
 

 

 

 
 ای رفاههای زنجیرههای تأمین یکپارچه )مورد مطالعه: مشتریان فروشگاهمندی مشتری در زنجیرهمطالعه رضایت

 استان کرمانشاه(
 
 سارا منصوری 
 کامران نظری 

 
 9/01/99: پذیرش     82/5/95دریافت: 

 

 چکیده

ها در زنجیره تأمین از جهات بسیاری مورد پژوهش بسیاری های تأمین یکپارچه و ایجاد انواع یکپارچگیدر دهه گذشته زنجیره

تنوع شود. با توجه به نیازهای ممشتریان آن تعیین میاند. موفقیت هر زنجیره تأمینی در نهایت توسط از پژوهشگران قرار گرفته

ای به مندی مشتری توسط متغیرهای واسطهمشتریان امروزی در این پژهش تأثیر یکپارچگی زنجیره تأمین بر رضایت

 ارائه شدههای گذاری اطلاعات، مدیریت رابطه شرکا و منافع تجاری مورد مطالعه قرار گرفته است. و جهت آزمون فرضیهاشتراک

شده است. نتایج بدست  ها پرداختههای آمار مناسب به تجزیه و تحلیل دادهو روش Amosو  Spssافزارهای با استفاده از نرم

دهنده این مطلب بود که یکپارچگی زنجیره تأمین موجب تسهیل در به اشتراک اطلاعات در سراسر زنجیره تأمین آمده نشان

ی و انسجام بیشتر شرکای زنجیره تأمین را در پی دارد، که در نتیجه این هماهنگی و انسجام، شرکا شود، که این امر هماهنگمی

گذاری اطلاعات میان اعضای زنجیره تأمین منافع تجاری شان را مدیریت کنند و از طرف دیگر به اشتراکتوانند روابطبهتر می

مندی خود موجب عملکرد هر چه بهتر زنجیره تأمین در افزایش رضایت مهمی را برای آنان به همراه دارد که این عوامل به نوبه

 شود.مشتری می
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 مقدمه

محققان در دهه گذشته درباره رشد روز افزون اهمیت 

ظر ن یکپارچگی میان شرکای زنجیره تأمین با یکدیگر اتفاق

هوک و همکاران، ؛ ون8110)لومیس و همکاران،  اندداشته

وارت و در؛ ون811٠؛ اولهاگر و سلدین، 811٠بارات، ؛8110

یکپارچگی زنجیره  (.8112ایت، ؛ ونگ و بون811٠وندوک،

تأمین و تأثیر آن بر عملکرد زنجیره تأمین به صورت وسیعی 

مورد مطالعه و بررسی پژوهشگران این زمینه قرار گرفته 

نتایج شمار زیادی از مطالعات انجام شده در این زمینه  است.

دهد که یکپارچگی زنجیره تأمین یکی از عوامل نشان می

د عملکرد زنجیره تأمین مهم و اساسی است که موجب بهبو

؛ وندروارت و وندوک، 8110شود )فروهلیچ و وستبروک، می

(. البته پژوهشگران یکپارچگی زنجیره تأمین را از 8112

 اند. مثلاً پاملادنس،های مختلفی مورد مطالعه قرار دادهجنبه

( و کریستیناونگ، 8100پترورومانو و مارکوفورمنتینی )

( یکپارچگی را از دو بعد 8108)ایت بنیوونگ و ساکنچی

یکپارچگی داخلی و یکپارچگی خارجی مورد مطالعه قرار 

( یکپارچگی 8100لی )کیونگهی و کینکیونگدادند. و یوآن

را از دو بعد یکپارگی عملیاتی زنجیره تأمین و یکپارچگی 

استراتژیکی زنجیره تأمین مورد مطالعه قرار دادند. اما همه 

د اتفاق نظر داشتند که یکپارچگی زنجیره آنها در این مور

تأمین بر عملکرد زنجیره تأمین تأثیری مثبت دارد. بسیاری 

اند از این مطالعات جهت پی بردن به این مسئله انجام گرفته

توان تأثیر مثبت یکپارچگی زنجیره تأمین بر که چگونه می

 آندرهعملکرد زنجیره تأمین را افزایش داد مثلاً مارکوس

های یکپارچگی زنجیره تأمین ( مکانیسم8101پریمو )ندسم

های تولیدی مورد را جهت غلبه بر مشکلات عرضه در شرکت

البته در بررسی و مطالعه رابطه بین  مطالعه قرار داد.

