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 چکیده

 نامشهود دارایی ترین عمده همچنین و رقابتی مزیت کسب در سازمان قابلیت ترین مهم عنوان به انسانی منابع حاضر، عصر در

 با موفق های سازمان. دانست سازمانی فرآیندهای کلیه وری بهره و کیفیت بهبود طلایی کلید را کارکنان باید و شوند می قلمداد

 تضمین را خود فردای و امروز رقابتی مزیت زبده، و دانشی نیروهای کارگیری به و نگهداشت پرورش، جذب، برای تلاش

 سازمانی رفتار در تغییر ایجاد در انسانی منابع مدیریت اهمیت انسانی، منابع روزافزون ارزش به توجه با بنابراین؛ کنند می

 موقع بهوصول مطالبات )پرداخت گاز قسمت  کارکنان شرکتتوصیف روابط بین "هدف این تحقیق  است. مشهود کامل طور به

روش تحقیق مورد استفاده در  ".باشد می شهرستان فلاردقبض گاز( با رفتار مشترکین )خانگی، تجاری، صنعتی( در شرکت گاز 

هزار 11200 ها آنکه تعداد  باشد می ستان فلارداینجا، پیمایشـی اسـت. جامعـه آمـاری ایـن تحقیـق کلیـه مشترکین گاز شهر

ب گردیده است. تعداد انتخا موردنظرنفـر بـرای نمونه  382ترک هستند و با استفاده از جدول مورگـان تعـداد مش نفر

که  باشد میمورد  191 بدحساب و حساب خوشمشـترکین  دو گروهبـرای  گردد میکه در این تحقیق اجرا  هایی پرسشنامه

سشنامه بوده که پایـایی آن با استفاده از آلفای کرونباخ بدست آمده . ابزار گردآوری اطلاعات پرگردد میمورد اجرا  382 جمعاً

به روش  SPSS افزار نرمها به کمک -. نهایتاً مجموعه دادهباشد می موردنظرپایایی پرسشنامه  تائیدکه نشانی  0/776یعنی 

 دقت بهاعتماد مردم نشـان دادنـد کـه بین  پژوهش جینتا قرار گرفت. وتحلیل تجزیهضریب همبستگی پیرسون مورد 

مـذهبی مـردم، وضعیت اقتصادی و  های گرایشگاز و نیز دقت در صدور صورتحساب گاز بهـا،  گیری اندازه های دستگاه

اجتماعی مردم، دانش محاسبه قبض گازبها، اقدامات شرکت گاز در مـورد وصـول مطالبـات و رضـایتمندی مردم نسبت به 

مطالبات گازبها ارتباط  موقع بهگاز، با وصول  مترمکعبو نگرش مشترک در مورد ارزش هر  ها سازماننحوه کار ادارات و 

 مستقیم، مثبت و معناداری وجود دارد.

 
 

 انسانی منابع ،تیریمد ،کارکنان انسانی، یروین ،وصول مطالبات، شرکت گاز، مشترکینکلمات کلیدی: 
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 مقدمه
 

. نماید می فایا یحساس و گسترده نقش شرکت گاز شهرستان فلارد های فعالیت شبردیپ در یانسان منابع تیریمد امروزه

 دهیبخش ارتقا را سازمان حوزه نیا گاهیجا که آمیخته درهم یانسان منابع تیریمد سرنوشت با چنان شرکت و کامیابی سرنوشت

 یانسان یروین ،دارند ژهیو توجه بدان موفق های سازمان در مؤثر رانیمد از یاریبس امروزه که یگرید موضوع نیهمچن. است

 به را آن زین سازمان ار،یبس یرقابت های مزیت داشتن ضمن که است یسازمان منابع ازجمله یانسان یروین. است سازمان

 .نماید می کینزد شیخو یوجود فلسفه و تیمأمور

این درآمدها در  موقع به. لذا وصول باشد می ای دوره صورت بهنقش کارکنان شرکت گاز جهت وصول مطالبات در حال حاضر 

برخوردار  ای ویژهو نیازهای کارکنان صنعت گاز از اهمیت  ها خواستهراستای ارائه خدمات مطلوب به مشتریان و برآورده نمودن 

