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 چکيده
داری مصرف، آگاهی و ادراکات مشتریان و  سرمایه یکی از متغیرهای کلیدی در مدیریت بازارهای مبتنی بر     

کنندگان را از کنندگان در مصرف کالاها و خدمات است. این آگاهی و ادراک به نوعی میزان رضایتمندی مصرف مصرف
شت مشتری از کیفیت عینی کالا یا خدمات در کنار کیفیت و وضعیت موجود کالا و یا خدمات، در قالب فاصله میان بردا

دهد. در این پژوهش با تأکید بر چنین مفهومی که از الگوی رضایت مشتری ریچارد الیور اخذ شده  انتظارات آن نشان می
 (گاز طبیعی)های مصرف  که در آن فاصله میان انتظارات و واقعیت شودای عرضه می رشته است، تحلیلی میان

هدف اصلی این پژوهش بنا بر قلمرو آن، شناسایی فاصله میان رو،  گیری شده است. از این دگان اندازهکنن مصرف
به انجام  1395این پژوهش که در سال . کنندگان گاز طبیعی استان تهران استشده مصرفانتظارات و واقعیت درک

 جامعه پژوهشهای آن پرسشنامه است.  ری دادهگردآو ابزارای بوده، روش آن پیمایش و  مقایسه -رسیده از نوع توصیفی
 1837شامل کلیه مشترکان گاز طبیعی استان تهران به تفکیک مشترکان مسکونی، تجاری و صنعتی است. حجم نمونه 

در مجموع میزان انتظار کلیه های این پژوهش  یافتهبر اساس است. PPS گیری آن از نوع  مشترک و شیوه نمونه
مشترکان گاز طبیعی از شرکت گاز استان تهران بیش از نمره ارزیابی عملکرد عینی این شرکت است. دیگر آنکه نحوه 

رو، ارائه هرگونه  گردد. از این باز می هاآنای به میزان آگاهی و بعد شناختی  مواجهه مشترکان گوناگون با چنین پدیده
ها خواهد  های مصرف تابعی از کنشگران اجتماعی و تنوع موجود در میان آن میان انتظارات و واقعیت تحلیلی از فاصله

 بود.
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 مقدمه. 1

های جامعه  اجتماعی در کشورهای گوناگون، ویژگی -های توسعه اقتصادی با گسترش شاخص     
های آن در ابعاد مختلف نیز گسترش یافته است. در این چارچوب، دستیابی به رفاه  مصرفی و شاخص

تر  های پیچیده تر حاصل از تکنولوژیابراز و امکانات بیشو امکانات مادی بالاتر، منوط به استفاده از 
خواهد بود. این امکانات جدید، همه به سطح بالایی از مصارف متنوع انرژی وابسته هستند که در یک 
اقتصاد معین، تا حد بسیاری تابع شرایط زیربنایی آن اقتصاد و مدیریت منابع آن است. سطح 

ن جامعه، ها، چارچوب روابط نهادی آ یافتگی جوامع، ساختار منابع طبیعی و نحوه مدیریت آن توسعه
های تولید،  کننده مکانیزمتعیین همراه ساختار بازار سوخت و انرژی، شده بهالگوهای مصرفی نهادینه

پنجمین تولیدکننده  کهایران  توزیع، مصرف و نیز الگوهای مصرف انرژی در هر جامعه معین هستند.
را در  2انرژی جایگاه دهم، با توجه به الگوی مصرف است 1نفت دنیا و سومین تولیدکننده گاز جهان

جهان به خود اختصاص داده است. ایران بعد از آمریکا و روسیه بر حسب میزان مصرف گاز طبیعی، در 
میلیارد فوت مکعب در سال  232جایگاه سوم جهان قرار دارد. میزان مصرف گاز طبیعی ایران از 

ل به سال رو به تزاید است. رشد رسیده و سا 2013میلیارد فوت مکعب در سال  5555به میزان  1980
های مصرفی جامعه،  های توسعه اقتصادی و همچنین شاخص این شاخص در کنار رشد شاخص

 نمودی از گسترش بالای مصرف گاز طبیعی با اهداف مختلف در جامعه کنونی ایران است.
ها و روابط  )یعنی مصرف( واجد اجزاء، مؤلفه مصرف گاز طبیعی جزئی از یک پدیده اجتماعی     

دهد. در این میان،  ای در قامت الگوهای مصرف انرژی خود را نمود می که در هر جامعه استمعینی 
یکی  کنندگان گاز طبیعی در مواجهه با شرایط انضمامی و عینی مصرف،مصرف آگاهی و بعد شناختی

ساحتی پیشینی با  است. کنشگران زندگی روزمره در از عناصر بنیادین در مدیریت مصرف این انرژی
یک واقعیت انضمامی مواجهه شده و این امر زمینه برساخت مثابه   بهویژه گاز طبیعی  انرژی و به

کنندگان از یک  مصرف آورد. وجود می ها به آن آگاهی و همچنین انتظارات و توقعات متنوعی را برای
، داردها  واقعیت عینی که نقشی بنیادین در زندگی روزمره آندر نقش طرف با درنظرگرفتن گاز طبیعی 

اما در روندی استعلایی انتظارات و نگرش ؛ کنند کارکرد معینی از این محصول را برای خود تصور می
ها پدید  اجتماعی بر اساس شرایط تاریخی جامعه در آن یواقعیت ،معینی نیز از مصرف این انرژی

 :کنندگان آن قابل تصور استعد برای مصرف گاز طبیعی از جانب مصرفآید. در این حالت دو ب می
دو بعد عینی و انضمامی مصرف گاز و همچنین بعد انتظاری و نگرشی آن. وارسی این دو بعد در 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. http://www.mehrnews.com/news/2982417/ 
2. http://www.tasnimnews.com/fa/news/1394/03/20/765768/ 
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 یواقعیت در کارکردشده در زمینه مصرف گاز طبیعی و همچنین خود مصرف گاز خدمات ارائه ساحت
ادراک و سازه شناختی را در حوزه آگاهی مصرف گاز طبیعی نمایان سازد. تواند نوعی از  اجتماعی می

های  کلهتواند شا میمصرف گاز طبیعی شده  ی درکها نوع و شدت فاصله میان انتظارات و واقعیت
و آگاهی مصرف گاز را در یک دوره معین مشخص نماید و زمینه الگوهای راهبردی مصرف  شناختی

 به آن را تعین بخشد. این انرژی و خدمات مربوط
 برایکنندگان گاز طبیعی در استان تهران منظور سنجش رضایتمندی مصرفدر این راستا و به     