توان یکپارچگی زنجیره تأمین و عملکرد زنجیره تأمین نمی

ریق طای که یکپارچگی زنجیره تأمین از تأثیر عوامل واسطه

. گذارد نادیده گرفتآنها بر عملکرد زنجیره تأمین تأثیر می

باشد. یکی از این عوامل به اشتراک گذاری اطلاعات می

گیر به بسیاری از پژوهشگران درباره مزایای چشم

گذاری اطلاعات میان شرکای زنجیره تأمین با اشتراک

؛ 8111)باورساکس، کلوس و کلر،  یکدیگر اتفاق نظر دارند

؛ یو، 8119؛ لین، 8112؛ لمبرت، 8113هوآنگ، لئو و مارک

چنین فلاین، هیو هم (.8119؛ ژاو و بنتون8101تینگ و چن،

گونه بیان کردند که یکپارچگی زنجیره  ( این8101و ژاو )

 اشد.بتأمین دارای تأثیر مثبتی بر جریان کارای اطلاعات می

جیره تأمین گذاری اطلاعات در زناز جمله مزایای به اشتراک

(، 811٠)لی و لین،  مندی مشتریبه موارد افزایش رضایت

تر کالاها به ها در تحویل سریعافزایش قابلیت سازمان

ها یابی سازمان(، تسهیل دست8119مشتریان )ژاو و بنتون، 

(، 8119 به مزایای رقابتی )چندرا و گرابیس و تومانیان،

( و کاهش 8111افزایش گردش مواد )لی و سو و تانگ،

)بارات و  های زنجیره تأمینگیر هزینهچشم

چنین لی و توان اشاره کرد. هممی (0928کونسینسکی،

گونه بیان کرد که به  ( این0999پادمانابان و وانگ )

گذاری اطلاعات موجب کاهش اثر شلاق چرمی اشتراک

شود. محققان زیادی اعتماد، تعهد و گرایش بلندمدت را می

مهمی برای داشتن روابط مؤثر میان خریداران نیازهای  پیش

؛ 8111٠)گریفیت و همکاران،  ها دانستندو فروشنده

(. 8119؛ تروتمن و همکاران، 811٠جانستون و همکاران، 

( 8100اولهاگر ) پراجوگو و جان بعلاوه نتایج مطالعه دانیل

ها دارای اثرات کنندهمدت عرضهنشان داد که روابط بلند

تقیم و غیر مستقیمی بر عملکرد زنجیره تأمین گیر مسچشم

باشد. که تأثیر غیر مستقیم آن از طریق یکپارچگی می

 باشد. اطلاعاتی و یکپارچگی لجستیکی می

مندی مشتری به عنوان یکی از در دهه های اخیر رضایت

آوری گیری عملکرد مدیریت و سودعوامل مهم در اندازه

سال گذشته انواع  01طی سازمان مورد توجه قرار گرفته. 

مندی ها، بزرگ یا کوچک اهمیت رضایتمتفاوتی از سازمان

داند که اند. برای مثال هر کسی میمشتری را درک کرده

تر از جذب یک نگهداری از مشتریان موجود خیلی ارزان

مندی مشتری یک هدف مشتری جدید است. بنابراین رضایت

 ها در جائیاست. سازمانها شده عملکردی بسیاری از سازمان

ری مندی مشتکه بهبود عملکردشان تأثیر زیادی بر رضایت

 کنند.گذاری زیادی میدارد سرمایه

( عوامل مؤثر بر 8100) امین اسدالهی و همکاران

مندی مشتری در زنجیره تأمین را از دیدگاه خریداران رضایت

د که ردنگونه بیان ک صنعتی مورد مطالعه قرار دادند. آنها این

های مصرف کننده زنجیره تأمین شامل عرضه به سازمان

هایی که در این زنجیره هستند شامل نهایی است. سازمان

تولیدکنندگان، نمایندگان، توزیع کنندگان، عمده فروشان، 
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های حمل شود. اما اخیراً شرکتها و خرده فروشان میواسطه

الی و دیگر های ارائه دهنده خدمات مو نقل کننده، شرکت

های زنجیره های فعالیتچنین تسهیل کنندهها، همسازمان

تأمین به عنوان دیگر اعضای زنجیره تأمین در نظر گرفته 

اند. زنجیره تأمین در گذشته به معنی ارتباط بین شده

ی هاکه اکنون کانالفروشنده و تولید کننده بود، در حالی

جه هایی نیز مورد توتوزیع از تولید کننده به مصرف کننده ن

چنین آنها مدیریت زنجیره تأمین را به گیرد. همقرار می

های زنجیره تأمین تعریف عنوان هماهنگ کننده فعالیت

گونه بیان کردند که مدیریت زنجیره تأمین کردند. آنها این

در ایجاد مزایای رقابتی موفق و مؤثر است و بنابراین مشتریان 

ی کیفیت بالا و خدمات مطمئن با توانند محصولات دارامی

کمترین هزینه را دریافت کنند. هدف مدیریت زنجیره تأمین 

 ها، خردهها تا فروشندهمدیریت این زنجیره از تولید کننده

های نهایی جهت اثرگذاری مثبت بر ها و مصرف کنندهفروش

مطابقت با نیازهای مشتریان و سوددهی زنجیره تأمین 

 باشد. می

اند ( بیان کرده0999) ( و بازل و کال0995) همکاران براون و

مندی مشتری با افزایش کیفیت خدمات افزایش که رضایت

تواند برای شرکت ارزشمند، سودآور یابد، که این مورد میمی

 و دارای مزایای رقابتی باشد.

