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  شناسايي عوامل موثر بر كيفيت رابطه در بازار جرثقيل صنعتي در اير ان
  

   دكتر منيژه حقيقي نسب
   هدكتر كامبيز حيدرزاد
   حديقه شريعت زاده

  
  چكيده

طه بر شركاي تاثير مثبت بالا بودن كيفيت راب. ها قرار گرفته است در ادبيات بازاريابي صنعتي كيفيت رابطه مورد توجه پژوهش
متغيرهاي مثبت تاثير گذار بر . كنندگان و خريداران صنعتي از ابعاد مختلف مورد بررسي قرار گرفته است تجاري به ويژه تامين

متغيرهاي تاثير گذار منفي نيز مانند فرصت طلبي و و همچنين رابطه مانند اعتماد، تعهد،رضايت، ارتباطات و گرايش بلند مدت 
رهاي با شناخت اين متغيرها و با تقويت متغيرهاي مثبت و كاهش اثرات متغي. اله مورد توجه قرار گرفتندتعارض در اين مق

كننده مي تواند به دستاوردهاي با ارزشي مانند حفظ مشتري كه از جايگاه ويژه اي  مدت، يك تامينمنفي و با ايجاد رابطه بلند 
 شركت 79روش پژوهش توصيفي و از نوع همبستگي و با نمونه اي از . ست يابدمند برخوردار است، د در ادبيات بازاريابي رابطه

 مورد بررسي قرار  PLSخريدار جرثقيل صنعتي، طرح مفهومي پژوهش با استفاده از آزمون معادلات ساختاري و با نرم افزار 
عنوان متغير مثبت و كاهش تامين كنندگان با حفظ و بهبود ويژگي محصول به يافته هاي پژوهش نشان مي دهد . گرفت

    فرصت طلبي و تعارض به عنوان متغير منفي مي توانند رضايت و اعتماد خريداران خود را جلب كرده و آنها را به خود 
         بين خريداران و ) رضايت، اعتماد و تعهد(با تمركز بر تعهد، كيفيت رابطه همچنين تامين كنندگان صنعتي . متهعد كنند 

  . كنندگان صنعتي را افزايش داده كه خود وفاداري و يا همان گرايش بلند مدت را در خريداران تقويت مي كندتامين 
  

  : واژگان كليدي 
  كيفيت رابطه، رضايت، اعتماد، تعهد و گرايش بلند مدت
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  مقدمه

كنند با افـزايش    شركت هاي كه در بازار صنعتي رقابت مي       
ار، تغييـرات تكنولـوژي و      رقابت ناشي از جهاني شـدن بـاز       

همه اين تغييرات   . شوندتقاضاي بيشتر مشتريان مواجه مي    
تاثير زيادي در رفتار خريد صـنعتي و اسـتراتژي تـداركات            

بنابراين، پاسـخگويي بـه تقاضـاي       . شركتهاي صنعتي دارد  
از طرف ديگـر، خريـداران      . خريداران صنعتي پيچيده است   

ول، سيـستم هـاي     صنعتي نيز در ارتباط با كيفيـت محـص        
كننـدگان    تحويل و قيمت رقابتي به ميزان زيادي به تامين        

 بـين   1در واقـع، كيفيـت رابطـه      . كنندمحدودي اعتماد مي  
كنندگان موضوع تحليل استراتژيك براي     خريداران و تامين  

 از اينــرو از )328:2003، 2ســانزو و همكــاران(شــودطــرفين مــي
ي كه روابط بلنـد   به بعد علاقمندي به عوامل 1990سالهاي  

سـازد و يـا بـه عبـارتي         مدت بين طـرفين صـنعتي را مـي        
مورگـان و   . بازاريابي رابطه مند بسيار رشد پيدا كرده است       

           مجموعــه " را 4بازاريــابي رابطــه منــد  ) 1994(3هانــت
فعاليت هاي بازاريابي كه مستقيما به ايجاد، توسعه و حفظ          

، 5ليـو و همكـاران    (كننـد ي تعريف م  "انجامدتبادلات موفق مي  
بازاريابي رابطه مند را بازاريـابي      ) 1990(6گرونروس. )2007

براي ايجاد، حفظ و افزايش روابط بـا شـريكان بـازار بـراي              
رسيدن به سود تعريف كرد، چرا كه دستيابي به سود هدف   

 ).1225:2007،  7ريـو و همكـاران    (مشترك طرفين معامله اسـت    
ن صنعتي بايد شناخت عميقـي      كنندگانتيجه اينكه، تامين  