 ها، شده آنکنندگان گاز طبیعی و همچنین وضعیت درکشناسایی فاصله میان انتظارات مصرف
سپس بر  ؛شده استکنندگان اقدام بررسی شاخص ادراکی مصرف گاز طبیعی در بین این مصرف به

شده برای سه گروه مبنای سه بعد یادشده به مقایسه فاصله ادراکی انتظارات و واقعیت درک
صنعتی تمرکز شده است. پرسش اصلی این ( 3تجاری و ( 2کنندگان خانگی، مصرف (1: کننده مصرف

میزان با  کنندگان گاز طبیعی استان تهران تا چهپژوهش عبارت از آن است که انتظارات مصرف
ها در قالب وضعیت انضمامی مصرف گاز طبیعی در دو بعد خودِ محصول و  های درک شده آن واقعیت

انتظارات و  چارچوبکنندگان گاز طبیعی در همچنین خدمات مربوط به آن فاصله دارد؟ نگرش مصرف
آن چگونه کنندگان از مصرف گاز و همچنین خدمات ها چگونه است؟ ادراک این مصرف توقعات آن

مشترکان  :کنندهشده سه گروه مصرفاست؟ توزیع فاصله میان انتظارات و همچنین واقعیت درک
 ای چگونه است؟ خانگی، تجاری و صنعتی در تحلیلی مقایسه

شده هدف اصلی این پژوهش بنا بر قلمرو آن، شناسایی فاصله میان انتظارات و واقعیت درک     
بیعی استان تهران است که در کنار آن سه هدف فرعی دیگر، یعنی کنندگان گوناگون گاز طمصرف

؛ شناخت هاآنکنندگان گاز طبیعی این استان در قالب انتظارات و توقعات سنجش نگرش مصرف
ادراک آنان از وضعیت بالفعل مصرف گاز و خدمات آن و مقایسه این فاصله بر اساس نوع مشترکان 

 شود. می گاز طبیعی در استان تهران دنبال

 
 . مباني و چارچوب نظری پژوهش2

سنجش رضایتمندی مشترکین گاز در شهرستان ارومیه )از خدمات بعد از فروش( و شناخت »     
( به 1387) ، پژوهشی است که مهدوی«عوامل تأثیرگذار و ارائه راهکار در افزایش میزان رضایتمندی

این است که آیا مشتریان شرکت گاز طبیعی  پژوهشله اصلی این ئ. مس[2] است رساندهانجام 
خدمات شرکت گاز رضایت دارند و چه عواملی و به چه میزان بر رضایت مشتریان  شهرستان ارومیه از
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 ،منظور سنجش رضایت مشتریان شرکت گاز شهرستان ارومیهگذارند؟ در این تحقیق به تأثیر می
ایی و از میزان رضایت مشتری درباره هر جزء شده شناسها و اجزای هر یک از خدمات ارائه ویژگی

جزء در مقایسه با دیگر اجزاء از دیدگاه مشتریان  سپس اهمیت و وزن هر ؛پرسش به عمل آمده است
مشترک بوده  500 ،نمونه حجمها، از پرسشنامه استفاده شده و  آوری داده است. برای جمع شدهبررسی 

مشتریان )الگوی جدید(؛ مطالعه موردی صنایع  عوامل مؤثر بر رضایتمندی رد بررسی» است.
( 1388) همکاران؛ پژوهش دیگری است که موسوی و «الکترونیک مخابرات گوشی تلفن همراه نوکیا

در این پژوهش محققان با بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتری و بررسی تعامل  .[3] انددادهانجام 
اند که جنبه نوآوری دارد.  در شهر شیراز، الگوی جدیدی از رضایت مشتری را ارائه کرده هاآنبین 

شده، شده، ارزش ادراکاز: انتظارات مشتری، کیفیت ادراک اند متغیرهای اصلی این الگو عبارت
 رضایت مشتری. های مشتری و باورهای مشتری، نگرش

رضایت مشتریان با استفاده از  بررسی عوامل مؤثر بر»( در پژوهش میدانی به 1391) فرزاد زیویار     
های ملت استان  . موضوع پژوهش او، ابعاد کیفیت خدمات بانک[6] پرداخته است «مدل سروکوال

نشان های این تحقیق پیمایشی  ها است. یافته اصفهان و میزان رضایت مردم از خدمات این بانک
رضایت مشتریان از  پذیری، ضمانت و همدلی بر لیتکه چهار بعد قابلیت اطمینان، مسئو دهدمی

ولی ابعاد ظاهری و فیزیکی است؛  بوده های ملت استان اصفهان تاثیرگذار کیفیت خدمات بانک
 رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ندارد. خدمات، تأثیری بر

مشتری سنجش رضایتمندی مشتریان بر اساس مدل شاخص رضایت » در( 1392) رامین نوروزی     
مبانی برای اداره کل بنادر و دریانوردی استان سیستان و بلوچستان پس از بررسی «  (ECSI)در اروپا
موضوع براساس مدل رضایتمندی مشتریان در اروپا، چهار متغیر تصویر ذهنی، انتظارات،  نظری

متغیرهای رضایتمندی  صورتبه افزارشده از نرمافزار و کیفیت درک شده از سختکیفیت درک
های این پژوهش، پس از مصاحبه با  آوری داده . در راستای جمع[4] مشتریان درنظر گرفته شدند

است. نتایج این  شدهای به روش تصادفی ساده بین افراد جمعیت آماری توزیع  متخصصان، پرسشنامه
 داری داشته است. بطه معناشده از خدمات با رضایتمندی مشتریان رانشان داده که ارزش درک پژوهش

سنجش رضایتمندی در قلمروهای مختلف  هایهدهند که اکثر مطالع ها نشان می این پژوهش
موضوعی، عمدتاً تبیینی بوده و به دنبال شناخت عواملی هستند که رضایتمندی را دستخوش تغییر 

شناخت دقیق از مقوله  شود )مانند پژوهش نوروزی( که متمرکز بر کنند و کمتر پژوهشی یافت می می
پایه نظری محکم و منسجمی برخوردار باشد. دستیابی به چنین  رضایتمندی باشند، شناختی که از کار

ریزی و سیاستگذاری  شناختی، خود واجد ضرورت و اهمیت علمی است و از جمله ملزومات برنامه
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 شود. محسوب می

 
ر داری مصرفی است. مصرف بالات اقتصاد سرمایههای  مداری یکی از بنیان مشتری :ملاحظات نظری

به ارمغان خواهد آورد. ایجاد رضایت  شترو در نتیجه برای تولیدکننده سود بی شتریعنی فروش و ارائه بی
گوناگون در  های یکی از اهداف سازمان  منظور مصرف مستمر و وفاداری او، هموارهدر مشتری به