مندی ( بیان کردند که رضایت811٠یوجن و همکاران )

ی مندمشتری دارد. رضایت مشتری اثر مثبتی بر نگهداری

کند و مشتری درآمدهای آینده شرکت را تضمین می

 دهد.های معاملات مشتری را کاهش میهزینه

مندی مشتری و عوامل مؤثر بر آن را در این مقاله رضایت

ه ب ایهای تأمین یکپارچه از طریق متغیرهای واسطهزنجیره

 منافع تجاری گذاری اطلاعات، مدیریت رابطه شرکا واشتراک

مورد مطالعه قرار داده است. در ابتدا مطالبی درباره 

گذاری اطلاعات، یکپارچگی زنجیره تأمین، به اشتراک

مندی مشتری مدیریت رابطه شرکا، منافع تجاری و رضایت

 های مربوط بهارائه شده است، سپس با توجه به آنها فرضیه

لاعات، ذاری اطگتأثیر یکپارچگی زنجیره تأمین بر به اشتراک

گذاری اطلاعات بر مدیریت رابطه شرکا و تأثیر به اشتراک

منافع تجاری و تأثیر مدیریت رابطه شرکا و منافع تجاری بر 

اند و مدل مفهومی پژوهش مندی مشتری ارائه شدهرضایت

ها مورد ها ارائه شده است. سپس فرضیهبا توجه به فرضیه

آوری شده و روش تحلیل های جمعآزمون قرار گرفتند. داده

اند. در نهایت های بعدی بیان شدهآنها با جزئیات در قسمت

 اند. های تحقیق ارائه شدهنیز یافته

 

 مبانی نظری پژوهش

یکپارچگی زنجیره تأمین باید اطلاعات و مواد را شامل شود 

چنین سطوح تواند به یکی از آنها محدود شود و همو نمی

بوسیله افزایش ارتباطات لجستیکی، بالاتر یکپارچگی 

تریان ها با مشهای لجستیکی شرکتهماهنگی بیشتر فعالیت

هایشان و از میان برداشتن موانع سازمانی میان کنندهو تأمین

های لجستیکی شرکت و مشتریان و فعالیت

)استوک و همکاران،  شودشان مشخص میهایکنندهتأمین

پارچگی زنجیره تأمین و ( یک8101یجایاساراتی ) و( 8111

پذیری و استفاده از طبیعت پیچیده آن را به عنوان انطباق

ها و به همکاری، ساختارهای هماهنگ، فرآیندها، تکنولوژی

کارگیری موارد ذکر شده میان شرکای زنجیره تأمین برای 

ایجاد و نگهداری کانالی یکپارچه برای گردش دقیق و به 

از  های ساخته شده عنوان کرد.موقع اطلاعات، مواد و کالا

گذاری اطلاعات در زنجیره جمله مزایایی که با به اشتراک

لی ) آیند عبارتند از: کاهش اثر شلاق چرمیتأمین بدست می

 گیری بهتر(، حل بهتر تضادها و تصمیم0999و همکاران، 

 های فیزیکی(، افزایش هماهنگی در حرکت811٠)لی و لین،

( و بهبود پاسخگویی و 8112)آرشیندر و دشموخ، 

نتایج بسیاری از  .(8101)یو و همکاران،  ریزیبرنامه

دهنده این مطلب هستند که به  مطالعات انجام شده نشان

گذاری اطلاعات میان شرکای زنجیره تأمین و داخل اشتراک

 های تأمین داردگیری بر اثربخشی زنجیرهها اثر چشمسازمان

 و مادلبرگ،811٠ورا، شاو و وو،؛ لی، سیک811٠)لی و لین، 

دهند گونه که نتایج مطالعات نشان می(. همان8119

یکپارچگی زنجیره تأمین موجب جریان بهتر اطلاعات مورد 

گذاری صحیح آنها میان اعضای زنجیره نیاز و به اشتراک

 شود.تأمین می

ای است که اطلاعات گذاری اطلاعات حوزهبه اشتراک

 ین اعضای زنجیره تأمین در جریان استاختصاصی و حیاتی ب

گذاری اطلاعات (. به اشتراک0992 )مونسزکا و همکاران،

میان شرکای زنجیره تأمین به عنوان یک مؤلفه مرکزی در 

مدیریت مؤثر زنجیره تأمین تشخیص داده شده است. جهت 
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های اطلاعات و مواد در سراسر مجموعه هماهنگی جریان

