
 های توزيع در ارتقای  های کانال تحليل نقش مؤلفه
 وفاداری مشتريان 

 
 حسين صفرزادهدکتر 

 وحيدرضا ميرابیدکتر 
 رامين رضايی

  چكيده 

بـا   ،های مؤثـر بر افـزايش وفاداری اعضای کانال توزيـ   تحقيق حاضر با هدف بررسی مؤلفـه
تحقيـق،   مبـانی نرـری  براســا    .شـده اسـ   انجـام  ،(فروشان خرده)تأکيـد بر پخش مويرگی 

، و «ســود اعضـای کانـال تــوزي     »، «زمان تحـويل کالا»، «در دستر  بودن کالا» های مؤلفـه
بـه عوـوان عوامـل ا ـؤی مـؤثر بـر افـزايش ميـزان وفـاداری           «پشتيبانی اعضای کانال توزيـ  »

هدف،  برحسبتحقيق  روش. فروشان طی چهار فرضية فرعی، مورد تحؤيل قرارگرفته اس  خرده
ــابی  ــاربردی و ارزي ــا  روش وک ــی اســ   ،براس ــق، . تو ــيفی پييايشــی مقاس ــة تحقي جامس

شيريوی و شكلات واقـ  در سـاش شـهر تهـران      و بهداشتی ـ  غذايی، آرايشی موادفروشان  خرده
بـرای ايوكـه نيونـه    . فروش درنرر گرفته شـده اسـ    خرده 051تسداد کل نيونة آماری . ندا هبود
ای  ای چود مرحؤه گيری خوشه مسرف جامسة آماری تحقيق باشد، از روش نيونهمواسب و ی، آمار

استفاده « محقق ساخته»های تحقيق از پرسشوامة  به مورور جي  آوری داده.استفاده شده اس 
بـا   یماالسة اوليه و بررسی و انجام ا ـلاحات  باسؤالات و پايايی پرسشوامه  یشد و روايی محتواي

سـوجش و تأييـد   مـورد   گيـری آلفـای کرونبـا ،    درگروه نيونـه و نهايتـاً با اندازهيری آن کارگ به
فروشان نسب  به انجام به موق   تفسير نتايج آزمون حاکی از آن اس  که خـرده. قرارگرفته اس 

                                                      

 استاديار دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی 

 استاديار دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی 


 مدرس دانشگاه پيام نور واحد گرمدره
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نـد و  ا حسـا   هـا  آن تسهـد شرکتهای پخش در راباه با زمان تحويل کالاهای مورد درخواسـ  
فروشان از نحوة پشـتيبانی   خرده. شودتحويل  آناند تا کالا دقيقاً ماابق زمانبودی به انترار دارن
 یفروش ـ خـرده  ـو   کيبودهـای  رفـ   با تأمين کالاهای جديـد و  ارتباط های پخش در  شرک 

های پخـش   های پشتيبانی، انگيزشی و اطلاع رسانی فسؤی شرک  رضاي  کافی ندارند و سياس 
فروشـان ميـزان    هيچوـين بسـياری از خـرده    .دانود خود کافی نيی اداریميزان وفرا در افزايش 

 .دانود خود میميزان وفاداری سودآوری کالاها را عامل مهيی در افزايش 
 

 . ی،آميختة بازاريابی، الگوبرداریپخش مويرگی، مزي  رقابت: واژه های کليدی

 مقدمه

فوـاوری، شـيوة تفكـر     امروزه به دلايل مختؤ  از جيؤه پيشرف  هـای بسـيار سـري    
گيـری از   بـا بهـره  . کوودگان دستخوش تغييرات جدی شده اس  کوودگان و مصرف توليد
وری نوين، تووع و تسدد کالا و خدمات عرضه شده افزايش يافته و هر روز محصولاتی آ فن

کووـدگان را   بـازار رقـابتی امـروز، رفتـار مصـرف     . شـود  های جديد وارد بازار می با قابؤي 
هايی که نتوانود به طرق مختؤ  به مزيـ  رقـابتی دسـ      ش تغيير نيوده و بوگاهدستخو

عوامـل مهـم   . يابود، به تدريج سهم بازار خود را از دس  داده و محكوم بـه فوـا هسـتود   
به خـوبی نيايـانگر ايـن وضـسي      ( 0)شكل شياره های نوزن توزي   گيری در روش شكل
 (. 0831 فرزاده، ) اس 
 
 
 
 
 

 های نوين توزيع و پخش گيری روش عوامل شکلـ  1شکل شمارة 
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محصـول،  )های دستيابی به مزي  رقـابتی، تيرکـز بـر آميختـة بازاريـابی       يكی از راه
 عوصـر توزيـ    و در بين چهار مؤلفة ا ؤی آميختـة بازاريـابی   اس  ( قيي ، ترويج، توزي 