از رفتار خريداران، نيازها، مشكلات و رضايت آنها به منظور          
و كسب مزيت رقابتي پايـدار       دهند  تمايز آنچه كه ارائه مي    

  .(Ibid, 328)داشته باشند

  
  ادبيات موضوع

مند توسعه روابـط بازاريـابي بـا          يك گرايش بازاريابي رابطه   
وابط بازاريابي در بازاريـابي     ر. شريكان كليدي در بازار است    

  صنعتي رشد بيشتري نسبت به بازارهاي مصرفي به دليل 
                                                 

1 . Relationship quality 

2 . Sanzo & et al 

3 . Morgan & Hunt 

4 . Relationship Marketing 

5 . Liu & et al 

6 . Gronroos 

7 . Ryu & et al 

  
افزايش وابستگي متقابل بين فروشندگان و خريـداران دارد     
و نتــايج ايــن همكــاري افــزايش اعتمــاد، تعهــد، رضــايت، 

مــدت، ســازگاري   ارتباطــات، همكــاري، گــرايش بلنــد   
تضاد، ختم رابطـه و     ،  )گذار بر رابطه    متغيرهاي مثبت تاثير  (

. هستند) گذار بر رابطه متغيرهاي منفي تاثير  (فرصت طلبي   
در ادبيات بازاريابي به مجموعه اين عوامل به عنوان كيفيت  

بحث كيفيت رابطه امروزه مـورد توجـه        . شود  رابطه ياد مي  
بالا بودن كيفيت رابطه . تحقيقات بازاريابي قرار گرفته است  

اين نتـايج   .  مثبتي به همراه دارد    براي طرفين معامله نتايج   
ــامين  ــراي ت ــسهيل    ب ــشتري، ت ــظ م ــامل حف ــده ش            كنن

هاي كاهش هزينه عملياتي و بـراي خريـداران           برنامه ريزي 
                 شـــامل تـــداوم عرضــــه و كـــاهش ريـــسك اســــت    

  ). 23، 2008، 8اسكاريس و ديگران(
ــه در     ــدي اســت ك ــد بع ــه چن ــك رابط ــت رابطــه ي              كيفي
پژوهش هاي مختلف به ابعاد متنوع كيفيت رابطه از جمله          

طلبي، به حداقل رساندن      مشتري مداري، اجتناب از فرصت    
اشـاره  ... مـدت، همكـاري و      تعارض، ارتباطات، گرايش بلند   

هـاي   اما سه متغير مـورد توافـق همـه پـژوهش     . شده است 
 11 و تعهــد10، اعتمــاد9مــرتبط بــا كيفيــت رابطــه رضــايت

 اعتماد مهمترين و پذيرفته ترين متغير .(Ibid,24)باشند مي
 اعتمـاد مركـز روابـط بـه حـساب           .باشـد   كيفيت رابطه مي  

آيد و عامل ضـروري در ايجـاد، توسـعه و حفـظ روابـط        مي
، 12لاگس و ديگران  (كننده است     مدت بين خريدار و تامين      بلند

اعتماد اثر بخشي و كارايي روابط صنعتي را تسهيل  ).2005
رسـد    كند و در نتيجه آن رضايت از رابطه به حدي مـي             مي

 بــاور ).2007، 13ردونــدو و فيــرو(كــه تعهــد را بــه همــراه دارد 
كنـد    كننده در مسيري عمـل مـي        خريداران به اينكه تامين   

كه نتايج مثبت براي آنها به همـراه دارد حـاكي از اعتمـاد              
و قابليت اعتبار، عدالت، سخاوتمندي ، فرصت طلبي        . است

تعــارض از جملــه عــواملي هــستند كــه بــر اعتمــاد تــاثير  

                                                 
8 . Skarmeas & et al 

9 . Satisfaction 
10 . Trust 

11 . Commitment 

12 . Lages & et al 

13 . Redondo & Fierro 
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رضـايت نيـز بخـش      ). 597:2003،  1كوت و ديگـران   (گذارند    مي
متغير . ضروري يك رابطه موفقيت آميز شناخته شده است       

ــه اقتــصادي و اجتمــاعي رابطــه    ــه هــر دو جنب        رضــايت ب
مي پردازد رضايت از رابطه به صورت وضعيت موثر مثبـت           

ه است كه از براورد تمامي ابعاد كاري شركت بـا           تعريف شد 
حـــسن عبـــدل (شـــود  يـــك شـــركت ديگـــر ناشـــي مـــي