صادر و  حساب صورتو سپس  شود مینقدی نبوده یعنی ابتدا انرژی فروخته  صورت بهاست. شرایط کنونی فروش گاز در کشور 

نیز پس از دریافت صورتحساب، با دید خوشبینانه، بدهی خود را در زمان تعیین شده  ها آنکه  گردد میبرای مشترکین ارسال 

. بدیهی است هرچه فاصله میان فروش انرژی و پرداخت بدهی کمتر باشد )کوتاه بودن دوره وصول(، کنند میپرداخت 

اما چنانچه دوره وصول مطالبات طولانیتر ؛ هزینههای شرکت بیشتر خواهد بود دسترسی به میزان نقدینگی لازم برای تأمین

باشد، نه تنها شرکت در پراخت هزینههای خود در تنگنا قرار میگیرد، بلکه باید انتظار کاهش ارزش درآمدهای خود را نیز با 

مان دیگر، از نظر عملکرد موفق شود همه توجه به روند رشد نرخ تورم داشته باشدبرای این که یک شرکت تجاری و یا هر ساز

موفقیتآمیز انجام شود. مدیران تنها در سایه داشتن  صورت بهریزی، سازماندهی و کنترل باید  وظایف مدیریت یعنی برنامه

 اطلاعات دقیق و به هنگام میتوانند مسیر پیشبینی شده را ادامه دهند و در نیل به اهداف سازمان موفق گردند.

 زیر صورت به میتوان که است سازمان کارکنان جمعی تلاشهای از مطلوب نتایج حصول انسانی منابع مدیریت اساسی اهداف

 :نمود بیان را آن

 جهت وصول مطالبات هزینه حداقل با انسانی نیروی تأمین 

 و روش وصول مطالبات افراد مهارتهای و استعدادها توسعه و پرورش 

 آنان بین مطلوب روابط ایجاد و لایق نیروهای نگهداری و حفظ 

 
 

 بیان مسأله

 شرکت موفقیت کلید ،ها آن اثربخش مدیریت و است فلارد و شرکت گاز شهرستان سازمان یک دارایی ترین مهم انسانی منابع

 احساس با و بیابند فعالیت انجام برای را لازم توانایی و انگیزه آن در کارکنان که کنند حاکم را فرهنگی باید ها سازمان. باشد می

 .آورند فراهم را سازمان اثربخشی و پایداری موجبات بتوانند خود، سازمان به نسبت تعلق
 

و میباید کل  گردد میبنگاه اقتصادی اداره  صورت بهبا توجه به قانون تشکیل شرکتهای گازهای استانی، شرکتهای گاز 

و  نماید مینیز از این قانون تبعیت  فلارد شهرستانهزینههای خود را از راه فروش خدمات خود تامین نماید. شرکت گاز 

خود را تامین نمایند و چنان چه در وصول مطالبات گاز بهای مشترکین های جاری  میبایست از طریق فروش خدمات، هزینه

زیرا منابع مالی نقش  گردد میخود با اشکال مواجه گردد، طبیعتا در ارایه خدمات مطلوب به مشترکین خود دچار مشکلاتی 

قتر موضوع وصول مطالبات نشان واضحتر و آنالیز دقی طور بهموثر و تعیین کنندهای در ارایه خدمات مطلوب به مشترکین دارد. 

دهد که برای دریافت و جذب اعتبار وسرمایه گذاری در بخش خصوصی و دولتی، میزان افزایش وصول مطالبات نقش -می

به عبارتی معیاری برای نشان دادن کارایی و ناکارایی یک بنگاه اقتصادی همچون شرکتهای  مایدن میمحوری و اساسی را ایفا 

 توان به درستی ازطریق آن تشخیص داد.گاز استانی را می
 

-استانی میبایست کلیه هزینههای خود را از راه فروش خدمات به مشترکین تامین می یگازها تا قبل از هدفمندی یارانهها،

یعنی درآمد حاصل از گاز بهای خود را به شرکت گاز ملی ایران تحویل داده وشرکت ملی نیز سیکل چرخه وجوه ؛ نمودند

 را ایفا مینمود. ها آنهای گازرسانی وتامین بودجه جاری  وتوزیع بین گازهای استانی جهت انجام پروژه دریافتی
 