شود. با  دنبال می المللی مختلف خصوصی، ملی و بینهای تولیدی و خدماتی در سطوح  حوزه
ای در بعد  رشته میان توان به تحلیلی می یک پدیده اجتماعی چندبعدی در نقشدرنظرگرفتن مصرف 

 و کنندگان در ادراکات، توقعاتمعرفتی دست یافت. در اینجا ابعاد ذهنی و تفسیری کنشگران و مصرف
ا در یک متن اجتماعی تاریخی ذیل متغیرهای کلان اقتصادی، ها از مصرف کالا یا خدمات تنه نگرش

تر برای  فرهنگی و سیاسی معنادار خواهد بود. پیامد این مواجهه با مصرف، برساخت شناختی واقعی
های فسیلی و گاز  ویژه انرژی به راهبردیتر کالاهای  ارائه راهبردی کاراتر در جهت مصرف بهینه

حلیلی بسیار گوناگون و متنوعی جهت سنجش رضایتمندی مشتریان الگوهای ت طبیعی خواهد بود.
ها استفاده شده است. با توجه به نوع  از آن کالا و خدمات وجود دارد که در سطوح مختلف سازمانی

کنندگان گاز طبیعی استان مصرف ای در ساحت رضایتمندی رشته ای میان پژوهش حاضر که مواجهه
بنیادین مصرف تمرکز شده است. این دو مفهوم از مفاهیم بنیادین تهران است بر دو مفهوم ذهنی 

یا  . او اعتقاد دارد که رضایتمندی مشتریهستند( 2010)1الگوی رضایت مشتری ریچارد الیور
 شود ای که او دریافت کرده حاصل می او از تفاوت بین انتظارات مشتری و وضعیت عینی نارضایتی

[5]. 
 توان از این رابطه استفاده کرد:  می گیری رضایت مشتری اندازهبه این ترتیب برای 

 

 انتظارات مشتری -رضایت مشتری= برداشت مشتری از کیفیت 

 ویا در الگویی دیگر،
 (1387)مهدوی،  100× رضایت مشتری= انتظارات مشتری /عملکرد 

 
انتظارات او دارد. اگر عملکرد رضایت مشتری از خرید بستگی به عملکرد محصول در مقایسه با      

انجامد. چنانچه عملکرد  تر از انتظارات مشتری باشد به نارضایتی او می شده بسیار پائینمحصول ارائه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Richard L. Oliver 
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محصول، سطوح بالا یا انتظارات مشتری را پوشش دهد و یا منطبق با انتظارات وی باشد، رضایت 
مچنین، چنانچه عملکرد محصول فراتر از ه ؛مشتری در حد بالا و یا بسیار بالا حاصل شده است

خشنودی مشتری خواهد شد. خرسندی مشتری هنگامی  موجب خرسندی یا ،انتظارات مشتری باشد
زده زده و هیجانارائه محصولی فراسوی انتظارات مشتری، او را شگفت شود که سازمان با حاصل می

 [.2] نماید
ز ارزیابی و مقایسه است؛ ارزیابی و مقایسه بین رضایت، احساس لذت و آرامش درونی ناشی ا     

در واقع بذر رضایت مشتری قبل از خرید و یا دریافت  ؛عملکرد محصول و انتظارات خدمت گیرنده
مشتری است. هر قدر این  به انتظارات ایجادشده در عملکرد، نوعی پاسخ شود. خدمت، کاشته می

نتایج میزان مطابقت داشته باشد به همان  شترایجادشده بیبا انتظارات  شده()محصول ارائه پاسخ
 توان میزان پوشش و پاسخ به انتظارات رضایت را می بنابراین ؛تری حاصل شده است شبخ رضایت

تعریف کرد. شکاف و خلأ پرنشده انتظارات مشتری از عملکرد محصول همان شکاف و خلأ ایجادشده 
 در رضایت مشتری است.

ها و  سازی خواستهلت رضایتمندی مشتری حاصل استنباط مشتری از میزان برآوردهدر این حا     
الزامات توسط سازمان است. رضایت مشتری معادل حصول اطمینان از سازگاری عملکرد کالا یا 

دهد که  شده از طرف سازمان با انتظارات مشتری است. نارضایتی نیز زمانی رخ میخدمات ارائه
دریافت دارد. با این همه  ،از آنچه که انتظار داشته است متردمتی را در سطحی کمشتری کالا و یا خ

کند لزوماً با عناصر  باید به این نکته آگاه بود که مجموعه عناصری که نارضایتی را ایجاد می
دهنده رضایت برابر نیستند. در این حالت نارضایتی حالتی است که در آن یکی از عوامل  تشکیل

شده ه نارضایتی به اندازه کافی بر استنباط وی از کیفیت محصولات یا خدمات خریداریکنند ایجاد
 [.3] گذارد تأثیر می

 های هرگونه صفت یا صفات ویژه که با ویژگی در اینجا کیفیت و برداشت از آن عبارت است از     
درجه تطابق یک محصول و خدمات بر مبنای انتظارات کارکردی آن متناظر باشد. کیفیت یعنی 

 [.2] مشتریشده با نیاز مشتری و به نوعی تأمین انتظارات و نیازهای بالقوه و یا بالفعل خدمات ارائه
له مهم در اینجا ادراک و آگاهی کنشگران است. ادراک، فرایندی شناختی است که انتخاب ئمس

تعبیر و تفسیر انحصاری شود. ادراک،  ارگانیسمی، سازماندهی، تعبیر و تفسیر محرک را شامل می
دهد که ممکن است با واقعیت بسیار  موقعیت است. ادراک، تصویری ویژه از دنیای خارج ارائه می

ها را  اما فرایند شناختی این داده ؛گیرد های خام را از حواس می ادراک، معمولاً داده متفاوت باشد.
افزاید  می «واقعی»زهایی را به دنیای حسی کند. فرایند ادراکی چی تصفیه، تعدیل یا کاملاً دگرگون می
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سازوکار ادراکی متشکل از تداوم، بافت، دفاع ادراکی، ادراک اجتماعی و اسناد،  کند. یا از آن کم می
 ای است.  تفکر قالبی و خطای هاله

تواند  این سازوکار، شخص می سبخشد. براسا تداوم در دنیای متغیر به شخص احساس ثبات می     
که این محرکات، کم و بیش  هایی تعبیر و تفسیر کند جوار را به شیوههمیی متغیربودن محرکات تا جا

سازد. تداوم دنیای واقعی به معنای ثبات و تغییرناپذیری  تداوم دنیای واقعی ما را دقیقاً منعکس می
 ؛ت ویژه نیستو اشخاص و استمرار زندگی روزمره است. تداوم ادراکی معلول غفلت از کلیه حالا ءاشیا