 همچنين رضايت در نتيجه رابطه خريدار       ).2،2005،620مومن
تواند توسـعه     و فروشنده بدون حضور اعتماد و تعهد نيز مي        

 تعهد، باور طرفين معاملـه بـه اينكـه    (Ibid, 24).پيدا كند 
 جهـت حفـظ رابطـه موجـود كننـد،         حداكثر تلاش خود را   

  در همه موارد بالاترين حد تعهد، . شود تعريف مي

                                                 
1 . Coot & et al 

2 . Alhassan Abdol-muhmin 

  .(Ibid)قويترين علامت براي تداوم رابطه و وفاداري است 
مدل هاي مختلفي در رابطـه بـا متغيرهـاي مهـم كيفيـت              
روابط صنعتي طراحـي شـده اسـت كـه درايـن مقالـه بـه                

 روابــط مــدل مفهــومي. تعــدادي از آنهــا اشــاره مــي شــود
كننده و خريدار كه توسط كوت و همكارانش در سال  تامين
اين مدل بر اساس مطالعـات قبلـي        .  ارائه شده است   2003

. انجـــام شـــده در ايـــن زمينـــه ســـاخته شـــده اســـت 
 و  4، تعـارض  3، ارتباطـات  )امانتداري و قابليت اعتبار   (اعتماد
به عنوان پـيش شـرط هـاي        )اقتصادي و اجتماعي   (5تشابه

اعتمـاد، تـاثير ارتباطـات،     .  شناخته شـده انـد     ساخت تعهد 
  .(Ibid, 595)كندتعارض و تشابه را روي تعهد تعديل مي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
3 . Communication 

4 . Conflict 

5 . Similarity 

 

 اعتماد تعهد

 تشابه

 تعارض

 ارتباطات

  كننده و خريدار  مدل مفهومي روابط تامين-1شكل
  2003كوت و ديگران، :منبع
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در اين مدل ارتباطات، تعارض و تشابه متغيرهاي مستقل و 
ارتباطات عبارت است از تسهيم . اعتماد متغير وابسته است

تبر بين شريكان رسمي و غير رسمي اطلاعات مهم و مع
تعارض، بروز اختلاف در معامله و عدم توانايي . مبادله است

 تشابه، . (Ibid, 597)حل اختلاف بين طرفين معامله است
ادراك مشابه از ويژگي هاي اجتماعي، اقتصادي و 

به عبارتي تشابه حاكي از باور طرفين . روانشناسي است
رابطه .  (Ibid, 598)معامله به تقسيم ارزش ها و منافع است

               بين متغيرهاي مستقل و متغير وابسته تاييد شده است

رابطه مثبت ارتباطات و تشابه بر اعتماد و رابطه منفي ( 
تامين كنندگان از طريق جلب اعتماد ). تعارض بر اعتماد

خريداران كه زمينه ساز شكل گيري رابطه است مي توانند 
  . آنها را به خود متعهد كنند

 حسن عبدل مومن مدل مفهومي را ارائه 2005در سال 
 1داد كه به طور مشترك اثرات همزمان عوامل ابزاري

 2و عوامل بين فردي) محصول، قيمت، توزيع و ارتباطات(
را بر رضايت از ) 5طلبي  و فرصت4، اعتبار3سخاوتمندي(

 مورد بررسي قرار 6رابطه ، تعهد و گرايش به خاتمه رابطه
   .داد مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 . Instrumental Factors 

2 . Interpersonal  Factors 

3 . Benevolence 

4 . Credibility 

5 . Opportunism 

6 . Propensity to terminate relationship 

   مدل مفهومي روابط فرضيه ها-2شكل
  2005حسن عبدل مومن، : منبع
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  زه كليـدي در پـارادايم در      رضايت از رابطـه و تعهـد دوسـا        
                 صـــــنعتيحـــــال رشـــــدبازاريابي رابطـــــه منددربازار

          پارادايمي كـه موضـوع اصـلي آن عبـارت اسـت           . باشند  مي
از تغيير توجه از مبادلات كوتاه مدت به روابط  بلند مـدت             

          عوامل ابزاري به عنوان عوامل كليـدي    .  ليديبا مشتريان ك  
تعيين كننده ساخت رضايت از رابطه شناخته شـده انـد و            
ــه       ــرفين معامل ــين ط ــه ب ــو رابط ــر ج ــاكم ب ــل ح           عوام