 ،محصـولات در مـورد  : البه عووان مث ـ .تر اس  مواسبتر و  مهمبرای ايجاد مزي  رقابتی 
های سراسر جهان و رقاب  جهانی موجب بوجود آمـدن   ميان شرک  آوری فننر  انتقال 

کووـدگان قـرار    و الگوهايی را برای تقؤيـد در اختيـار رقابـ    اس  محصولات جديد شده 
توانود در چوـد نقاـه از جهـان فساليـ  داشـته       ها می ، شرک ها قيي در مورد . دهد می

کووـدگان بـا تبؤيغـات     مصـرف  هـه مواج  ،درترويج. های رقابتی عرضه کوود ي و قيباشود 
مزايای رقابتی ثابتی را بوجـود   توزي اما . آورد مانسی برای بهبود تيايز محصول بوجود می

هـا مسـتؤزم داشـتن     بازاريابی ماهيتی بؤود مدت دارند و ايجاد آنهای  شبكهآورد زيرا  می
 ـ.بؤود مدت اس  گذاری ساختار ثاب  و سرمايه هـای   بـه مـدل   ددر ايجاد مزي  رقابتی باي

ايـن مـدل مشـتريان را قـادر     . يكپارچه شده نيـز توجـه نيـود    ه وفروشی چودکانال خرده
هـا،   ، وب سـاي  هـا  ها، کاتالوگ فروشگاه چونهای مختؤفی  سازد تا به راحتی به روش می

انتخاب کالا و خريـد آن  به  پيدا کوود ووب دسترسی مرتبط با های PDAها، و  کيوسک
  (Thelen & Berman, 2004) .نيايودمبادرت 

 و مبانی نظری تحقيق پيشينة 

بـر   امـا يافـ  نشـد     در سـوابق پووهشـی   با موضوع تحقيق، مورد مشابهی ارتباطدر 
بررسـی خـدمات   »يک تحقيق نزديک به اين موضوع که تحـ  عوـوان   های  اسا  يافته

 انجـام شـده  « کوودگان محصولات سؤولزی بهداشتی ز توزي ها ا فروشی مورد انترار خرده
امـل  وتوزي ، داشتن موجودی و استيرار عرضـه مهيتـرين ع  مختؤ  ، از بين عوامل اس 

 .اثرگذار شواخته شده اس 
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 اهميت و ضرورت انجام تحقيق

فرآيود طراحـی کانـال توزيـ  و گـزيوش اعضـای آن، فرآيوـدی پيچيـده، زمـانبر، و         
گذاری بر  نسب  به سرمايه بايدس از انتخاب اعضای کانال توزي ، شرک  پ. پرهزيوه اس 

روی مواب  انسانی خود اقدام و با برگزاری آموزش بـرای آنهـا، مهـارت فوـی و بازاريـابی      
و در عين حال ارتباط مواسـب و توگـاتوگی را بـين اعضـای کانـال       ها را ارتقاء بخشد آن

نيـل بـه   عوامـل مهـم   هيـاهوگی و هيكـاری   زيرا کود، بايكديگر و با شرک  پايه ريـزی 
بـا اعيـال    ضـيواً . (Ballcu, 2007)آيوـد   به حسـاب مـی  مزايای مديري  کانال توزي  

و در ـورت   کـرده را باـور مـداوم ارزيـابی    توزي  عيؤكرد اعضای کانال بايد کوترل لازم 
رد ضـسي   در  ورت لزوم اعضايی را که عيؤك ـمشاهدة نقصان اقـدامات ا لاحی لازم را 

بـرای  هـای موفـق    بسياری از شرکـ (. 0838کاتؤر و آرمسترانگ، )دارند جايگزين نيود 
کيالی و ) کوود های توزي  فيزيكی مؤثـری ايجاد می ستمتقوي  موقسي  رقابتی خود سي

فرآيود به درستی  ورت گرفته باشد، نبايد در توانايی اعضـای  اين اگر (. 0830دادخواه، 
انجام وظاي  محوله ترديد کويم و توها آنچه موجـب نقصـان در عيؤكـرد    در توزي  کانال 

در  هـا  آناعضای کانال خواهد شد، عدم وفاداری آنها به مجيوعة کانال و کـاهش انگيـزة   
لذا مديري  کانال بايد نسب  به افـزايش وفـاداری   .اس  توزي  هيكاری توگاتوگ با کانال

هـای انسـانی    تا از تداوم هيكاری ايـن سـرمايه  به هر نحو ميكن اقدام نيايد  خوداعضای 
 .اطييوان حا ل نيايد

 مبانی نظری تحقيق

اسـ    توزيـ  محصـول، قييـ ، تـرويج، و    اه کاتؤر عوا ر آميختـة بازاريـابی   از ديدگ
(Kelle & Kotler, 2006) . 