رغم اطلاعاتی که دریافت  های حسی علی دادن به الگوهای حالات است، اندامبلکه نتیجه پاسخ
بخشند. الگوهای حالات در اکثر مواقع  دارند اندازه، شکل، رنگ، روشنی و محل اشیاء را تداوم می می

ادراکی بین تمایلات  فرایند وقعیت با موقعیت دیگر تفاوت دارد. درمجنبة اکتسابی دارد هر چند که هر 
در نظر انسان  درون ذاتی و اکتسابی تأثیر و تأثر متقابل وجود دارد. اگر تداوم درکار نباشد، دنیا

ادراک اجتماعی با دفاع ادراکی و بافت ادراکی ارتباط  نظمی و هرج و مرج است. هایی از بی جلوه
سط یک فرد ارتباط مستقیم دارد. ادراک نزدیک دارد. ادراک اجتماعی با نحوة ادراک دیگران تو

ای نیز ایفای  اک اجتماعی، تفکر قالبی و خطای هالهرگیری اداجتماعی بر پایة اِسناد است. در شکل
 [.1] کنند نقش می

یک واقعیت اجتماعی در  عنوان در این حالت ادراک از وضعیت فعلی یک محصول و یا خدمت به     
 و یا خدمت تابع متغیرهای فراوان اجتماعی، فرهنگی، اقتصادیکنار توقعات از این محصول 

شده از محصول و روانشناختی خواهد بود. از همین رو در این پژوهش، شکاف مابین وضعیت درک
کنندگان گوناگون یک واقعیت اجتماعی با انتظارات مصرف عنوان خدمات شرکت گاز استان تهران به
اجتماعی با تحلیل توصیفی موردبررسی قرار گرفته است. برای این گاز طبیعی استان تهران در متنی 

ادراکات ذهنی کنشگران اجتماعی  یک کالا و همچنین عنوان منظور، ابتدا سعی شده که گاز طبیعی به
های کنشگران در قالب ادراک فاصله میان وضعیت  اجتماعی اثبات شود، سپس آگاهی ایپدیده از آن

 .شودندگان بررسی کنفعلی و توقعات مصرف
 

شده متکی بر گردآوری های بودن این پژوهش، دادهبا توجه به توصیفی و تحلیلی :ملاحظات روشي
گزارش وضعیت ذهنی مصرف گاز طبیعی در استان تهران بوده است. این تحقیق به لحاظ هدف از 

دارد. توصیف حاصل از های کاربردی قرار  است و در رده پژوهش ای مقایسه -نوع تحقیقات توصیفی
یک  عنوان های مصرف گاز طبیعی به این پژوهش به ارائه راهکارهای مدیریت ارائه خدمات و راهبرد
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است که به واسطه آن سطح  1یروش این پژوهش، پیمایش منجر خواهد شد. راهبردیمحصول 
، پرسشنامهندی از م های این پژوهش با بهره ای از قلمرو پژوهش پوشش داده شده است. دادهگسترده

متعلق به استان  2بوده و مجموعه چهارده شهرستان 1395گرفته درسال برآمده از نظرسنجی صورت
هارا دربر گرفته است. در این پژوهش، حجم جمعیت نمونه بر اساس  های آن تهران و توابع و بخش

 برآوردکننده کوکران به شیوه زیر محاسبه شدهاست:
 

𝑛 =
𝑁𝑡2𝑠2

𝑁𝑑2 + 𝑡2𝑠2
 

 
N =2298086  1395کل جمعیت مشترکان گاز طبیعی استان تهران در سال  

t
2 = 84/3 درصد اطمینان 95مجذور تعداد اشتباه استاندارد با    

S
2 = 38/147 (1392برآورد واریانس؛ برگرفته از تحقیقات پیشین )نظرسنجی  پیش   

S.E = 159/0 (1392پیشین )نظرسنجی اشتباه استاندارد برآورد؛ برگرفته از تحقیقات    

d
2 = 316/0  مجذور دقت احتمالی مطلوب )نصف فاصله اطمینان( 

n =1790  حجم جمعیت نمونه 

 

واحد نیز به  47مشترک برآورد شده که با توجه به ملاحظات اجرایی،  1790بنابراین، حجم نمونه      
جوابی  واحد مشاهده ارتقاء یافته است تا احتمال خطای ناشی از بی 1837و به  شدهآن افزوده 

مشترکان کاهش یابد. این تعداد واحد مشاهده ترکیبی از مشترکان خانگی، تجاری و صنعتی گاز 
(PPS)گیری با احتمال متناسب با حجم  دهد که به شیوه نمونه طبیعی را پوشش می

 انتخاب شده 3
بودن شرایط اجرای گیری با فرض متعارف است که با این حجم نمونه، شیوه نمونهاست. شایان ذکر 

برای سنجش  درصد خواهد بود. 95ها، دست کم  پژوهش، سطح اطمینان برای تعمیم نتایج و یافته
پایایی این پژوهش، از معیار آماری آلفای کرونباخ استفاده شده و برای افزایش این ضریب، تکنیک 

کار گرفته شده است. حاصل این امر، ساخت دو شاخص در دو مرحله مقدماتی و نهایی بهتحلیل گویه 
به ترتیب برای  ها ارزیابی عملکرد و میزان انتظار از شرکت گاز استان تهران است که پایایی آن

و 773/0و برای مشترکان صنعتی با ضرایب 807/0و  811/0مشترکان خانگی/ تجاری با ضرایب 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Survey 

 کریم، شهریار، شهر قدس، فیروزکوه، قرچک، ملارد و ورامینارستان، پاکدشت، پردیس، پیشوا، تهران، دماوند، رباط. اسلامشهر، به2
3. Probability proportional to size 
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ت آمده است. همچنین برای دستیابی به حد بالای اعتبار درونی از شیوه اعتبارسنجی دسبه 789/0
 گیری افزایش یابد. شده تا دقت اندازه محتوا و معیار بهره گرفته 

 
 های پژوهش یافته. 3

ها،اختصاص به توصیف شرایط انضمامی و عینی مصرف گاز طبیعی دارد،  گام نخست از بیان یافته     
که بر  شود دیگر تمرکز آن بر ادراک از وضعیت عینی است. برای این منظور تلاش میبه سخن 

کنندگان خانگی، تجاری و های مصرفاساس نحوه پاسخگویی مشترکان، تصویری از آراء و نگرش
عرضه شود. برای آشکارشدن  1395صنعتی گاز طبیعی از عملکرد شرکت گاز استان تهران در سال 