های خارجی ایجاد ها باید رابطهمانهای تجاری، سازفعالیت

ر کند که با در نظکنند که شرکای زنجیره تأمین را قادر می

ها و عملکردهای سطوح بالا و پایین زنجیره گرفتن فعالیت

؛ مابرت و 8115)فیالا،  تأمین اطلاعاتی را بدست آورند

گونه ( این811٠دایگرتی و همکاران ) (.0992ونکاتارامانان، 

هایی که با هم روابط مشارکتی دارند کردند که شرکتبیان 

به میدان دید بهتر، سطوح بالاتر خدمت، افزایش 

مندی بیشتر مشتری نهایی و کاهش پذیری، رضایتانعطاف

یجایاساراتی  و چنین لئوهم یابند.مدت چرخه دست می

( کیفیت شراکت را ناشی از دو عامل اعتماد و تعهد 8101)

ر دانستند و در نهایت نشان دادند که کیفیت شرکا به یکدیگ

شراکت شرکای زنجیره تأمین تأثیر مثبت و مستقیم بر 

بدون وجود روابط مؤثر سازمانی  عملکرد زنجیره تأمین دارد.

در زنجیره تأمین هر تلاشی برای مدیریت جریان اطلاعات یا 

مواد در سراسر زنجیره تأمین به احتمال خیلی زیاد با عدم 

(. بنابراین 8111)کروم و همکاران،  شودیت مواجه میموفق

ه توان گفت کبا توجه به مطالب ارائه شده در قسمت بالا می

گذاری صحیح و به موقع اطلاعات میان اعضای به اشتراک

شان شود تا شرکا بهتر بتوانند روابطزنجیره تأمین موجب می

 با یکدیگر را مدیریت کنند.

ای که مربوط به عضویت از منافع بالقوهکسب و کارها امروزه 

شود آگاه هستند. های تشکیلات اقتصادی میآنها در شبکه

 توانند دنبال شوند،ها اهداف مختلفی میچه در این شبکه اگر

های کاهش هزینه و نفوذ در ها به دنبال مزیتبیشتر شرکت

ها بازار به عنوان اهداف اصلی ملحق شدن به این شبکه

به  (.811٠؛ وارنر و ویتزل، 8115)گروبر و همکاران،  هستند

( افزایش سطح یکپارچگی و به 8112همین دلیل سزن )

های تأمین را برای افزایش گذاری اطلاعات در زنجیرهاشتراک

حساسیت به نیازهای مشتری بسیار ضروری دانست و 

گونه بیان کرد که این امر موجب ارائه ارزش بیشتر و این

ه اطلاعات داخلی و خارجی در زمان واقعی و دسترسی ب

، چنین )فلاینهمشود. رقابت از طریق پاسخگویی سریع می

گذاری گونه بیان کرد که به اشتراکاین (8101هیو و ژاو،

اطلاعات یک محرک کلیدی مؤثر و کارای زنجیره تأمین 

است که موجب سرعت بخشیدن به جریان اطلاعات، کاهش 

زمان پاسخگویی به نیازهای مشتریان و افزایش هماهنگی و 

 شود.ها و منافع یکدیگر میها در ریسکمشارکت شرکت

تبادل اطلاعات یک راه متداول برای مدیریت مؤثر چنین هم

های تأمینی است که به دنبال بهبود عملکردشان از نجیرهز

ینگ، )د هایشان هستندطریق استفاده مؤثر از منابع و توانایی

(. برای عملکرد هماهنگ و تشریک مساعی 8115 گیو و لین،

توانند از طریق یکپارچگی داخلی و ها میواحدها، شرکت

سر زنجیره گذاری اطلاعات در سرادرون سازمانی و به اشتراک

(. 8101)یو،تینگ و چن،  تأمین مزایایی را بدست آورند

ی های قبلبنابراین با توجه به مطالب بدست آمده از پژوهش

گذاری صحیح و به موقع به اشتراک توان گفت کهمی

اطلاعات میان اعضای زنجیره تأمین منافع تجاری 

 گیری را برای اعضای زنجیره به همراه دارد.چشم

سیاری از مطالعات نشان دهنده این مطلب بود که روابط نتایج ب

شوند )داویر و مشارکتی میان شرکا موجب بهبود عملکرد می

؛ 099٠؛ گانسان،0991؛ هیدی و جان، 0929همکاران، 

؛ مونسزکا و 0999؛ دونی و کانون، 0995کالوانی و نارایانداس، 

ران، ؛ روکان و همکا0999؛ کانون و پریولت، 0992همکاران، 

محققان زیادی بر این باورند که وجود اعتماد در روابط (. 8113

شود )داس و تنگ، تجاری موجب کاهش ریسک در شراکت می

ون، دی؛ رینگ و ون0999؛ نوتبوم، نوردرهاون و برگر، 8110

(. بعلاوه گیلبرت نیاگا، جودیت ویپل و دانیل لینچ 0998

های ایجاد همکاری گونه بیان کردند که فعالیت( این8119)