 .آنچه به راحتی قابـل الگـوبرداری نيسـ    چهار مؤلفة ا ؤی آميختة بازاريابی از ميان 
توزيـ   .عوصـر توزيـ  اسـ     شـود،  تر تؤقی مـی  جه برای ايجاد مزي  رقابتی مواسبدرنتي

و های مواسـب   هايی اس  که با انتقال به موق  کالای مواسب به مكان شامل تيام فسالي 
طراحی کانال توزيـ  مواسـب و    (.0831روستا و ديگران، )دارد با مقدار مواسب سرو کار 

. اسـ   توزيـ  مرحؤة بسـدی فساليـ  مـديري     توزي   انتخاب اعضای شايسته برای کانال
طراحی کانـال توزيـ  بـه اسـتراتوی کؤـی بوگـاه اقتصـادی        مستقد اس  که  ديويد مرکر
بـا طراحـی کانـال     در ارتبـاط را ( 2)شـكل شـياره   مدل تصييم گيری زير . بستگی دارد
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 : (Mercer, 1996)اس   کردهتوزي  ارائه 

 ی شبکه توزيع طراحعوامل مهم در : 2شکل شمارة 
 
 
 
 
 
 
 
 

. شـود  مـی توزي  آغـاز   شبكه، فرآيود طراحی توزي  با مشخص شدن استراتوی کانال
 . توزي  در جدول زير درج گرديده اس  های شبكهچهار مدل طراحی 

كلي استراتژی 

 توزيع  

موقعيت 

 مشتری
محصول يا 

 خدمت

هاي طراحي  استراتژی

 شبكه توزيع 

 هزينه
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 توزيع شبکه ريزی  برنامه/ های طراحی تعدادی از مدل ـ 1جدول شمارة 
) استرن و ديگران 

1996) 
 ( 2000)کاتلر  (  1996)برمن  (1999) م روزنبلو

ــود و   ــواد موج ــی م بررس
 هـا  تحقبق در مورد کانـال 

 ها توزي  آن

نقــــش توزيــــ  در   
هـا و اهـداف    استراتوی

 کؤی
 توزي  شبكه تسيين اهداف 

تحؤيل توليد و خـدمات  
 مورد نياز شهروندان

شـواخ  سيسـتم   بررسی 
 موجود توزي  

نقش توزي  در ترکيب 
 بازاريابی

و شـبكه  زيابی پهوا و ژرفـای  ار
 انواع نيازها و شرايط واساه

ــداف و  ــين اهـــ تسيـــ
 ها های کانال محدودي 

ــزاری  ــاه برگـ ــا کارگـ / هـ
در ارتباط با  یيها مصاحبه
 موجودهای  شبكه

ــی  ــبكهطراح ــای  ش ه
 بازاريابی

ــول،  ــازار، محصـ ــيابی بـ ارزشـ
ای کـه   شرک  و عوامل واساه

 گذارند اثر میشبكه بر طول 

ــرد  ــخص کـــ ن مشـــ
 های ا ؤی کانال گزيوه

ــل  ــبكه تحؤي ی رقــابتش
 احتيالی 

 انتخاب اعضای کانال
وظــاي   و توزيــ   تخصــيص 

 در  ميان اعضای آن شبكه 
ــه ــيابی گزيو ــای  ارزش ه

 ا ؤی کانال
های کوتـاه   ارزيابی فر  
هـــای  شـــبكهمـــدت در 
 موجود

 مديري  کانال
شـبكه  گزيوش خرده فروشـان  

 بخصوص
 ---

ة ايجاد يـک برنامـه حيؤ ـ  
 کوتاه مدت

ــرد   ــيابی عيؤكـ ارزشـ
 اعضای کانال

---  تجديد نرر در آرايش کانال

 
توزي  يک فرآيود پوج مرحؤه ای اسـ    شبكهانتخاب و پی ريزی هم، از ديدگاه مالن 

گيـری، تسيـين رهويودهـا، مشـخص      تسيين حوزه های تصييم :که مراحل آن عبارتود از
و بـازبيوی و   ،يی و کيفـی، تصـييم گيـری   کردن عوامل تسيين کووده، تجزيه و تحؤيل ک

پس از طراحـی کانـال توزيـ  و انتخـاب     . (Mallen, 1996) ارزشيابی اثربخشی کانال
مهـارت هـای فوـی،    و القـای  ، در گام بسدی مديري  کانـال بايـد بـا آمـوزش     آناعضای 

بخش تر های انسانی را برای انجام هرچه اثر بازاريابی و ارتباطی اعضای کانال، اين سرمايه
 ـ  مرحؤه بسـدی .کودوظاي  خود آماده  و بـه  هـای نگهـداری    راهبـرد  کـارگيری ه زمـان ب

ی، مستقـد  ژدانشيود نرو ،بايونگ. اس ( اعضای کانال ) های انسانی  اين سرمايهکارگيری 
هـا   آنکه برای نگهداری اعضای کانال لازم اس  تا ميزان رضـايتيودی و وفـاداری    اس 