که قانون هدفمندی یارانه به اجرا درآمد اهمیت واریز درآمد حاصل از گاز بهابه حساب خزانه کل  1388بعد از دی ماه سال 
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ی که کلیه گازهای استانی موظف ومکلفند روزانه درآمدحاصل طور به روزانه به شدت پیگیری میشد. صورت بهکشور آن هم 

ازدریافت وجوه گازبهای خود را به حساب خزانه داری کل کشورواریزنماینداهمیت واریز وجوه حاصل ازگازبها به حساب خزانه 

این وجوه تامین های نقدی پرداختی به مردم را ازمحل دریافت  داری کل ازآن روست که دولت قسمت عمده ای از یارانه

 .نماید می

 

 و جامعه آماری پژوهشروش 
 

مطالبات شرکت گاز  موقع بهدراین تحقیق از روش پیمایشی استفاده شده است که با استفاده ازپرسشنامه علل عدم وصول 

که  ینیمشترک دسته، کی این تحقیق مشترکین به دو دسته تقسیم میگردند. در مورد بررسی مینماییم. شهرستان فلارد

پرداخت نمی  موقع بهکه به گازبها وصورتحساب خود را  ینیمشترک گازبها خود را پرداخت می نمایند و دسته دیگر، موقع به

توجه به اینکه حدود  با .باشد میای هردو گروه یکسان نمایند. پرسشنامهای که تهیه گردیده است حاوی سوالاتی است که بر

پرداخت نمی نمایند تعداد پرسشنامهها ئی که در این  موقع بهپنجاه درصد مشترکین شرکت گاز صورتحساب گازبها خود را 

حجم نمونه براساس جدول  نیا .رددگ میمورد اجرا  382 جمعاًکه  باشد میمورد 191برای هرگروه  گردد میتحقیق اجرا 

 ورگان تعیین گردیده است.م
 
 

 

 های اصلی فرضیه
 

شرکت گاز از یک سو ونگرش و اعتماد مشترکین از سوی دیگر با وصـول مطالبـات ارتبـاط معنـاداری     کارکنان بین اقدامات 

 وجود دارد.

 بین وضعیت اقتصادی، اجتمایی، مذهبی و علمی با وصول مطالبات ارتباط معناداری وجود دارد. 

 

 های فرعی فرضیه

 موقـع  بـه و صحت دستگاههای اندازهگیری گاز و نیز دقت در صدور صورتحساب گاز بهـا بـا وصـول     دقت بهبین اعتماد مردم 

 مطالبات شرکت گاز ارتباط معنی داری وجود دارد.

 مطالبات شرکت گاز ارتباط معنی داری وجود دارد. موقع بهبین گرایشهای مذهبی مردم با وصول 

 مطالبات گاز ارتباط معنی داری وجود دارد. موقع بهضعیت اقتصادی و اجتماعی مردم باوصول بین و

گـاز در فصـول    مترمکعـب بین دانش محاسبه قبض گازبها شامل )آبونمان، عوارض گازرسانی، بدهی متفرقه، معوق، بهـای هر 

 گازبها ارتباط معنادار وجود دارد. موقع بهسرد وگرم و...( و وصول 
 

و نهایتا قطع گاز مشـترک   اخطار ،بامشترک تماس ،اقدامات شرکت گازدرموردوصول مطالبات )تعین مهلت درقبوض گازبین 

 مطالبات ارتباط معنا داری وجود دارد. موقع بهبا وصول  (درصورت عدم پرداخت و...
 

 بات گازبها ارتباط معناداری وجود دارد.مطال موقع بهباوصول  ها سازمانآیا بین رضایتمندی مردم نسبت به نحوه کار ادارات و 

 کارکرد کارکنان وصول مطالبات شرکت گاز شهرستان فلارد (1جدول )

      

 وصول نسبت وصول صورتحسابهای صورتحسابهای وصول شده  صورتحسابهای کل مبلغ سال

 نشده  نشده   صادره 

1398 13317  12254 1003  9% 

1399 00107  54151 12010  11% 

1400 903745  77371 13003  12% 
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 پیشینه داخلی
 