ها برآیند نظر مشترکان درباره عملکرد شرکت گاز استان  راحی شده که در آنط 1جزئیات، جدول 
های تحت پوشش( این شرکت به نمایش گذاشته شده است. تهران به تفکیک مناطق )شهرستان

کنندگان گاز طبیعی از دهنده برداشت و طرز تلقی مصرفهای مندرج در این جدول، نشان داده
امکان مقایسه عملکرد مناطق مختلف را  است و تان تهران چگونهمحصول و عملکرد شرکت گاز اس

 سازد. کنندگان از وضعیت و کیفیت خدمات فراهم مینیز برحسب نگرش مصرف
 

 توزیع مشترکان بر حسب برداشت آنان از عملکرد شرکت گاز استان تهران .1جدول 

 جمع مشترک صنعتي مشترک تجاری مشترک خانگي شهرستان

 93/70 30/68 48/69 22/71 گانه شهر تهران(11)مناطق تهران 

 29/64 33/66 00/64 00/64 اسلامشهر

 82/67 58/65 48/66 24/68 بهارستان

 87/65 36/66 81/63 31/65 پاکدشت

 48/65 51/64 48/70 58/65 پردیس

 43/69 00/64 52/69 20/70 پیشوا

 50/68 78/65 57/64 46/69 دماوند

 01/66 46/64 62/67 87/66 رباط کریم

 47/72 03/70 75/71 62/73 شهر قدس

 00/68 83/65 25/68 53/68 شهریار

 91/68 67/64 05/69 29/71 فیروزکوه

 20/70 78/65 67/76 21/70 قرچک

 22/70 76/67 10/73 86/70 ملارد

 99/70 56/67 95/70 75/72 ورامین

 43/69 88/66 19/69 01/70 جمع
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مشخص است مشترکان گاز طبیعی استان تهران، اعم از خانگی،  ،1در جدول  گونه که همان     
های عینی شرکت گاز استان در سال مورد  ها و اقدام تجاری و صنعتی، در ارزیابی مجموعه فعالیت

؛ اشتباه 1اند داده 43/69طور متوسط نمره ( و به سخن دیگر به عملکرد این شرکت، به1395) بررسی
 همچنین نمره ارزیابی مذکور ؛است 8/11و انحراف معیار آن  275/0ای برابر  استاندارد این ارزش نمونه

گیری شده  اندازه 88/66و مشترکان صنعتی  19/69، مشترکان تجاری 01/70مشترکان خانگی  از نظر
 بالاترین آن و 81/63ترین برآیند ارزیابی عملکرد است. نتایج ارزیابی حاکی از آن است که پایین

بوده که بدین ترتیب دامنه تغییرات آن از سوی مشترکان گوناگون )خانگی، تجاری و صنعتی(  67/76
 1های مندرج در جدول  محاسبه شده است. داده86/12 گاز طبیعی استان تهران در این پژوهش

طور عمومی رتبه عملکردی مناطق گوناگون شرکت گاز استان تهران از نگاه آن است که به نشانگر
مشترکان از بالا به پایین بدین ترتیب است: شهر قدس، ورامین، تهران، ملارد، قرچک، پیشوا، 

گویای  1فیروزکوه، دماوند، شهریار، بهارستان، رباط کریم، پاکدشت، پردیس و اسلامشهر. نمودار 
ت. تفاضل رتبه بالاترین مقدار در ارزیابی عملکرد شرکت گاز )شهر قدس با نمره بندی اس همین رتبه

تواند برآمده  است. این اختلاف می 18/8( برابر 29/64ترین مقدار آن )اسلامشهر با نمره  ( و کم47/72
 از عوامل فنی و فرهنگی باشد که در جای خود قابلیت بررسی دارد.

 

 
 بر حسب برآیند نمره ارزیابی عملکرد شرکت گاز استان تهرانبندی مناطق . رتبه1نمودار 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 محاسبه شده است. 100. نمره این شاخص )برداشت مشترکان از کیفیت و عملکرد شرکت گاز استان تهران( از 1
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کنندگان از شرکت گاز استان گام دوم این بخش، ناظر بر انتظارات و توقعات مشترکان و مصرف     
های این پژوهش حکایت از این دارند که همانند مقوله پیشین، مشترکان مناطق  تهران است. یافته

های سنجش این شاخص در  اند. داده بندی گوناگونی تشکیل داده ات ردهمختلف بر پایه شاخص انتظار
 نشان داده شده است. 2جدول 

 
 توزیع مشترکان بر حسب میزان انتظار و توقع آنان از شرکت گاز استان تهران .2جدول 

 جمع مشترک صنعتي مشترک تجاری مشترک خانگي شهرستان

 24/70 16/71 91/70 83/69 گانه شهر تهران(11تهران )مناطق 

 35/72 51/74 13/72 94/69 اسلامشهر

 39/68 23/66 88/67 42/69 بهارستان

 15/71 59/72 70/68 04/72 پاکدشت

 12/73 49/74 17/72 62/73 پردیس

 71/67 04/65 95/66 69/70 پیشوا

 66/75 37/77 14/75 26/74 دماوند

 83/67 05/65 07/69 95/67 رباط کریم

 79/71 63/70 26/70 33/72 شهر قدس

 24/66 52/68 43/65 06/67 شهریار

 09/77 81/76 22/76 63/77 فیروزکوه

 77/70 63/66 14/72 87/70 قرچک

 94/67 40/71 56/68 78/66 ملارد

 57/70 12/71 45/70 94/69 ورامین

 66/70 37/72 24/71 88/69 جمع

 
سازند که مشترکان گاز طبیعی استان تهران، اعم از خانگی،  مشخص می ،2 های جدول داده     

(، 1395تجاری و صنعتی، در بیان میزان انتظار و توقع خود از شرکت گاز استان در سال مورد بررسی )
، 88/69 مشترکان خانگی همچنین میزان انتظار و توقع ؛1اند را کسب کرده 66/70طور متوسط نمره به

گیری شده است. نتایج ارزیابی حاکی از آن  اندازه 37/72 و مشترکان صنعتی 24/71 یمشترکان تجار
که بدین ترتیب دامنه  است 09/77و بالاترین آن  24/66ترین برآیند ارزیابی عملکرد  است که پایین

تغییرات آن از سوی مشترکان گوناگون )خانگی، تجاری و صنعتی( گاز طبیعی استان تهران در این 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 محاسبه شده است. 100)انتظار مشترکان از کیفیت و عملکرد شرکت گاز استان تهران( نیز از نمره این شاخص . 1
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طور عمومی حاکی از آن است که به 2های مندرج در جدول  محاسبه شده است. داده 85/10پژوهش 
توان مشترکان مناطق گوناگون شرکت گاز استان تهران را بر حسب میزان انتظاراتشان از بالا به  می

چک، پایین بدین ترتیب معرفی کرد: فیروزکوه، دماوند، پردیس، اسلامشهر، شهر قدس، پاکدشت، قر
های برآمده از این شاخص  داده 2کریم، پیشوا و شهریار. نمودار  ورامین، تهران، بهارستان، ملارد، رباط

 را به تصویر کشیده است. 
 