در زنجیره تأمین منجر به اعتماد و تعهد اعضای زنجیره تأمین 

دی منشود، که در نهایت موجب افزایش رضایتبه یکدیگر می

ود. شاعضای زنجیره تأمین و بهبود عملکرد زنجیره تأمین می

گان، به کنندچنین ثبات رویه بین مشتریان و تأمینهم

اشتراک گذاشتن اطلاعات با کلیه سطوح زنجیره تأمین، تعاون 

و همکاری در تمام زنجیره تأمین و ایجاد هماهنگی لازم، 

داشتن اهداف شفاف و انتظارات واقع بینانه برای کلیه 

های موجود سازی فعالیتهای زنجیره تأمین، یکپارچهقسمت

ت و شراکت مبتنی در فرآیندهای زنجیره تأمین، ایجاد مشارک

بر اعتماد و اطمینان متقابل، تقسیم سود یا زیان برای هر دو 

دهی در سراسر زنجیره تأمین، طرف، کاهش زمان پاسخ

کنندگان مختلف )برون سپاری(، ارائه کالا یا استفاده از تأمین

خدمات با کیفیت، ارائه کالاها یا خدمات مورد نظر در زمان 

تغییرات عرضه و تقاضا برای کالا یا پذیری در مقرر، انعطاف

های اطلاعاتی در انتقال خدمات، استفاده مؤثر از سیستم
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گذاری دانش و تکنولوژی از اطلاعات زنجیره تأمین، به اشتراک