تحقیقات انجام گرفته در زمینه علل عدم وصول مطالبات، تحقیق آقای محمد طاهری در مورد بررسی راهکارهای وصول 

ح ذیل انجام گرفته است؛ که نتیجه تحقیق ایشان به شر 1379در شرکت گازبها کرمان در سال  وری بهرهمطالبات و افزایش 

مورد نمونهگیری از مشترکین شهر کرمان انجام گرفته است و حاوی چهار فرضیه است که دو  325میباشند. این تحقیق در 

گردیده است و برخورد موثر مسئولین در مورد وصول مطالبات را  تائیدثر مسئولین بوده که ؤکه اولی بحث برخورد م فرضیه آن

 مثبت دانسته است.

گردیده است و اعتماد مردم در  تائیدکه  باشد میعتماد مردم در مورد دقت در مورد صدور صورتحساب گاز فرضیه دوم که ا

صورتحساب گاز بهاء تاثیر دارد. دو فرضیه دیگر که یکی مربوط  موقع بهمورد دقت در صدور صورتحساب گاز بهاء در پرداخت 

گاز، بهاء بیتاثیر دانستهاند و همچنین فرضیه دیگر که  موقع بهخت که در پردا باشد میبه عوامل اقتصادی و درآمدی مشترکین 

 نگردیده است. تائیدمطرح گردیده است که این فرضیه نیز  باشد میاعتقاد به این نظریه که قطع گاز از نظر شرعی مشکل 
 

بررسی علل وصول مطالبات از مشترکین وارائه راهکارهای مناسب در شرکت آب  82تحقیق دیگر آقای محمد زوارکی در سال

توسط آقای محمد رضا سروش  82و فاضلاب غرب استان تهران انجام داده است تحقیق دیگر در سیستان وبلوچستان در سال 

 .باشد میوصول مطالبات مصرف برق وارائه راهکارهای بهبود آن  یبررس صورت گرفته است.

 

 خارجیپیشینه 

در مقاله مهم خود رابطه علیت بین مطالبات معوق و کارایی هزینه و  2 (1997) انگیتحقیقات انجام شده در جهان برگر و 

بررسی نموده و نشان دادند که علیت دوطرفهای به  1994-1985شرکتهای تجاری آمریکا در دوره  سرمایه را برای نمونهای از

 .شکل رابطه منفی بین کارایی هزینه و مطالبات معوق وجود دارد
 

حت عنوان مدیریت ریسک بیان داشته که معوق شدن مطالبات، نتیجه معیارهای سنجش اعتبار ، در کتابی ت(2003)گلانس 

و شاخصهای عملکردی غلط  سست و بی پایه، سیاستهای اتخاذ شده بی اثر، پذیرش ریسک بدون توجه به محدودیت سرمایه

 است.
 

وم انسانی به بررسی عوامل ساختاری و رفتاری ، در تحقیقی که در مجله بین المللی مدیریت و عل(2013)زکاوت و حمیدی 

نشان داد که که عوامل ساختاری همانند سلسله مراتب، محیط  ها آنمؤثر بروقوع مطالبات عقب افتاده پرداختند، نتایج تحقیق 

بات و استراتژی، عدم ثبات در مدیریت، تمرکز سازمانی و رسمی و همچنین عوامل رفتاری بر وصول مطال زیست و فناوری

همچنین نتایج نشان داد که ازمیان عوامل ایجاد کننده مطالبات معوق میتوان به: عدم شفافیت و  معوق موثر هستند.

پاسخگویی در کار نظام اداری، عدم امنیت شغلی برای کارکنان، شکستهای مالی و ورشکستگیها، مشکلات مربوط به عزل و 

رفه ای، ناکافی بودن پاداشها و مجازاتها، عدم دانش و تخصص مدیریت و نصبها و وجود شایسته سالاری، شکست کارکنان ح

 .ثیر را داشته اندأکارکنان اشاره بیشترین ت
 

، در تحقیق خود با عنوان عوامل موثر در پرداخت مطالبات در کشاورزان خرد در کشور نیجریه به این نتیجه (2008)بیدو  اولاً

چشم گیری  طور بهاحتمال بازپرداخت مطالبات را  ها آنبه دلیل وجود قوه نوآوری در رسیدند که اعطای تسهیلات به جوانان 