به عنوان عوامل تعيين كننده رضـايت       ) بين فردي    عوامل(
ــازار صــنعتي هــستند   .(Ibid, 619)از رابطــه و تعهــد در ب

طلبـي بـه عنـوان       فرصـت ي سـخاوتمندي، اعتبارو   متغيرها
ــد    ــده ان ــناخته ش ــاد ش ــدي اعتم ــدگان كلي ــين كنن . تعي
ــا اينكــه  ــدار ب ــاور شــركت خري           ســخاوتمندي عبــارت از ب

تامين كننده به منفعت شركت خريدار علاقمند است و در          
اعتبـار، ميـزان    . كنـد   جهت منافع شركت خريدار عمل مي     

.  ارتباط به وعده هاي خود است      پايبندي هر يك از طرفين    
: اينگونه تعريـف كـرد    ) 1975 (1طلبي را ويليامسون    فرصت

به دنبال منافع خود بـودن بـا توسـل بـه نيرنـگ و يـا بـه                   
  .وعده هاعبارتي تخطي متقلبانه آشكار يا پنهان از 

                                                 
1 . Wiliamson 

 اعتماد نيز يك سازه كليدي است كه در ايجاد و حفظ 
 نقش حياتي ايفاء مدت بين طرفين معامله روابط بلند

در اين مدل تاثير عوامل تعيين كننده اعتماد بر . كند مي
رضايت از محصول . تعهد و رضايت از رابطه آمده است

تامين كننده و عوامل بين فردي نقش اصلي را در ساخت 
رضايت از رابطه دارد و همچنين عوامل بين فردي و 

 رابطه در نهايت رضايت از. دهند رضايت تعهد را شكل مي
هاي  و تعهد پيامدهاي مطلوبي چون همكاري، جهت گيري

             بلند مدت و كاهش گرايش به خاتمه رابطه را دارند
(Ibid, 622).  

 تاثير فرآيند استاندارد شدن 2007رودوندو و فيرو در سال 
آنها با توجه .  شركتها بررسي كردند2مدت را بر گرايش بلند

بلي ارتباطات، اعتماد و همكاري را به مدلهاي تاييد شده ق
به طور . عناصر مستقيم موثر بر رضايت و تعهد دانستند

توان گفت، رضايت و تعهد متغيرهاي مهم ساخت  كلي مي
  . مدت شركتها در تداوم رابطه هستند گرايش بلند

 
 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
2 . Long-term oriented 

   مدل مفهومي تاثير فرآيند استاندارد روي گرايش بلند مدت-3شكل
  2007رودوندو و فيرو، : بعمن

  
 

 رضايت گرايش بلند مدت

 تعهد

 همكاري

ارتباطات 

 فرآيندهاي توليد استاندارد

 اعتماد
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فرآيند توليد استاندارد شركتها تاثير حد واسطي بر تمامي 
ط بين متغيرهاي مدل نسبت به شركتهاي بدون رواب

  .(Ibid)استاندارد دارد
 بـا هـدف بررسـي       2008اسكاريس و همكارانش در سـال       

ــنعتي و    ــدگان صـ ــد كننـ ــين توليـ ــه بـ ــت رابطـ                       كيفيـ
توزيع كنندگان محصولات آنها در بازار بين الملل مدل زير          

  .را مورد بررسي قرار دادند
 و فاصله 1عه فرض شده عدم اطمينان محيطيدر اين مطال

 ناشي از مكان هاي جغرافيايي جدا از هم مانع از 2رواني
 3شود، در صورتيكه عملكرد پيشرفت كيفيت رابطه مي
 ناشي از آنها كيفيت رابطه را 4صادر كنندگان و معاملات

  مطالعات روي چهار شركت صنعتي . كند تقويت مي
  
  

                                                 
1 . Environmental Uncertainty  

2 . Psychic Distance 

3 . Role Performance 

4 . Transaction Specific Investment 

 شيميايي، منسوجات و كاغذ تجهيزات و ماشين آلات،
    انجام شد و نتايج نشان داد كه دو فرضيه ويژگي هاي
وارد كننده و فرضيه رابطه منفي فاصله رواني و كيفيت 

در حاليكه فرضيه رابطه بين عدم اطمينان . رابطه تاييد شد
محيطي و كيفيت رابطه رد شد، چرا كه شرايط محيطي 

بطه در روابط صنعتي به پويا مانعي براي توسعه كيفيت را
  . آيد حساب نمي

   طرح مفهومي اين پژوهش برگرفته از مدل مفهومي 
و متناسب با بازار صنعتي ) 2005(حسن عبدل مومن 