ند اجمله فاکتورهای مؤثر در موفقیت زنجیره تأمین ذکر شده

(. با توجه به مطالب ارائه شده در قسمت 811٠)هندریکس، 

گونه گفت که مدیریت صحیح روابط میان شرکای توان اینفوق می

 شود.زنجیره تأمین موجب افزایش عملکرد زنجیره تأمین می

ریزی مؤثر و )برنامه ای از استفاده مؤثرمنافع تجاری درجه

 قابل تجدید و در دسترس بودن زیاد منابع مواد خام(، مالی

موجودی( و های های زنجیره تأمین و هزینه)کاهش هزینه

ها توسط بهبود به هایی است که شرکتدیگر مزیت

های تجاری هم در گذاری اطلاعات و ایجاد سیستماشتراک

های چندگانه به آن سر شرکت تا داخل شرکت و هم در سر

اند. مزایای مؤثر و مالی از توانایی شرکت در به دست یافته

م ری ههای تجاگذاری اطلاعات و بکارگیری سیستماشتراک

های چندگانه بدست در داخل شرکت و هم در میان شرکت

گذارند، هایی که اطلاعات را به اشتراک میآیند. شرکتمی

یابد و بنابراین قادر هایشان افزایش میمیدان دید فعالیت

هستند به هماهنگ ساختن مؤثر و ساده کردن جریان کالاها 

یره هدف هر زنج (.811٠و خدمات )هلت و همکاران، 

تأمینی، بهبود و بیشینه کردن کل ارزش ایجاد شده و 

سودآوری آن است و موفقیت آن براساس سودآوری کل 

گیرد و نه سود هر جزء در مراحل مختلف. زنجیره شکل می

گردد تا به جای انتقال لذا  در یک زنجیره تأمین، تلاش می

ها های بالا دستی یا پایین دستی، شرکتها به بخشهزینه

تشویق شوند تا جریان را در کل زنجیره و با تفکر مشارکتی 

های میان بخشی در بهبود بخشند. هر چند اعمال هماهنگی

ط پذیرد. لیکن، ارتبایک زنجیره تأمین به سختی صورت می

بلندمدت اجزاء زنجیره همواره حائز اهمیت بوده است. برای 

 فزایشنگهداری و تقویت این ارتباط، همکاری باید سبب ا

کنندگان و توزیع سودآوری برای تولیدکنندگان، عرضه

توان گفت که (. بنابراین می8111)کیم،  کنندگان گردد

منافع تجاری حاصل شده در جریان عملیات زنجیره تأمین 

 شود. موجب افزایش عملکرد زنجیره تأمین می

امروزه در محیط تجاری رقابتی انتظارات مشتری بر مدیران 

بازاریابی بسیار تأثیرگذار است و پاسخگویی به تقاضاهای 

مندی مشتری برای آنان بسیار مهم مشتری در جهت رضایت

مندی مشتری را در ها باید مسئله رضایتاست. همه سازمان

مندی بازارشان مورد توجه قرار دهند. بنابراین رضایت

ا یتواند فقط به عنوان یک محصول استاندارد مشتری نمی

مندی مشتری مربوط به دارای کیفیت تعریف شود. رضایت

روابط بین مشتری و محصول یا خدمت و مهیا کردن محصول 

( . مدیریت بازرگانی و 8101یا خدمت است)امراه سنگیز، 

های خاصی برای هدف ایجاد سود، بهبود بازاریابی با روش

موقعیت رقابتی شرکت و بدست آوردن سهم بازار در راضی 

ردن و بازگرداندن دوباره مشتریان درگیر هستند. برخی ک

موضوعات اصلی در حوزه مدیریت بازرگانی شامل مطالعات 

شودکه این مسئله را تحلیل بازاریابی رابطه با مشتری می

کند که چگونه مشتریان راضی موجب بهبود رقابت و می

گیری هایی را برای اندازهشوند و روشسودآوری شرکت می

(. هانان 0995)تامسون،  کنندمندی مشتری ارائه مییترضا

مندی گونه بیان کردند که رضایتاین (0929) و کارپ

شود و به کالاها های مختلفی حاصل میمشتری در موقعیت

شود. این موضوع یک ارزیابی شخصی و خدمات مربوط می

است که انتظارات مشتری به طور وسیعی در آن تأثیرگذار 

مندی اغلب بر پایه انتظارات مشتری از یتاست. رضا

اش قرار دارد. به علاوه اش با سازمان و منافع شخصیرابطه

مندی ( بیان کردند که رضایت099٠دوناوان و ساملر )

مشتری موجب افزایش وفاداری، افزایش تعداد دفعات خرید، 

شود. بر خلاف آن ایجاد شهرت مثبت و شکایت کمتر می

تغییرات رفتاری زیادی دارند و موجب ایجاد  مشتریان ناراضی

 دهندها را افزایش میشوند و شکایتشهرت منفی می

مندی مشتری (. بنابراین رضایت099٠)زیتامل و همکاران، 

 های انجام معامله تأثیرگذار استبر تولید درامد و هزینه

 (.0999)سابهاش و همکاران،

نجیره تأمین را به ( ز8110چنین گاناسکاران و همکاران )هم

ای که مشتری و فروشنده را توسط تولید عنوان یک زنجیره

کند تعریف کردند. بنابراین جریان و خدمات به هم متصل می

تواند به طور سودمندی برای مواد، پول و اطلاعات می

های تجاری مدیریت شود. بیشتر مطابقت با نیازمندی

داشتن یک زنجیره اند که به منظور ها تشخیص دادهشرکت

تأمین کارآمد و مؤثر، نیازهای مدیریت زنجیره تأمین برای 

اجرا و عملکرد آن ارزیابی شود. مدیریت یک چنین 

های شبکه تهیه و توزیع مطلوب یا مدیریت مقدار نیازمندی

مخصوصی از کالاها، نیازمند زمان و قیمت منحصر به فرد 

ها ایی که این شبکهههستند. به طور واضح روابط با فروشنده
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سازند اجزاء تشکیل دهنده مرکزی برای موفقیت را می

مدیریت زنجیره تأمین هستند. موفقیت و شکست 

های تأمین در نهایت در بازار بوسیله مصرف کننده زنجیره

شود. رساندن بهترین محصول با بهترین نهایی تعیین می

 ل اصلیقیمت و درزمان مناسب به مصرف کننده نه تنها عام

ید تواند به عنوان کلچنین میموفقیت رقابتی است بلکه هم

و  مندی مشتریبقای سازمان نیز عمل کند. بنابراین رضایت

تشخیص موقعیت بازار زمانی که استراتژی زنجیره تأمین 

عناصر اصلی تعیین کننده قیمت  شودجدید برقرار می

ین ه تأمهستند. کارهای ابتکاری برای بهبود عملکرد زنجیر

برای مطابقت کردن عرضه با تقاضاست و در نتیجه موجب 

مندی ها و همزمان با آن موجب افزایش رضایتکاهش هزینه

 (.8111)ماسون و همکاران،  شودمشتری می

 
 

     

      

      

 

 

مدل مفهومی پژوهش -١مدل

 های این پژوهش عبارتند از:چنین فرضیههم

فرضیه اول: یکپارچگی زنجیره تأمین تأثیر مثبت بر به 

 گذاری اطلاعات دارد.اشتراک

تأثیر مثبت بر گذاری اطلاعات : به اشتراکفرضیه دوم

 مدیریت رابطه شرکا دارد.

گذاری اطلاعات تأثیر مثبت بر منافع : به اشتراکفرضیه سوم

 تجاری دارد.

 مندی:مدیریت رابطه شرکا تأثیر مثبت بر رضایتفرضیه چهارم

 مشتری دارد.

ی مندفرضیه پنجم: منافع تجاری تأثیر مثبت بر رضایت

 مشتری دارد.