 .دهد افزایش می
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 مدل تحقیق
 

 موقع بهوصول روش نظری پژوهش بررسی 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فلارد شهرستان گاز مطالبات  
 

 ها آن گیری اندازهتحقیق و نحوه  یرهای( متغ1جدول )
 

 

 ضریب آلفا تعداد گویه شاخص

   

 0/734 3 اعتماد

 0/841 6 نقش کارکنان شرکت گاز

 0/721 3 رضایتمندی مردم

 0/711 3 نگرش مشترکین

 0/735 3 وصول مطالبات

موقع مطالبات  وصول به

فلارد گاز  

گرایش های مذهبی 

 مردم
اجتماعی و  وضعیت

 اقتصادی مردم

 رضایتمندی مردم

به ادارات نسبت  

نقش کارکنان 

شرکت گاز در 

وصول مورد  
 به اعتماد مردم

و صحت صدور  دقت

 صورتحساب

 نگرش مردم

 میزان درمورد

 ارزش گاز

از  آگاهی مردم

فعالیت ها و 

 وظایف و قوانین
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 0/745 3 دانش محاسبه

 0/710 2 گرایش مذهبی

 0/795 5 اقتصادی اجتماعیوضعیت 
 
 

 نتیجه گیری

 بین اقدامات شرکت گاز از یک سو ونگرش و اعتماد مشترکین از سوی دیگر با وصول مطالبات ارتباط معناداری وجود دارد. 
 

شد. با توجه به مقدار ضریب همبسـتگی پیرسـون بدسـت     تائیدفرضیه اصلی اول در نهایت این فرضیه  وتحلیل تجزیهپس از 

توان ادعا  قرار گرفته و می تائیداین فرضیه مورد  نماید میرا مشخص  0/05که وجود ارتباط معنادار در سطح معناداری ه آمد

گاز و نیز دقت در صـدور صورتحسـاب گـاز بهـا و      گیری اندازهدستگاههای  دقت بهنمود که رابطه معنیداری بین اعتماد مردم 

یافته در راستای یافتههای محققانی از قبیـل خـانم    نیا طالبات شرکت گاز وجود دارد.م موقع بهاقدامات شرکت گاز با وصول 

جـه  نتی مبنی بر تاثیر نهاد عرضه کننده برپرداخت قبوض توسط مشترکین همسو اسـت.  (1387)و آقاجانی  (1389)نافچی 

 .ارتباط معناداری وجود دارد فرضیه اصلی دوم بین وضعیت اقتصادی، اجتمایی، مذهبی و علمی با وصول مطالبات

وضعیت مذهبی و علمی مردم و با توجه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون بدست  وبین وضعیت اقتصادی واجتماعی مردم 

قرار گرفته و میتوان ادعا  تائیداین فرضیه مورد  نماید میرا مشخص  0/05آمده که وجود ارتباط معنادار در سطح معناداری 

مطالبات شرکت گاز وجود دارد. این یافته در  موقع بهیت اقتصادی، اجتمایی، مذهبی و علمی با وصول نمود که بین وضع

در مورد تاثیر عوامل اقتصادی واجتاعی بر رفتار پرداخت مشترکین  (1385)راستای یافتههای محققانی از قبیل شاه حسینی 

 همسو است.

در صورتحساب  دقت بهاندازهگیری گاز و میزان اعتماد مردم  های دستگاه دقت بهنتیجه فرضیه فرعی اول بین اعتماد مردم 

 مطالبات شرکت گاز ارتباط معناداری وجود دارد. موقع بهگاز بهاء با وصول 

را مشخص  0/05با توجه به مقدار ضریب همبستگی پیرسون بدست آمده که وجود ارتباط معنادار در سطح معناداری 

دستگاههای اندازهگیری گاز و  دقت بهقرار گرفته و می توان ادعا نمود که بین اعتماد مردم  تائیداین فرضیه مورد  نماید می

ارتباط وجود  شهرستان فلاردمطالبات گاز  موقع بهدر صدور صورتحساب قبوض گاز با وصول  دقت بههمچنین اعتماد مردم 

 دارد.
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