 
 بندی مناطق بر حسب میزان انتظار مشترکان از شرکت گاز استان تهران. رتبه2نمودار 

 
ای که  شده است، یعنی همان مقولههای درک واقعیتگام سوم، متمرکز بر فاصله انتظارات از      

های آن بر  برای همین منظور تنظیم شده و داده 3کننده حد و میزان رضایتمندی است. جدول تعیین
اما پیش از ارائه هر گونه تحلیل یا تفسیری لازم ؛ پایه تفاضل دو ساحت عینی و ذهنی درج شده است

مورد بررسی )نمره ارزیابی مشترکان از عملکرد شرکت گاز و  بودن دو متغیر1خطی بود که فرض هم
های  ویژگیمیزان انتظار مشترکان( ارزیابی شود. نتیجه این ارزیابی حاکی از آن است که این دو متغیر 

ندارند. از جانب دیگر، برای آزمون معناداری  2کنند و با یکدیگر آمیختگی متفاوتی را اندازگیری می
بهره گرفته شد که نتایج آن نشان از  Fگروهی برآمده از این دو متغیر، از آزمون های درون  تفاوت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Collinearity 
2. Confoounded 
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 معناداربودن تفاوت دو ساحت ذهنی و عینی مورد سنجش دارد.
 

 شده آنان از عملکرد شرکت گاز استان تهرانهای درک توزیع مشترکان بر حسب فاصله انتظارات از واقعیت. 3جدول 
 جمع مشترک صنعتي مشترک تجاری مشترک خانگي شهرستان

 -69/0 86/2 43/1 -39/1 گانه شهر تهران(11تهران )مناطق 

 06/8 18/8 13/8 94/5 اسلامشهر

 57/0 65/0 4/1 18/1 بهارستان

 28/5 23/6 89/4 73/6 پاکدشت

 64/7 98/9 69/1 04/8 پردیس

 -72/1 04/1 -57/2 49/0 پیشوا

 16/7 59/11 57/10 8/4 دماوند

 82/1 59/0 45/1 08/1 رباط کریم

 -68/0 6/0 -45/5 -29/1 شهر قدس

 -76/1 69/2 -82/2 -47/1 شهریار

 18/8 14/12 17/7 34/6 فیروزکوه

 57/0 85/0 -53/4 66/0 قرچک

 -28/2 64/3 -54/4 -08/4 ملارد

 -42/0 56/3 -5/0 -81/2 ورامین

 23/1 49/5 05/2 -13/0 جمع

 
گویای این امر هستند که در مجموع میزان انتظار کلیه مشترکان گاز طبیعی از ، 3های جدول  داده     

واحد بیش از نمره ارزیابی عملکرد عینی این شرکت است.  23/1شرکت گاز استان تهران به اندازه 
و  ( است05/2که بیش از مشترکان تجاری ) محاسبه شده 49/5این فاصله در نزد مشترکان صنعتی 

این بدان  ( این تفاضل در جهت معکوس/ منفی گزارش شده است.-13/0برای مشترکان خانگی )
معنا است که میزان رضایتمندی مشترکان خانگی از محصول و عملکرد شرکت گاز استان تهران 
بیش از مشترکان تجاری و صنعتی است، یا به سخن دیگر، میزان نارضایتی مشترکان صنعتی از 

شرکت بالاتر از سایر مشترکان است. چنین اختلافی بیانگر آن است که میزان توقع و  عملکرد این
کنندگان  ویژه مصرف انتظار مشترکان صنعتی از شرکت گاز استان تهران بیش از مشترکان تجاری و به

ای به میزان آگاهی و بعد شناختی  چراکه نحوه مواجهه مشترکان گوناگون با چنین پدیده ؛خانگی است
آید، بدیهی است که معنای  گردد. وقتی سخن از کیفیت محصول به میان می آنان از این پدیده باز می

یکسان نباشد و به تبع آن، الگوهای انتظار و ارزیابی  کنندگان مختلفکیفیت در نزد کنشگران/ مصرف
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طور نوعی  بهمحصول  مثابه به گوناگون شود. ادراک مشترکان صنعتی از کیفیت و وضعیت گاز طبیعی
تواند همسو با توقعات  آوا باشد، انتظارات آنان نیز نمی تواند با ادراک مشترکان تجاری/ خانگی هم نمی

های  رو، ارائه هرگونه تحلیلی از فاصله میان انتظارات و واقعیت کنندگان باشد؛ از ایندیگر مصرف
 خواهد بود.ها  مصرف تابعی از کنشگران اجتماعی و تنوع موجود در میان آن

مورد ارزیابی در این  1ها بر پایه شش محور تر خواهد شد که مقایسه این تفاوت زمانی برجسته     
حول محورهایی  شترپژوهش صورت بپذیرد. برای مثال، نزد مشترکان صنعتی، توقعات و انتظارات بی

ول سرد سال، فقدان ویژه در فص چون کیفیت محصول و خدمات )مانند استمرار و تداوم گازرسانی به
نوسان گاز، عملکرد تجهیزات گازرسانی( و همچنین دانش و مهارت کارکنان و پیمانکاران در ارائه 

برخوردارند.  ریمتخدمات و مواقع اضطراری متمرکز است و در این میان محورهای دیگر از اهمیت ک
سخگویی، رعایت انضباط و که برای مشترکان نوعی خانگی، در کنار کیفیت محصول، شیوه پادرحالی

های آموزش عمومی و فرهنگی نیز از اهمیت بالایی اصول سازمانی، رفتار و منش کارکنان و برنامه
 برخوردار است.