 

 شناسیروش

این پژوهش با توجه به ماهیت عنوان از نظر نتایج بدست آمده 

باشد، زیرا نتایج بدست آمده از های کاربردی میجزء پژوهش

تواند توسط هر سازمانی که هدف نهایی آن انجام پژوهش می

مندی مشتری و مزایای رقابتی باشد، بکار گرفته کسب رضایت

توان در دسته یچنین از نظر هدف این پژوهش را مشود. هم

 گونههای توصیفی قرار داد، زیرا متغیرهای پژوهش آنپژوهش

اند و از دستکاری مستقیم که هستند مورد مطالعه قرار گرفته

چنین از لحاظ شیوه اجرا این آنها اجتناب شده است. هم

باشد، زیرا های مطالعه موردی میپژوهش از دسته پژوهش

حت ت« مورد» ه تفصیلی ابعادهدف کلی در این مطالعه، مشاهد

باشد و تمام گرا میها از دیدگاه کلمطالعه و تقسیر مشاهده

های تولیدی و خدماتی که در پی ارتقاء عملکرد زنجیره سازمان

مندی مشتری هستند تأمین و در نهایت کسب رضایت

توانند نتایج حاصل از انجام این پژوهش را بکار گیرند. افراد می

گیری تصادفی انتخاب با استفاده از روش نمونه جامعه آماری

نفر اعضای این سازمان  311اند، بدین صورت که از میان شده

تایی انتخاب شد و بعد از محاسبه میانگین 31ابتدا یک نمونه 

و واریانس این نمونه مقدماتی در نهایت با استفاده از فرمول 

گرفت. برای مورد مطالعه قرار  002ای به حجم کوکران نمونه

های آمار توصیفی تجزیه و تحلیل اطلاعات بدست آمده از روش

و آمار استنباطی استفاده شده است. با استفاده از آمار توصیفی 

به بیان جداول پرداخته شده و با استفاده از آمار استنباطی 

ا هتحلیل دادهچنین برای همآزمون فرضیات انجام شده است. 

برای  Amosافزار رگرسیون چندگانه و نرمو  spssافزار از نرم

 شود.تحلیل مسیر معادلات ساختاری استفاده می

 

 ها و نتایجتحلیل داده

برای بررسی رابطه بین متغیرهای پژوهش از ضریب 

همبستگی اسپیرمن استفاده شده، زیرا به غیر از متغیر 

عملکرد زنجیره تأمین بقیه متغیرها دارای توزیع غیرنرمال 

کمتر باشد  15/1داری دو متغیر از باشند. اگر سطح معنی می

یکپارچگی زنجیره  

 تأمین

به اشتراک گذاری  

 اطلاعات

 مدیریت رابطه شرکا

 منافع تجاری

رضایتمندی  

 مشتری
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گیریم که از نظر آماری بین متغیرها ارتباط نتیجه می

داری وجود دارد و اگر میزان ضریب همبستگی بین معنی

گیریم که رابطه بین دو باشد نتیجه می 0 عدد صفر و عدد

باشد یعنی با افزایش یا کاهش میزان یک متغیر مثبت می

د. یابغیر میزان متغیر دیگری نیز افزایش یا کاهش میمت

گونه که در جدول زیر نشان داده شده ضریب همان

همبستگی میان دو متغیر یکپارچگی زنجیره تأمین و به 

داری و سطح معنی 280/1گذاری اطلاعات اشتراک

دهنده این مطلب است که  باشد، که نشانمی111/1

گذاری ر مثبتی بر به اشتراکیکپارچگی زنجیره تأمین تأثی

اطلاعات دارد. به عبارت دیگر با افزایش میزان یکپارچگی در 

گذاری اطلاعات افزایش زنجیره تأمین میزان به اشتراک

شود. یابد و بالعکس، بنابراین فرضیه اول پذیرفته میمی

که ضریب همبستگی میان  چنین با توجه به اینهم

اطلاعات و مدیریت رابطه شرکا گذاری متغیرهای به اشتراک

گیریم به است، نتیجه می 111/1داری و سطح معنی 985/1

گذاری اطلاعات بر مدیریت رابطه شرکا تأثیر مثبت اشتراک

گذاری دارد. به عبارت دیگر با افزایش میزان به اشتراک

یابد و اطلاعات میزان مدیریت رابطه شرکا نیز بهبود می

 به این شود. با توجهیه دوم پذیرفته میبالعکس، بنابراین فرض

ات گذاری اطلاعکه ضریب همبستگی میان متغیر به اشتراک

است نتیجه  111/1داری و سطح معنی258/1 و منافع تجاری

گذاری اطلاعات دارای تأثیر مثبت بر گیریم که به اشتراکمی

باشد. به عبارت دیگر با منافع تجاری در زنجیره تأمین می

گذاری اطلاعات میزان منافع تجاری میزان به اشتراک افزایش

یابد و بالعکس، بنابراین در زنجیره تأمین نیز افزایش می

ب که ضری شود. با توجه به اینفرضیه سوم هم پذیرفته می

همبستگی میان دو متغیر مدیریت رابطه شرکا و 

 111/1داری و سطح معنی259/1 مندی مشتریرضایت

یریم که مدیریت رابطه شرکا بر گاست، نتیجه می

مندی مشتری تأثیر مثبت دارد به عبارت دیگر با رضایت

مندی مشتری افزایش میزان مدیریت رابطه شرکا رضایت

یابد و بالعکس، بنابراین فرضیه چهارم نیز پذیرفته بهبود می

میان ٠85/1چنین با توجه به ضریب همبستگی شود. هممی

چنین مندی مشتری و همرضایت متغیرهای منافع تجاری و

گیریم که منافع تجاری نتیجه می 111/1 داریسطح معنی

مندی مشتری تأثیر مثبت دارد. به عبارت دیگر با بر رضایت

 مندی مشتریافزایش منافع تجاری در زنجیره تأمین رضایت

یابد و بالعکس، بنابراین فرضیه پنجم نیز پذیرفته بهبود می

 :شود.می
 

 