مورد مطالعه، بر اساس مدل زير در صنعت جرثقيل سازي 
كه يكي از صنايع مهم ماشين آلات و تجهيزات صنعتي در 

  .گيرد  قرار ميايران است، مورد بررسي و آزمون
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  عوامل موثر بر كيفيت رابطه بين توليد كنندگان صنعتي و توزيع كنندگان آنها در بازاريابي بين الملل :4شكل 
  2008اسكاريس و ديگران، 
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        اين پژوهش فرضيه هاي زير مورد بررسي قرار در 
  :مي گيرد

  . ويژگي محصول بر رضايت از رابطه اثر مثبت دارد-
  . قيمت بر رضايت از رابطه اثر مثبت دارد-
  . توزيع  بر رضايت از رابطه اثر مثبت دارد-
  . ارتباطات بر رضايت از رابطه اثر مثبت دارد-
  . اعتبار فروشنده بر اعتماد اثر مثبت دارد-

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  . فرصت طلبي فروشنده بر اعتماد اثر منفي دارد-
  . تعارض با فروشنده بر اعتماد اثر منفي دارد-
  . اعتماد بر رضايت از رابطه اثر مثبت دارد-
  .اد بر تعهد اثر مثبت دارد اعتم-
  . رضايت از رابطه بر تعهد اثر مثبت دارد-
  .بلند مدت اثر مثبت دارد  رضايت از رابطه بر گرايش-
  . تعهد بر گرايش بلند مدت اثر مثبت دارد-
  

   مدل مفهومي پژوهش-5شكل
  

 
ويژگي 
 محصول

نحوه توزيع 

 قيمت

 اعتماد

رضايت از
 رابطه

 ارتباطات

 اعتبار 
 فروشنده

فرصت طلبي 
 فروشنده

تعارض با 
 فروشنده

گرايش  تعهد
 بلند مدت
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  روش پژوهش
پژوهش حاضر از نظر شيوه گردآوري توصيفي پيمايشي و 

 آماري اين جامعه. به لحاظ تحليل آماري از نوع علي است
پژوهش خريداران جرثقيل صنعتي در بخش ماشين آلات 

نمونه آماري با . و تجهيزات صنعتي ايران بوده است
  استفاده از فرمول زير

  

  
  
  

براي انتخاب نمونه از روش .  تعيين گرديد79برابر با 
تصادفي ساده استفاده شد و به منظور گردآوري داده ها 

 شركت عمده توليد كننده پرسشنامه بين خريداران چهار
 درصد سهم بازار اين 60جرثقيل صنعتي كه بيش از 

 38پرسشنامه شامل . دادند توزيع شد صنعت را تشكيل مي
سوال بوده كه تعدادي از اين سوالها مربوط به اطلاعات 

 سوال 30عمومي شركت خريدار بود و بقيه پرسشنامه 
د و گرايش مربوط به عوامل موثر بر رضايت، اعتماد، تعه

 تايي ليكرت 7بلند مدت شركتها در چارچوب طيف 
براي آزمون پايايي پرسشنامه از شيوه آلفاي . باشد مي

كرونباخ استفاده شد كه ضريب پايايي براي كل پرسشنامه 
    براي آزمون روايي با.  درصد تعيين شد1/82معادل 

بهره گيري از ادبيات پژوهش و استفاده از نظر متخصصان 
صاحبنظران و توزيع مقدماتي پرسشنامه در بين تعدادي و 

  . از افراد نمونه آماري، روايي پرسشنامه بررسي شد
 پرسشنامه به صورت حضوري از خريداران 79تعداد 

اس و وزنه جمع آوري شد  تي شركتهاي فيروزا، فسان، اس
و پس از تجزيه و تحليل اطلاعات به دست آمده با استفاده 

  و ديگر روشهاي آماري مختلف SPSS آماري از نرم افزار
  :از جمله موارد زير تجزيه و تحليل و آزمون شدند

آزمون ميانگين يك جامعه آماري جهت بررسي  -1
 وضعيت متغيرهاي تحقيق

آزمون تجزيه و تحليل واريانس فريدمن جهت رتبه  -2
 بندي متغيرها

 ضريب همبستگي پيرسون -3

 و براي 1يزرلبراي تخمين مدلهاي اندازه گيري از ل -4
 PLS2زار  نرم افتخمين مدل هاي ساختاري از