گيـری ميـزان رضـايتيودی و     مدلی برای انـدازه  ،به اين مورور، او. تح  کوترل قرارگيرد
 ,Baing). شـود  ارائه می( 1)در شكل شياره که تهيه کرده اس  وفاداری اعضای کانال 

1993) : 
آن در دستر  بودن محصول و تأمين بـه موقـ    به مسوای در اين مدل، توان فروش 



هاي توزيع در ارتقاي وفاداري  هاي كانال نقش مؤلفهتحليل 

 878  ......................................  مشتريان

 ـرا ريابی محصول در تسري  عوا ر ا ؤی بازااز آنجا که کاتؤر . اس  ه مستقل از توزي  و ب
بـين  راباـه  بررسی اس ، در اين تحقيق به دنبال  کردهعووان يكی از چهار عوصر مارح 

کانال توزي ، و پشتيبانی اعضای کانـال  اعضای در دستر  بودن، زمان تحويل کالا، سود 
 .توزي  خواهيم بود

 توزيع شبکهضای گيری رضايت و وفاداری اع مدل اندازه ـ  3شکل شمارة 
 

 

 تحقيق طرح

دو "، از عوامـل مـؤثر بـر ميـزان وفـاداری،      آنچـه گذشـ   با توجه بـه  : مدل تحقيق
تـوان  هـای عامـل    به عووان مؤلفه "زمان تحويل کالا"و  "شاخص در دستر  بودن کالا

نيز به عووان دو متغير مسـتقل بسـدی    "پشتيبانی اعضای کانال"و  "سودآوری" وفروش 
عووان يک عامـل مسـتقل از   ه محصول به عؤ  آنكه در مدل کاتؤر ب. ته شدنددر نرر گرف

، و درعـو  دو  نشـده اسـ   ، بـه عوـوان متغيـر مسـتقل مورـور      قرار داردتوزي  مدنرر 
مشخصة ا ؤی آن يسوی کيفي  و بسته بودی به عووان متغيرهای کوتـرل در مـدل وارد   

انتخـاب  ساش کيفی ماؤوبی را کالای خود  کووده بايد برای در بازار امروز، توليد. شده اند
 .در بـازار دفـاع نيايـد    ی خـود بتوانـد از جايگـاه کـالا    ،مزي  رقابتیضين تأمين  تاکود 

(Kotler & Armstrong, 2006)  ( 1)ماـابق شـكل   مـدل تحقيـق    ،به اين ترتيـب
 .اس 

 مدل تحقيقـ 5شکل شمارة 

 
در دستتترس  

 بودن

زمان تحويل 

  محصول

سود کانال 

 توزيع

پشتتتتتيبانی 

 اعضای کانال 
بسته بندی 

 محصول

کيفيت 

 محصول

Brand 

ميزان وفاداری 

 خرده فروشان
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 های تحقيق فرضيه

 :شود های تحقيق بشرح زير بيان می ، فرضيهبراسا  مدل ارائه شده
های پخـش سراسـری و    های کانالهای تـوزي  شرک  ميان مؤلفه» :فرضيه ا ؤی( ال 

 « .ها راباه مستقيم وجود دارد فروشی ميزان وفاداری خرده
های پخش سراسری  ميان زمان تحويل محصولات شرک  -0» :های فرعی فرضيه( ب

ميان دردستر  بـودن   -2»  «.ها راباه مستقيم وجود دارد یفروش وميزان وفاداری خرده
هـا راباـه مسـتقيم     فروشی های پخش سراسری وميزان وفاداری خرده محصولات شرک 

های توزي  محصـولات شـرکتهای پخـش سراسـری و      ميان سودکانال -8»  «.وجود دارد
ميـزان پشـتيبانی    ميان -1»   «.ها راباه مستقيم وجود دارد فروشی ميزان وفاداری خرده

هـا    فروشـی  اعضای کانال توزي  توسط شرکتهای پخش سراسری و ميزان وفاداری خـرده 
 «.راباه مستقيم وجود دارد

 : ها و نوع تحقيققلمرو

لغايـ  تيرمـاه    0831تحقيق از خرداد ماه  انجام قؤيرو زمانی :قلمرو زمانی تحقيق
به دوره زمانی خرداد و تيرمـاه    ،ؤيللازم برای تح های دادهآوری  و جي  بوده اس  0831
 .شود مربوط می 0831

 22و از بـين موـاطق   گيـرد   را در بر میمحدوده شهر تهران  :قلمرو مکانی تحقيق
بـه  ـورت اتفـاقی انتخـاب     سه، پوج، يـازده، چهـارده و هجـده    گانة شهر تهران، مواطق 

