکاران،  می

ی ها ی نرم را تا مرحله ششم پیموده و پیشنهاد خود را به ستادها عملیاتی، مراحل سیستم

 ذیصلاح ارائه نموده است. در ادامه این موضوع تشریح شده است. 

 بحث و نتیجه گیری

توان دریافت که طراحی مدل خدمات پس از فروش در صنعت  می در نتیجه گیری کلی

گاز مایع یک امر پیچیده، زمان بر و طولانی بوده و به دلیل نقش بازیگران متعدد در آن 

باشد. همین دو عامل یعنی پیچیدگی و پویا بودن دلیل اصلی بهره  می دارای پویایی نیز

طراحی مدل بود چرا که رویکردهای ی نرم در ها گیری محققین از روش شناسی سیستم

ی سخت در چنین شرایطی کارایی و اثربخشی لازم را نخواهند ها مربوط به طراحی مدل

 گاز صادرات و تولید دوم و اول رتبه در ترتیب به متحده ایالات و خاورمیانه داشت. منطقه

 مایع گاز تن میلیون 25 از بیش 2580 سال در آمریکا متحده ایالات. دارند قرار دنیا در مایع
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 تن میلیون 30 به 2581 سال در که است کرده صادر دنیا مختلف مناطق و کشورها به

 گذشته یها سال طی خاورمیانه صادرات که است حالی در این. کرده است پیدا افزایش

 بینی پیش و است شده برآورده تن میلیون 34 ،2588 سال در و است نداشته زیادی تغییرات

برسد)مرکز  تن میلیون 31 به منطقه این صادرات مجموع 2525 سال در که شود می

 قابل سهم درصد 42 با( پز و پخت و گرمایش) خانگی مصارف .(2581مطالعات انرژی، 

 سه متحده ایالات و هند چین،. است داده اختصاص خود به را مایع گاز مصرف از توجهی

 پتروشیمی صنعت. باشند می خانگی مصارف بخش در LPG مصرف میزان در برتر کشور

. دهد می قرار استفاده مورد خوراک عنوان به را دنیا در تولیدی مایع گاز از درصد 2330

 6 و 2 ،82 با ترتیب به کدام هر نیز بنزین خوراک و خودرو سوخت صنعتی، مصارف سایر

بنابراین توجه خاص به این پتانسیل  .نمایند می مصرف را دنیا در تولیدی مایع گاز از درصد

 بالقوه اجتاناب ناپذیر است.

توان دریافت که طراحی مدل خدمات پس از فروش در سطح  می گیری کلیدر نتیجه

کلاس جهانی در کشور، امری پیچیده، زمان بر و طولانی بوده و به دلیل نقش بازیگران 

متفاوت در آن بر پویایی آن نیز افزوده شده است. همین امر )پیچیدگی و پویایی( از دلایل 

ت چرا که رویکردهای مربوط به در طراحی مدل شده اس SSMاصلی استفاده از ساختار 

ی سخت در شرایط حاضر از کارایی و اثربخشی مناسبی برخوردار نیستند. ها طراحی مدل

متغیرها بدین  وابستگی و نفوذ قدرت تحلیل و تشخیص MICMACپس از تجزیه و تحلیل 

نشان داد  ISMصورت شد که هیچ متغیری در ناحیه خودمختار قرار نگرفت. همچنین نتایج 

و  ها که زیر بنای خدمات پس از فروش در صنعت گاز مایع ایران اول وجود نمایندگی

 شده تعهد خدمات انجام توانایی اطمینان یعنی میزان مفید بودن خدمات آنها و دوم قابلیت

ی احساس یگانگی، تطابق، قیمت گذاری، کیفیت فنی ها کامل است. شاخص دقت با

مدارک در ناحیه وابستگی قرار دارند و این  و نیت و اسناد، همدلی، ارتباطات، امها ستانده

ی ها بدان معنی است که قدرت نفوذ کم ولی میزان وابستگی زیادی دارند. شاخص

، بهبود و دسترسی در ناحیه پیوندی قرار دارند که از قدرت نفوذ و ها ، شایستگیها محسوس

باعث  ها عملی بر روی این شاخصمیزان وابستگی بالایی برخوردارند. در حقیقت هر گونه 
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ی قابلیت اطمینان، واکنش پذیری، کیفیت ها خواهد شد. شاخص ها تغییر سایر شاخص

و زمانبندی بازدیدها در ناحیه نفوذ قرار دارند که از قدرت نفوذ بالا  ها تعاملات، نمایندگی

از  اه برای تحقق دیگر شاخص ها کنند. این شاخص می و میزان وابستگی کم حکایت

 ها آن بندی اولویت و بندی دسته IPA روش از استفاده با آنگاهاهمیت بالایی برخوردارند. 

 ها شرکت اطلاعات نبودن شفافعامل  0 که دهد می نشان پژوهش نتایج. گرفت صورت

 وجود (، عدم0مشتریان) ارزیابی سیستم وجود (، عدم3)(بورس)عملکرد نحوه خصوص در

 وجود (، عدم2دقیق) بازاریابی و تبلیغات سیستم وجود (، عدم6رهگیری) و کدینگ سیستم

 گذاری قیمت سیاه بازارهای (، وجود1استفاده) نحوه مورد در مشتریان مناسب آموزشی سیستم

 ( در ربع چهارم واقع شده اند. بعبارتی در صنعت گاز مایع علی83صادرات) جهت و داخل در

 کلاس در خدمات به دستیابی برای و است پایینی عملکرد دارایاهمیت  برخورداری رغم

 دهد. قرار اولویت در را عوامل این باید و است ناحیه این یها شاخص بر تمرکز نیازمند جهانی

ی فعال در صنعت گاز مایع بوده که در ها مخاطب اصلی پیشنهادات این پژوهش، سازمان

راس همه آنها وزارت نفت و انجمن صنفی گاز مایع بعنوان متولیان اصلی و هماهنگ 

 کننده فرآیندها درکشور قرار دارند. 

ی تراز اول جهانی در این حوزه دارای ماموریت و چشم انداز مشخص برای ها شرکت -8

گام برداشتن در این حوزه لازم است تا در ارائه بهترین خدمات هستند. بنابراین برای 

اسناد بالادستی چشم اندازهای مشخصی برای این حوزه تدوین شود. اولویت این 

ی ها چشم اندازها، کیفیت و برخورداری از استانداردهای بالا با درنظر داشتن ارزش

 تواند باشد. می سازمانی و اقدام مسئولانه نسبت به جامعه و محیط زیست

وجه به اینکه ایران یکی از بزرگترین دارندگان مخازن نفتی و گازی در جهان است، با ت  -2

ی پیشرو، به بازارهای بین ها ی ایرانی برای تبدیل شدن به شرکتها لازم است تا سازمان

 المللی بالقوه در این بخش همچون بازارهای ترکیه و هند توجه ویژه نمایند. 

 این صنعت بسیار ضعیف عمل کرده است. پیشنهادایران در بخش تحقیق و توسعه در  -3

ی ها شود در توسعه محصولات جدید، بهبود فرآیندها و ماشین آلات و سوخت می

 جایگزین و نیز ثبت اختراعات اقدامات جدی برداشته شود.
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