 . استفاده شد

  
  يافته هاي پژوهش

نتايجي كه در بررسي هاي اوليه در مورد اطلاعات عمومي 
شركتهاي خريدار در نمونه مورد بررسي بدست آمده در 

  . ارائه شده است1جدول شماره 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1 . LISREL 

2 . Partial least squares 
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   نتايج آمار توصيفي-1جدول
    1371د از سال بع  70- 1360بين سالهاي   60-1351بين سالهاي   1350قبل از سال   سال تاسيس
    9/32  7/17  5/21  8/27  درصد فراواني

بازرگاني، (مدير   كارشناس  سمت پاسخ دهندگان
  )تداركات و پروژه 

      مدير عامل

      5/16  57  6/26  درصد فراواني
     نفر1000بيش از   999-500بين   499-101بين    نفر100كمتر از   تعداد كاركنان شركت

    6/31  3/25  1/29  9/13  درصد فراواني
نوع محصول خريداري 

  شده
      ساير محصولات  تاوركرين  جرثقيل سقفي

      8/22  5/21  7/55  درصد فراواني
  كنندگان ساير تامين  وزنه  اس تي اس  فسان  فيروزا  كنندگان فراواني تامين

  4/11  7/12  4/21  5/21  6/31  درصد فراواني
تمايل به خريد از ساير 

  شركتها
        ندتمايل ندار  تمايل دارند

        6/31  4/68  درصد فراواني

  دهد كه همه متغيرها در وضعيت مناسب است  نشان مي2نتايج آزمون ميانگين يك جامعه آماري در جدول 

   نتايج آزمون ميانگين يك جامعه آماري-2جدول
 انحراف معيار ميانگين تعداد متغيرها

 70135/0 7363/5 79  صولويژگي مح

 21276/1 9810/4 79 قيمت

 01929/1 0949/5 79 توزيع

  09698/1 4008/5 79 ارتباطات
 13428/1 3671/5 79 اعتبار فروشنده

 44380/1 1899/3 79 فرصت طلبي فروشنده

 15586/1 6962/2 79 تعارض با فروشنده

 11513/1 0570/5 79 اعتماد

 05512/1 2743/5 79  رابطهرضايت از

 25744/1 2954/4 79 تعهد

 01754/1 7025/4 79 گرايش بلند مدت
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خابي در مدل با بعد از اطمينان از وضعيت متغيرهاي انت
هم . انجام آزمون فريدمن ميانگين رتبه متغيرها تعيين شد

 نشان داده شده در بخش عوامل 3آن گونه كه در جدول 
  موثر بر رضايت بالاترين رتبه مربوط به ويژگي محصول، در 

بخش عوامل موثر بر اعتماد بالاترين رتبه مربوط به اعتبار 
 گرايش بلند مدت فروشنده و در بخش عوامل موثر بر

  .مربوط به رضايت از رابطه است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ميانگين رتبه هاي آزمون فريدمن-3جدول
  

  عوامل موثر بر رضايت
  ميانگين رتبه  عوامل موثر بر رضايت

 16/3  ويژگي محصول

 07/2 قيمت

 01/2  توزيعنحوه

   76/2 ارتباطات
  
  

  موثر بر اعتمادعوامل 
  ميانگين رتبه  موثر بر اعتمادعوامل 

 82/2 اعتبار فروشنده

 75/1 عدم فرصت طلبي فروشنده

 44/1 عدم تعارض با فروشنده

 
  

  
  

  گرايش بلند مدتعوامل موثر بر 
  ميانگين رتبه  گرايش بلند مدتعوامل موثر بر 

 80/2 اعتماد

 11/3 ايت از رابطهرض

 77/1 تعهد

   32/2 گرايش رابطه بلند مدت
  

  
  
  

 آمده 4نتايج آزمون ضريب همبستگي پيرسون براي بررسي روابط بين متغيرهاي درونزا و برونزاي تحقيق در جدول 
  .است
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  جدول روابط همبستگي بين متغيرهاي برونزا مدل-4جدول

ويژگي   رابطه بين
  محصول

فرصت  اعتبار  ارتباطات توزيع  قيمت
 طلبي

 تعارض

ويژگي 
  محصول

 -53/0  معنادار57/0 معنادار84/0 معنادار56/0 معنادار41/0  
  معنادار

64/0- 
  معنادار

 49/0 معنادار57/0     قيمت
  معنادار

-56/0  معنادار42/0
  معنادار

41/0- 
  معنادار

-52/0  معنادار98/0 معنادار68/0       توزيع
  معنادار

37/0-
  معنادار

-54/0  معنادار59/0         ارتباطات
  معنادار

53/0-
  معنادار

-57/0           اعتبار
  ادارمعن

43/0- 
  معنادار

فرصت 
 طلبي

            72/0  
  معنادار

 
  