 يـابی انجـام شـده   تحقيق حاضـر کـه در زميوـة بازار    :قلمرو موضوعی تحقيق. اند شده
های توزي  و پخش بـا تأکيـد    ، از بين چهار عوصر ا ؤی آميخـتة بازاريابی، بر مؤلفهاس 
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  .اس متيرکز ( خرده فروشان)بر پخش مويرگی 
 .پييايشی اس  ، و براسا  روش، تو يفیِبراسا  هدف، کاربردی :تحقيق نوع

فروشـی در   خـرده  21011آمـار، حـدود    ماابق :گيری و روش نمونه ه، نمونهجامع
مـورد از   01111که حدود  ،اند شواسايی شده "و"تا  "ال "ساش شهر تهران در درجات 

 "الـ  "برای بالا بردن دق  تحقيق، درجـات . قـراردارند "د"تا  "ال "در درجـات ها  آن
پوج، يازده، ( تصادفی)مواقه انتخاب  5شد که در به عووان جامسة آماری انتخاب  "د"تا 

محاسـبه گرديـد،    011استفاده از فرمول کوکران، تسـداد نيونـه   با ارده و هجده سه، چه
 81نيونة آماری تحقيق حاضر از هـر مواقـة شـهرداری     فروش خرده 051بوابراين برای 

 یي ـ ی چوـد مرحؤـه  ي ـ شـه گيـری خو  روش نيونهها به  اين نيونهگرفته شد، در نرر نيونه 
 . اند انتخاب شده

ی و بـرای  ي های ثانويه، از روش ماالسات کتابخانه آوری داده  برای جي: ابزار تحقيق
سی اعتبـار  ربرای برپرسشوامه  .اس  های اوليه، از پرسشوامه استفاده شده آوری داده جي 
و براسـا  نتـايج بـه دسـ  آمـده آلفـای        درآمداجرا به فروش  خرده 81، برای آن اوليه

 از آنجـا کـه  در سـؤالات انجـام شـد،    نيز ، لذا تغييراتی شداسبه مح 11/1کرونبا  حدود 
حكايـ  دارد،   1/1 از ضريب آلفای کرونبا  بـالاتر از مذکور نتايج آزمون پس از تغييرات 
ظهار گروه نيونه، سـؤالات روشـن و بـدون ابهـام     بوا به ا. شود اعتبار پرسشوامه تأييد می

بوـابراين   .نـد ا هشـت برداش  يكسانی از جيلات به کار رفتـه در پرسشـوامه دا  آنان بوده و 
لـ  بـرای    به علاوه از آزمون کرويّـ  بـارت  . اس تأييد پرسشوامه نيز مورد روايی  وری 

کـرده  گرفته شد که نتايج آن روايی ابزار تحقيق را تأييـد   بررسی روايی ابزار تحقيق بهره
 مثبـ  پرسشوامة به کار رفته در تحقيـق  ارزيابی روايی با توجه به دلايل ذکر شده . اس 
 . اس 

 نتايج تحقيق

ای اسـتفاده   تـک نيونـه   tهای فرعی، از آزمون  برای آزمون فرضيه: ها آزمون فرضيه
 :شود میمشاهده  (2)شياره شده که نتايج آن در جدول 
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 ها  فرضيهآزمون های آماری ـ  2جدول شمارة 

 ميانگين متغيرها
انحراف 

 معيار
 تعداد

 خطای

 استاندارد
t 

df 

درجه 
 آزادی

P 

سطح 
 خطا

 11/1 011 11/1 15/1 051 51/1 12/8 دستر  بودن کالا

 11/1 011 25/1 18/1 051 12/1 20/8 تحويل محصول زمان

 11/1 011 11/1 11/1 051 58/1 12/8 سود کانال توزي 

ــای  ــتيبانی اعضـ  پشـ
 کانال

30/8 31/1 051 11/1 11/2 011 11/1 

 
محاسبه شده درخصوص ميزان  tاولاً  :نتايج حا ل از آزمون آماری به اين شرح اس 

هـای پخـش سراسـری بـر افــزايش ميـزان وفـاداری         تاثير زمان تحويل محصول شرک 
 11در سـاش اطييوـان    011اســ  کـه بـا درجــه آزادی      25/1فـروشی ها برابر  خرده
لـذا فر   فر آماری در ايـن سـاش اطييوـان رد و    . مسوی دار اس (  > 10/1p)در د 

با توجه به اين که ميانگين محاسبه شده از عـدد  . شود میاول تحقيق تاييد  فرضيه فرعی
توان نتيجه گرف  که بين زمان تحويـل محصـولات    باور مسوی داری بزرگتر اس ، می 8

ها راباه مثبـ  وجـود    فروشی های پخش سراسری و افزايش ميزان وفاداری خرده شرک 
اسـ  کـه بـا     11/1ودن محصـولات  برابـر   در دستر  ب موردمحاسبه شده  tثانيا . دارد