استخراج کرد این است که رضایتمندی کل مشترکان به  3توان از جدول  از دیگر نکاتی که می     
رین آن بدین متتهران از بالاترین میزان تا کتفکیک مناطق گوناگون تحت پوشش شرکت گاز استان 

شود: ملارد، شهریار، پیشوا، تهران، شهرقدس، ورامین، بهارستان، قرچک،  بندی می صورت رتبه
بندی  در واقع، هر چه به ابتدای این رده کریم، پاکدشت، دماوند، پردیس، اسلامشهر و فیروزکوه. رباط

ها میزان رضایت مصرف کنندگان رو به فزونی  که در آن شویم شویم با مناطقی مواجه می نزدیک می
بندی میل کنیم، این شکاف یا خلأ در میزان رضایتمندی  عکس، هر قدر به انتهای این ردهبردارد و 

 است که گسترش پیدا کرده است.
کنندگان و مشترکان گاز طبیعی در های این پژوهش مشخص شد که مصرف در ادامه تحلیل داده     

که از آن رضایت بالایی )استان تهران، در ارزیابی خود از عملکرد شرکت گاز، بیش از کیفیت محصول 
بر قلمروهای کنشی و ارتباطی شرکت گاز تأکید دارند؛ بدین معنا که توقع دارند در تعاملات  (دارند

. برای نمونه شودتری برقرار  کارآمدتر و شایسته میان مشترکان و شرکت گاز استان تهران، مناسبات
 ها را در موارد زیر شناسایی کرد:توان انتظارها و نیازهای آن می

 ؛کردن نحوه رسیدگی به شکایاتمنضبطـ 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

های های آموزش عمومی و فرهنگی؛ رفتار و منش کارکنان؛ کانالند از: کیفیت محصول و خدمات؛ برنامها. این شش محور عبارت1
 شیوه پاسخگویی، رعایت انضباط و اصول سازمانی و دانش و مهارت کارکنان و پیمانکاران.ها؛ ارتباطی و دسترسی به آن
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 ؛دهی کاهش زمان اشتراکـ 

 ؛رسانی در مواقع قطع و وصل مجدد جریان گاز بهبود شیوه اطلاعـ 

 ؛دفاتر و ادارات شرکت گازبهبود سازوکار پاسخگویی ـ 

 ؛ای کارکنان به اصول و ضوابط اخلاق حرفه شترپایبندی بیـ 

 ؛آداب اجتماعی از سوی کارکنان و مأموران شتررعایت بیـ 

 ؛ارتقاء مهارت کارکنان در ارائه خدماتـ 

 ؛سازی مصرف گاز طبیعی های مرتبط با ایمن افزایش آموزشـ 

 .رف بهینه گاز طبیعیهای مرتبط با مص افزایش آموزشـ 

بودن این دست انتظارها و نیازها، حد و اندازه این انتظارات در شایان ذکر است که جدا از عمومی     
 مناطق مختلف استان تهران متغیر است.

 
چند سالی است که در جامعه ما بحث سنجش رضایتمندی مشتریان،  :بحث و بررسي

های کالاها و خدمات رواج یافته و در دستور کار سازمان مندانطور کلی بهرهکنندگان و به مصرف
هایی از دو جهت حایز اهمیت و ارزش است: متولی این امور قرار گرفته است. انجام چنین اقدام

شهروندان صاحب حقوق، افراد  در نقشکنندگان که از این طریق به شأن و جایگاه مصرفنخست آن
شود و دوم گران فعال حوزه روابط اجتماعی و انسانی بها داده میطور کلی کنشدارای رأی و نظر و به

های ارزیابی عملکرد، وضعیت خود را عنوان یکی از شیوهتواند از این راه بهکه یک سازمان پویا میآن
هایش را شناسایی کند، افزون بر این، وضعیت کنونی خود را نسبت به سنجیده و نقاط قوت و کاستی

هایی که قلمرو های پیشین مقایسه کرده و جایگاه خویش را در قیاس با دیگر سازمانرهسنوات و یا دو
گیری رضایت مشتریان و بنابراین اندازه ؛فعالیت مشابه یا نسبتاً نزدیک دارند باز تعریف کند

کنندگان نه تنها نشانگر احترام به جایگاه انسانی و اجتماعی شهروندان است بلکه، به مثابه  مصرف
آید. به سخن دیگر، شمار میبه های یک سازمان روشی جهت ارتقای کیفیت و رفع کاستی فعالیت

کنندگان از معیارهایی است که انطباق و همسویی عملکرد سازمان با اهداف و  میزان رضایت مصرف
 کند. را تعیین می انداز آنچشم
پویا،  یسازمان به مثابهان تهران نیز با توجه به اهمیت و ضرورت آنچه گفته شد، شرکت گاز است     

در جهت نیل به تعالی سازمانی خود، سنجش رضایتمندی مشترکان خود را در دستور کار قرار داده و 
رساند. روش طور منظم و در قالب مطالعات نظرسنجی این مهم را به انجام میچند سال است که به
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ای از قلمرو عملیاتی این اسطه آن سطح گستردهها پیمایش است که به واتخاذشده در این نظرسنجی
 شود.شرکت پوشش داده می

دادن به دستاوردهای ها مورد غفلت قرار نگیرد، اهمیت در این دست پژوهش بایداما آنچه که      
ریزی پویا و  چراکه تدوین یک نظام برنامه ؛های نظری است علمی متأخر و تأکید بر کارپایه

ها و  انداز و دیدگاه نظری، امری ناممکن است. در سایه نظریه فاقد چشمولی  1اصلاحگر خود
مند را فراهم  یابند و زمینه شناخت نظام های نظری است که مفاهیم تدقیق شده و نمو می دیدگاه

سازند. این همان افقی است که در این پژوهش مورد تأکید قرار گرفته است؛ پژوهشی که در سال  می
گیری رضایتمندی مشترکان گاز طبیعی استان تهران  طور خاص ناظر بر اندازه به اجرا شده و 1395

گراست پرهیز به عمل  بوده و در آن از الگوی پیشین و رایج سنجش رضایتمندی که الگویی تقلیل
هایی است که صرفاً بر ارزیابی  آمده است. منظور از الگوی پیشین، کاربست همان متغیرها و شاخص

های عینی و قابل مشاهده. این در حالی  یعنی تمرکز صرف بر واقعیت انی تأکید دارند،عملکرد سازم
ای چون رضایتمندی سویه دیگری از واقعیت را که همان واقعیت ذهنی است در نهاد  است که سازه

بنابراین  شود؛ کننده یاد می عنوان انتظارات و توقعات مشتری/ مصرفخود همراه دارد و از آن به
سویه نیست که قابل تقلیل به بعد عینی یا ذهنی آن باشد. از چنین منظری  ای یک تمندی مقولهرضای

عین و ذهن از مفروضات  هایاستنباطدیدگاهی که  -که برآمده از یک دیدگاه نظری خاص است 
شود که تلاقی و تضارب  شناخت واقعی از رضایتمندی هنگامی حاصل می -آید شمار می اساسی آن به

 دو سویه واقعیت )عینیت و ذهنیت( رقم بخورد.  این
ای  بنیان نظری این پژوهش نیز بر همین امر استوار بوده و در آن تلاش شده است که مواجهه     

های داخلی  تلفیقی و چند بعدی از فهم و شناخت رضایتمندی را در جامعه علمی ایرانی و سازمان
در اجرای این پژوهش به عیان  محک اجرا گذارد.چنین رویکردی را به  اجرایمعرفی کرده و 

های گوناگونی به  گرا( نتایج و یافته گرا و تلفیق که اتخاذ هر یک از این رویکردها )تقلیل شدمشخص 
به  گیری فصول مشترک نیز حاصل آید. شکل ای از موارد امکان حتی اگر در پاره ارمغان خواهند آورد،

قابل نقض نیست که پدیده اجتماعی، واقعیتی پیچیده و چند  شناختی هر صورت، این اصل جامعه
 بعدی است و کسب معرفت در باب آن نیز منوط به درک همین پیچیدگی است.