  .همانطوريكه ملاحظه مي گردد بين تمامي متغيرهاي برونزا مدل همبستگي هاي معناداري وجود دارد
  

   جدول روابط همبستگي بين متغيرهاي درونزا مدل-5جدول
 گرايش بلند مدت تعهد رضايت از رابطه  اعتماد  رابطه بين

   معنادار26/0  معنادار58/0  معنادار66/0    اعتماد
   معنادار45/0   معنادار03/1     رضايت از رابطه

   معنادار77/0       تعهد
         گرايش  بلند مدت

  
  
  
  
  

  .همانطوريكه ملاحظه مي گردد بين تمامي متغيرهاي درونزا  مدل همبستگي هاي معناداري وجود دارد
 PLS اندازه گيـري از ليـزرل و بـراي تخمـين معـادلات سـاختاري از                   به دليل كم بودن حجم نمونه براي تخمين مدل        

  . استفاده شد
  : به شرح استPLSتخمين مدل ساختاري با استفاده از نرم افزار 
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  :يافته هاي تحقيق نشان مي دهد كه
ويژگي محصول بر رضايت از رابطه اثر مثبت و معناداري 

 تاييد شده -))03/2عدد معناداري ( و معنادار52/0اثر.(دارد
  .است

         .قيمت بر رضايت از رابطه اثر مثبت و معناداري دارد
 تاييد -))21/1ناداري عدد مع( و غيرمعنادار20/0اثر (

  .نشده است
نحوه توزيع  بر رضايت از رابطه اثر مثبت و معناداري 

 -))-91/1عدد معناداري (و غيرمعنادار-39/0اثر .(دارد
  .تاييد نشده است

اثر .(ارتباطات بر رضايت از رابطه اثر مثبت و معناداري دارد
 تاييد نشده -)) 25/1عدد معناداري( و غيرمعنادار28/0
  .تاس

اثر .(اعتبار فروشنده بر اعتماد اثر مثبت و معناداري دارد
 تاييد نشده -))22/1عدد معناداري ( و غيرمعنادار08/0

  .است
فرصت طلبي فروشنده بر اعتماد اثر منفي و معناداري 

 تاييد -))-24/4عدد معناداري (و معنادار-41/0اثر .(دارد
  .شده است

اثر .(في و معناداري داردتعارض با فروشنده بر اعتماد اثر من
  . تاييد شده است-))86/4عدد معناداري (و معنادار-53/0

اثر .(اعتماد بر رضايت از رابطه اثر مثبت و معناداري دارد
  .تاييد شده است-))99/1عدد معناداري ( و معنادار31/0

و -24/0اثر .(اعتماد بر تعهد اثر مثبت و معناداري دارد
  . تاييد نشده است-))-27/1عدد معناداري(غيرمعنادار

اثر .(رضايت از رابطه بر تعهد اثر مثبت و معناداري دارد
  . تاييد شده است-))59/4عدد معناداري( و معنادار96/0

رضايت از رابطه بر گرايش بلند مدت اثر مثبت و معناداري 
تاييد -))34/0عدد معناداري( و غيرمعنادار09/0اثر .(دارد

  .نشده است
اثر .( بلند مدت اثر مثبت و معناداري داردتعهد بر گرايش

  .تاييد شده است-))04/2عدد معناداري( و معنادار52/0
  

  بحث و نتيجه گيري
هرچند برخي از فرضيات به دست آمده تاييد نگرديد، اما 
        به طور كلي نتايج مدل مفهومي پژوهش را تاييد 

ن نتايج نشان داد تنها ويژگي محصول در بي. مي نمايد

عوامل آميخته بازاريابي تاثير مثبت و معني داري بر 
رضايت از رابطه دارد و اين نشانگر اهميت بالاي اين متغير 

به علاوه بالا . در رضايت خريدار در روابط صنعتي است
بودن ميانگين رتبه آزمون فريدمن متغير ويژگي محصول 
نسبت به سه متغير ديگر قيمت، توزيع و ارتباطات حاكي 

البته اين . ز اهميت اين متغير بر رضايت از رابطه استا
    نكته حائز اهميت است كه، قيمت يكي از مهمترين و 
. در عين حال مقفول ترين عامل در بازاريابي صنعتي است