يسوـی  (.  < p  15/1)در د مسوـی دار نيسـ     15در ساش اطييوان  011درجه آزادی 
هـای محاسـبه شـده     tثالثـا  . بدين ترتيب فرضيه فرعی دوم تحقيـق تاييـد نيـی شـود    

و ميــزان پشـتيبانی اعضـای    (  > t،10/1p=11/1)درخصـوص سـود کانالهـای توزيـ      
. دار اسـ   در ـد مسوـی   11در ساش اطييوـان  ( > t،10/1 p=11/2) وزي کـانـالهای تـ

ميانگين محاسبه شده  جا که از آناما . شود بدين ترتيب فرضيه سوم تحقيق نيز تاييد می
داری  های توزيـ  از حـد متوسـط بـه طـور مسوـی       ميزان پشتيبانی اعضای کانال مورد در

مل تا حد کـم و خيؤـی کيـی در افـزايش     توان نتيجه گرف  که اين عا تر اس ، می پايين
ای برای فرضيه  تک نيونه tدر نهاي  آزمـون . ها تاثير دارد فـروشی ميزان وفاداری خـرده

لـذا  . بود 2/8و ميانگين (  > t، 10/1 p=3/22)ا ؤی تحقيق  ورت گرف  که نتيجة آن 
  که کـدام اکوون اين پرسش اساسی مارح اس. گردد فرضيه ا ؤی تحقيق نيز تأييد می

يــک از ايــن چهــار مؤلـــفه ا ــؤی مـــورد بـــررسی بيشــترين تــاثير بــر ميــزان انگيــزة  
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؟ به مورور پاسخگويی به ايـن پرسـش از آزمـون فريـدمن اسـتفاده      داردها  فروشی خرده
  :شود ملاحره می ( 8)شياره اس  که نتايج آن در جدول  شده

 توزيع بر ميزان وفاداری های کهشبهای  مقايسه ميزان تاثير مؤلفه ـ 3جدول شمارة 

 ها فروشی خرده

 (عوامل) متغيرها
ميانگين 

 ها رتبه

جمع 
 ها رتبه

 ميانگين
خطای 

 استاندارد
 اولويت

 سوم 51/1 12/8 51/825 01/2 دستر  بودن کالا

 دوم 12/1 20/8 11/110 11/2 زمان تحويل محصول

 اول 58/1 12/8 11/515 81/8 سود کانال توزي 

کانال  ی اعضایپشتيبان
 توزي 

 چهارم 31/1 30/2 51/213 11/0

 ANOVA Chi Sqr. (N = 150, df = 3) = 133.58 p آزمون آماری
=0.00 

)، مجذور کای(8)ماابق جدول شياره 
2 ) اس  که بـا   53/088محاسبه شده برابر

بـدين  . دار اسـ   مسوی( 0.0)در د 11در ساش اطييوان  8توجه به درجات آزادی 
های يـاد شـده بـر     ترتيب فر   فر آماری مبوی بر عـدم تفاوت تأثيـر عـوامـل و مؤلفه

هـا   ها در اين ساش اطييوان رد و با توجه بـه ميـانگين رتبـه    فروشی ميزان وفاداری خرده
ز آن به ترتيب و پس ا داردگردد که سـود کانال توزي  در اولـوي  اول قـرار  مشخص می

ميزان پشتيبانی اعضای . زمان تحويل محصولات و در دستر  بودن محصولات قرار دارد
 . ترين رتبه قرار دارد کانال توزي  در پايين

در عين حال محقق ميزان تاثير عوامل ديگری نرير کيفي  محصول، علام  تجـاری  
و نتـايج  اس  بررسی قرارداده  ها را نيز مورد فروشی و بسته بودی بر ميزان وفاداری خرده

دهـد کـه    نتايج نشان می. شود مشاهده می (1)شياره های آماری مربوط درجدول  آزمون
های پخـش   ميزان تاثير کيفي  محصول، علام  تجاری و بستـه بوـدی محصول شرک 

 11درساش اطييوـان   011با درجات آزادی  ،ها فروشی سراسری بر ميزان وفاداری خرده
با توجه به اين که ميـانگين هـای محاسـبه شـده از     . اس دار  مسوی(  > p 10/1)در د 
بزرگتر اس  پس می توان نتيجه گرف  که ميـزان تـاثير ايـن عوامـل بـر ميـزان        8عدد 

 .ها مثب  اس  فروشی وفاداری خرده
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های آماری تاثير ساير متغيرها بر ميزان وفاداری  آزمون ـ 4جدول شمارة 
 ها فروشی خرده