 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Self-correcting 
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های سیاستی  های پژوهش، توصیه با توجه به یافته :های سياستي و پيشنهادهای کاربردی توصيه
 اند: و پیشنهادهای کاربردی زیر قابل ارائه

های ارتباطی  ، نسبت به ارتقاء دانش فنی و مهارتراهبردیبا رویکرد  بایدشرکت گاز استان تهران ـ 
های مشترکان  طور کلی نیروهای انسانی تحت پوشش خود و همچنین افزایش آگاهی کارکنان و به
ریزی و  سازی مصرف گاز طبیعی برنامه برداری صحیح و ایمن و بهینه های بهره درباره شیوه

 استگذاری کند. سی

به نمایش درآمده،  3های این پژوهش که قسمتی از آن در قالب نمودار  ها و یافته مروری بر داده     
 مؤید همین نکته پیشنهادی است.

 

 
 های مورد بررسی بر پایه نمره رضایتمندی مشترکانبندی مقوله. رتبه3نمودار 
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گوناگون گویای این امر است که در اداره امور و ارائه  مناطق1تفاوت در نمره رضایتمندی مشترکانـ 
از جمله راهکارهای  گذاری بیشتری به عمل آورد. توجه و سرمایه بایدخدمات برخی از مراکز و مناطق 

پیشنهادی برای چنین امری، اتخاذ دو رویکرد حمایتی و نظارتی توأمان است. پیشنهاد دیگر، انجام 
ت در موقعیت ادارات و دفاتر شرکت گاز در مناطق گوناگون استان تهران های متعدد و متفاو ارزیابی
 است. 

های  برای دستیابی به استانداردهای بالاتری از رفتار سازمانی و انضباط اجتماعی لازم است دورهـ 
ای ویژه اخلاق حرفه های ارتباطی و بهآموزشی مشخص و منظمی درخصوص بهبود و ارتقاء مهارت

 .شودگزار کارکنان بر

مهمی در انجام  عاملسازمانی، رضایت کارکنان از شغل، محل کار و ارتباطات میان فردی درونـ 
رو، برای دستیابی به تعالی سازمانی و  ها و ارائه خدمات است. از این ها، مأموریت صحیح فعالیت

ایت شغلی ریزی برای تحقق آن لازم است تا در کنار سنجش رضایتمندی مشترکان، رض برنامه
های آموزشی ضمن خدمت،  ای است که برنامه کارکنان نیز موردمطالعه قرار گیرد. بر پایه چنین مطالعه

 کنند. قابلیت طراحی و اجرای کارآمدتر پیدا می

های  های اجتماعی مجازی و اقبالی که از سوی شهروندان به این کانال با توجه به گسترش شبکهـ 
ان از فرصت آن در جهت آموزش عمومی و افزایش اطلاعات تو ارتباطی وجود دارد؛ می

 کنندگان و مشترکان گاز طبیعی بهره جست. مصرف

 
 و پيشنهادها گيری نتيجه. 4

کنندگان یک سازه اجتماعی است که سرشت آن برآمده از دو  رضایتمندی مشتریان و مصرف     
ای که  . دو سویه«واقعیت ذهنیواقعیت عینی و » سویه متفاوت است که ربط تعاملی با یکدیگر دارند:

در زمینه اجتماعی و به واسطه کنش متقابل اجتماعی معنای خود را بازیافته و در یک نظام تعاملی، 
کنند. از چنین منظری،  شده برساخت میآگاهی و ادراک مشتریان را از محصول یا خدمات ارائه

العاتی نخواهد بود، بلکه نوعی از شناخت مقوله رضایتمندی قابل تقلیل به یک حوزه معرفتی/ مط
یعنی جایگاهی  ؛ای است رشته کند که برآمده از افق تحلیلی میان  مند شناختی را طلب می مواجهه نظام

شناختی که در آن، فاصله میان انتظارات و  شناختی و روش مبتنی بر آن دسته از مفروضات معرفت
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

های مصرف( تعدیل شده و در بازه صفر تا ده محاسبه شده  واقعیت ، شاخص نمره رضایتمندی )فاصله میان انتظارات و3. در نمودار 1
 است.
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شود. این پژوهش نیز بر  گیری می یا اندازه کنندگان شناسایی وهای مصرف در نزد مصرف واقعیت
شده شناسایی فاصله میان انتظارات و واقعیت درک منظورو به شدهمین مبنای نظری استوار 

گذاری شد. بر پایه اتخاذ این رویکرد تلفیقی،  کنندگان گوناگون گاز طبیعی استان تهران هدف مصرف
بودن پدیده رضایتمندی تأیید تجربی دو وجهی ها ترین آن دستاوردهایی حاصل شد که یک از مهم

نحوه مواجهه مشترکان گوناگون با کنندگان است. افزون بر این، دریافت شد که مشترکان و مصرف
رو، ارائه هرگونه تحلیلی از  گردد. از این ای به میزان آگاهی و بعد شناختی آنان باز می چنین پدیده

ها  صرف تابعی از کنشگران اجتماعی و تنوع موجود در میان آنهای م فاصله میان انتظارات و واقعیت
خواهد بود. در کنار این دستاوردهای عمده، نتایج جزئی و در این حال اختصاصی حاصل آمد،از جمله 

که میزان انتظار کلیه مشترکان گاز طبیعی از شرکت گاز استان تهران بیش از نمره ارزیابی عملکرد آن
های سیاستی و پیشنهادهای کاربردی عرضه شد که اگر از  دیگر آنکه توصیه عینی این شرکت است.

دادن توان امکان کاهش کار گرفته شود، میریزان، مدیران و مجریان به سوی سیاستگذارن، برنامه
 های مصرف( را محتمل دانست. میان انتظارات و واقعیت فاصله میان دو ساحت عینی و ذهنی )فاصله
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