در اين بازار، شركتها به طور كلي تابع بازار هستند و در 
 در بازار جرثقيل. آيند واقع پذيرنده قيمت به شمار مي

آيد،  صنعتي كه در واقع يك بازار اليگو پلي به شمار مي
اگر يك رقيب قيمت . قيمت يك بازي مجموعا صفر است

را پايين بياورد و سهم بازار خود را افزايش دهد، رقباي 
      ديگر واكنش نشان داده و خطر جنگ قيمت بوجود

بنابراين، به دليل اجتناب از جنگ قيمت در اين . مي آيد
ها، گرايش به تثبيت قيمت ها و پيروي از رهبر بازار بازار

در نتيجه قيمت به عنوان متغير موثر بر . وجود دارد
كلي به دليل  طور به. آيد رضايت در اين بازار به حساب نمي

پيچيدگي محصول مورد مطالعه و ارزش بالاي خريد اين 
محصول متغير ويژگي محصول براي خريداران نسبت به 

ها از اهميت بالايي برخوردار بوده و تنها عامل ساير متغير
مهم و حياتي در تصميم گيري خريد شركتهاي صنعتي 

رفت اعتبار  با وجودي كه انتظار مي. شناخته شده است
تاثير مثبت بر اعتماد بگذارد، اما اين نتيجه در پژوهش 

همانطور كه در پيشينه نيز بيان شد، . حاضر حاصل نشد
 ض اثر مخربي بر اعتماد و به طور كلفرصت طلبي و تعار

گذارد كه   روابط صنعتي بلند مدت ميكيفيت رابطه و
يافته هاي اين پژوهش نيز صحت اين فرضيه ها را تاييد 

همچنين بر اساس يافته هاي قبلي اثر مثبت اعتماد . كرد
بر رضايت از رابطه تاييد شد، اين در حالي است كه در اين 

اي قبلي اثر مثبت اعتماد بر تعهد پژوهش برخلاف يافته ه
شايد مهمترين دليل آن پيچيدگي كالاي مورد . شد رد

مطالعه در اين پژوهش است كه ويژگي آن به حدي براي 
خريدار مهم است كه اعتماد به تنهايي نمي تواند منجر به 

در . گيري تعهد براي خريداران اين محصول شود شكل
دهد كه  نشان ميراستاي مدل مفهومي، نتايج حاضر 

اين . رضايت از رابطه خريدار با تعهد او ارتباط مثبت دارد
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يافته هاي قبلي سازگار بوده و اهميت رو به رشد نتايج با 
 كيفيت رابطه و ساخترضايت از رابطه و ابعاد آن را در 

           روابط بلند مدت بين خريدار و تامين كننده صنعتي 
          دهد كه  فته ها نشان ميدر نهايت يا. دهد نشان مي

تامين كنندگان فعال در اين بخش از بازار تنها با متعهد 
توانند تداوم رابطه با آنها را تضمين كنند  كردن خريدار مي

تواند در دستيابي به  و رضايت از رابطه به تنهايي نمي
  . موثر باشدگرايش بلند مدت

 ويژگي محصول بنابراين، تامين كنندگان با حفظ و بهبود
به عنوان متغير مثبت و كاهش فرصت طلبي و تعارض به 
عنوان متغير منفي مي توانند رضايت و اعتماد خريداران 

ونه گ انهم.رده و آنها را به خود متهعد كنندخود را جلب ك
   نشان داده شده است، ضريب تعيين 6كه در شكل 

 71 درصد، ضريب تعيين رضايت از رابطه 84اعتماد 
 درصد و ضريب تعيين 63رصد، ضريب تعيين تعهد د

بالاترين ضرايب .  درصد است35گرايش رابطه بلند مدت 
تعيين مربوط به رضايت و اعتماد است و در بخش تعهد و 

. يدا ميكندپگرايش رابطه بلند مدت اين ضرايب كاهش 
اين موضوع حاكي از آن است كه تامين كنندگان صنعتي 

 بايد تمركز بيشتري بر تعهد براي در اين بخش از بازار
. تقويت كيفيت رابطه خود با خريداران داشته باشند

رضايت، اعتماد و (بنابراين، با تمركز بر تعهد كيفيت رابطه 
بين خريداران و تامين كنندگان صنعتي را افزايش ) تعهد

داده كه خود وفاداري و يا همان گرايش بلند مدت را در 
  . ندخريداران تقويت مي ك
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