 يرهامتغ
ميانگي

 ن

انحرا
ف 

 معيار

تعدا
 د

 خطای

استاندار
 د

آماره 
آزمون 

t 

درجه 
 آزادی

سطح 
 خطا

کيفي  
 محصول

21/1 11/1 051 15/1 50/22 011 11/1 

 11/1 011 23/01 11/1 051 31/1 21/1 علام  تجاری

 11/1 011 01/01 11/1 051 31/1 21/1 بسته بودی

 
مل هفتگانه در مواطق مختؤـ  از طريـق تحؤيـل    ميزان تاثير عواعلاوه بر اين، تفاوت 

مشـاهده   (5)شـياره  گرف  کـه نتـايج آن در جـدول     مورد بررسی قرار واريانس يكراهه،
 :شود می
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 تاثير عوامل هفتگانه به تفکيک منطقهعاملی   تحليل واريانس يک ـ 5جدول شمارة 

عوامل 
يا 
 ها مولفه

مجموع 
 مجذور عامل 

درجه 
آزاد 
 عامل 

 ميانگين
مجذور 
 عامل 

مجموع 
مجذور 

 خطا 

درجه 
 آزاد خطا 

ميانگين 
مجذور 

 خطا 

آماره 
آزمون 
 فيشر 

 ها  سطح

دستر  
بودن 
 کالا

11/3 1 01/2 11/81 015 21/1 11/3 11/1 

زمان 
تحويل 
 محصول

51/1 1 11/0 51/01 015 08/1 01/02 11/1 

سود 
کانال 
 توزي 

11/21 1 11/5 12/28 015 05/1 88/82 11/1 

پشتيبانی 
 اعضای
 کانال

51/88 1 83/3 13/10 015 21/1 13/01 11/1 

کيفي  
 محصول

8/0 1 8/1 0/11 015 1/1 1/1 11/1 

علام  
 تجاری

01/0 1 21/1 11/001 015 30/1 81/1 31/1 

بسته 
 بودی

00/1 1 23/2 11/31 015 11/1 30/8 10/1 

 
يـ  محصـول و علامـ     ، تفـاوت بـين موـاطق در کيف   (5)های جدول  بر اسا  داده

ولی در ساير موارد بين ميـزان تـاثير   . نيس  مسواداردر د  15تجاری در ساش اطييوان 
هـا در موـاطق مختؤـ      فروشـی  های مورد بررسی بر ميزان وفاداری خـرده  عوامل و مؤلفه
ها از آزمون توکی اسـتفاده   به مورور بررسی محل اين تفاوت. دار وجود دارد تفاوت مسوی

قايسه مواطق منيودار اين . گردد مشاهده می (0)نيودار شياره که نتايج آن در  اس  شده
 :دهد نشان می مختؤ  را به تفكيک هر عامل

 . در د اس  15خاوط عيودی نشانگر فوا ل اطييوان 
ها به  فروشی بر ميزان وفاداری خردهگانه  مقايسه تاثير عوامل هف  ـ 0يودارشيارة ن

 تفكيک مواطق
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Vertical bars denote 0.95 confidence intervals
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فروشـان از طريـق    ميزان تاثير عوامل هفتگانه با توجه به درجات مختؤ  خردهتفاوت 
 (1)شـياره  مورد بررسی قرارگرف  که نتـايج آن در جـدول    ،نيز تحؤيل واريانس يكراهه

هـای   هياناور که درجدول نشان داده شده اسـ ، تفـاوت بـين درجـه    . شود میمشاهده 
در سـاش   "بسـته بوـدی  "و  "زمـان تحويـل محصـول   "عوامـل  فروشی در  ردهمختؤ  خ
ولـی در سـاير مـوارد بـين ميـزان تـاثير عوامـل و        . دار نيسـ   در د مسوی 15اطييوان 
ها با توجه بـه درجـه آنهـا تفـاوت      فروشی های مورد بررسی بر ميزان وفاداری خرده مؤلفه
 .دار وجود دارد مسوی
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 گانه  مقايسه تاثير عوامل هفت عاملی يکيانس تحليل وارـ  6جدول شمارة 
عوامل 

يا 
 ها مولفه

مجموع 
 مجذور عامل 

درجه 
آزاد 
 عامل 

ميانگين 
مجذور 
 عامل 

مجموع 
مجذور 

 خطا 

درجه 
 آزاد خطا 

ميانگين 
مجذور 

 خطا 

آماره 
آزمون 
 فيشر 

 ها  سطح

دستر  
بودن 
 کالا

81/8 8 02/0 11/18 011 21/1 30/8 10/1 

زمان 
ل تحوي

 محصول

12/1 8 80/0 08/11 011 01/1 13/0 05/1 

سود 
کانال 
 توزي 

31/1 8 81/8 58/82 011 22/1 31/01 11/1 

پشتيبانی 
 اعضای
 کانال

83/5 8 11/0 11/31 011 10/1 12/2 11/1 

کيفي  
 محصول

52/1 8 10/1 15/12 011 18/1 51/8 12/1 

علام  
 تجاری

10/3 8 31/2 15/001 011 11/1 11/8 10/1 

بسته 
 بودی

80/1 8 11/0 51/10 011 18/1 21/2 13/1 

 
اس  کـه نتـايج آن    ها از آزمون توکی استفاده شده به مورور بررسی محل اين تفاوت

 . شود میمشاهده  (2)نيودار شياره در 
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 ها  فروشی مقايسه تاثير عوامل هفتگانه بر ميزان وفاداری خرده ـ 2نمودار شمارة  

Vertical bars denote 0.95 confidence intervals
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 گيری و پيشنهادها نتيجه

آوری شده، نتايج تحقيـق و پيشـوهادهای ناشـی از     با توجه به تحؤيل داده های جي 
  :اس  ادبيات تحقيق به شرح زير

فروشـان نسـب     تفسير نتايج آزمون حاکی از آن اس  که خـرده :گيری نتيجه (الف
ر راباــه بـا زمـان تحويـل کالاهـای مـورد       های پخـش د  به انجام به موق  تسهـد شرک 

تحويـل   هـا  آنو انترار دارند تا کالا دقيقاً ماابق زمانبودی بـه   اند شان حسا  درخواس 
بـا تـأمين کالاهـای     ارتبـاط های پخـش در   فروشان از نحوة پشتيبانی شرک  خرده. شود

ی، انگيزشی های پشتيبان فروشان رضاي  کافی ندارند و سياس  جديد و کيبودهای خرده
خـود کـافی    ميـزان وفـاداری  هـای پخـش را در افـزايش     و اطلاع رسـانی فسؤـی شـرک    

فروشان ميزان سودآوری کالاهـا را عامـل مهيـی در     هيچوين بسياری از خرده .دانود نيی
 .دانود خود میميزان وفاداری افزايش 

 : شود وهادهای زير بر اسا  نتايج تحقيق ارائه میپيش: پيشنهادها( ب
فروشـان بـه علامـ  تجـاری و کيفيـ  محصـول،        با توجه به اقبال عيومی خـرده  (1
ی با کيفيـ  مواسـب و علامـ  تجـاری مشـهور      يبه توزي  کالاها های پخش بايد شرک 
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 818  ......................................  مشتريان

کيفي  مواسـب  تثبي  جايگاه کالاهای با علام  تجاری جديد برخوردار از . اقدام نيايود
وشان با عؤم کامـل بـه کيفيـ  کـالا، علامـ       فر با دق  و تأنی  ورت گيرد تا خرده بايد

 .تجاری جديد را بپذيرند
هـای   شـرک  . فروشـان اسـ    بستـه بوـدی نيز يكی از عوامل مورد توجه خـرده   (2

ميـزان  به بسته بودی کالا به عووان يكـی از عوامـل بسـيار مهـم در افـزايش       پخش بايد
ايـن نكتـه کـه از نرـر     توجـه بـه   . توجـه کـافی مبـذول دارنـد    فروشـان   وفاداری خـرده 

آنها اس ، اهييـ   ميزان وفاداری فروشان بسته بودی دومين عامل مهم در افزايش  خرده
سازد، لذا شرکتهای پخش بايد تيامی ابساد بسـته بوـدی کـالا را     بودی را نيايان می بسته

 . مورد توجه قرار دهود
 ميـزان وفـاداری  فروشان می توانـد   ای مواسب جه  سود خرده درنرر گرفتن بازه (3

های متفـاوتی بـرای تـأمين     روش. آنان را افزايش داده و درنتيجه ميزان فروش را بالا برد
فروشان وجود دارد، تفاوت قيي  خريد و فروش، اعاای جوايز نقدی، کـاهش   سود خرده

قيي  فروش به ازای فروش بالاتر از حد تسيين شـده، اعاـای کـالای مجــانی بـه ازای      
فـروش و حيـل و    بالاتـر از حد تسيين شده، فروش غير نقدی به خـرده در حجم فـروش 

 .اس فروشان  های افزايش سود خرده نقل مجانی برخی از روش
فروشـان   های پخش در رعاي  زمانبودی تحويل اعلام شده به خـرده  تسهد شرک  (1

ارتقـاء  فروش را به شرک  پخش  بسيار حائز اهيي  بوده و ميزان وفاداری و اعتياد خرده
 .دهد را افزايش می شبكه توزي ، درنتيجه وفاداری اعضای بخشد می
فروشـان   پخـش در قبـال خـرده    هـای  شـرک  های پشـتيبانی و انگيزشـی    سياس  (5

فروشان، حـل مشـكلات آنـان،     های پخش با خرده ارتباط نزديكتر شرک . ماؤوب نيس 
 های آموزشـی، سـييوارها، و   رهفروشان از طريق برگزاری دو آموزش فوی و بازاريابی خرده

و ارتباطـات را بهبـود    دهدرا کاهش فييابين تواند شكاف موجود در روابط  ها می هيايش
رضاي  و تسهد سازمانی اعضـای  ميزان وفاداری و افزايش موجبات بخشد و از اين طريق 

 .را فراهم آوردکانال توزي  
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