 

 نتایج مربوط به ضریب همبستگی اسپیرمن - ١جدول 
 رضایتمندی مشتری به اشتراک گذاری اطلاعات متغیرها

 280/1 یکپارچگی زنجیره تأمین

111/1* 

- 

 985/1 مدیریت رابطه شرکا

111/1* 

- 

 258/1 منافع تجاری

111/1* 

- 

  مدیریت رابطه شرکا
- 

259/1 

111/1* 

  منافع تجاری
                      - 

٠85/1 

111/1* 

 داری متغیرهاسطح معنی *
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 باشد:بصورت زیر میمسیر مدل کلی مورد نظر ما 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

در این مدل بصورت همزمان رابطه میان یکپارچگی زنجیره 

گذاری اطلاعات، مدیریت رابطه شرکا، به اشتراک تأمین،

منافع تجاری و عملکرد زنجیره تأمین مورد بررسی قرار 

گذاری اطلاعات، مدیریت گرفته است. در این مدل به اشتراک

رابطه شرکا و منافع تجاری نقش متغیر مستقل و وابسته را 

 افزارمربنابراین قادر نیستیم ایم مدل را با استفاده از ن دارند.

SPSS  برازش دهیم. بنابراین برای برازش این مدل فقط از

ایم. ضرایب رگرسیونی میان افزار آموس استفاده کردهنرم

متغیرها و عرض از مبدأ متغیرهای وابسته مدل کلی به 

 صورت خلاصه در جدول زیر آمده است:
 

 مدل کلیجدول ضرایب رگرسیونی  -2جدول 

 ضرایب رگرسیونی متغیر وابسته  متغیر مستقل

 2٠٠/1 به اشتراک گذاری اطلاعات  --->  یکپارچگی زنجیره تامین

 920/1 مدیریت رابطه شرکا ---> گذاری اطلاعاتبه اشتراک

 512/0 منافع تجاری ---> به اشتراک گذاری اطلاعات

 ٠5٠/1 مندی مشتریرضایت ---> مدیریت رابطه شرکا

 ٠8٠/1 مندی مشتریرضایت ---> منافع تجاری

 

و درجه    =٠3/9برای مدل کلی میزان آماره خی دو 

 است. 5آزادی 

، NFI ،RFIتوان از مقادیر به منظور بررسی مناسبت مدل می

IFI و CFI  استفاده نمود، کهNFI  شاخصی است که به مقایسه

ای مدل مستقل یعنی مدلی که در آن بین متغیرها هیچ رابطه

برازش  شاخص RFIپردازد، نیست با مدل پیشنهادی ما می

شاخص  IFIسنجد، نسبی است و مناسبت مدل ارائه شده را می

چنین ای است همشاخص برازش مقایسه CFIبرازش نموی و 

تر تر باشند، مدل مناسبنزدیک هرچه این مقادیر به عدد یک

که نشان  RMSEAچنین در صورتی که مقدار است. هم

یکپارچگی  

 زنجیره تأمین

گذاری  به اشتراک

 اطلاعات

 مدیریت رابطه شرکا

 منافع تجاری

مندی  رضایت

 مشتری

 خطا

 خطا

 خطا

 خطا

05/1 

0 

0 

5/1 

٠٠/1 

٠3/1 

0 0 

08/1 0٠/1 

25/1 92/1 

50/0 
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 15/1دهنده جذر میانگین مربعات خطای تقریبی است از 

گیریم مدل بسیار مناسب است. در کمتر باشد نتیجه می

باشد، مدل برازش  12/1تا  15/1صورتی که مقدار آن بین 

بالاتر باشد نتیجه  0/1داده شده مناسب و در صورتی که از 

طور گیریم که مدل برازش داده شده ضعیف است. همانمی

کنیم مقادیر نشان دهنده این مطلب که در جدول مشاهده می

 هستند که مدل مناسب است.

 جدول معیارهای مناسبت مدل کلی - 3 جدول
NFI RFI IFI CFI RMSEA 

293/1 988/1 295/1 98٠/1 1٠5/1 

 

 گیریبحث و نتیجه

کسب و کارهای امروزی به طور مستمر به پاسخگویی به 

 شان برای حفظتقاضاهای به سرعت در حال تغییر مشتریان

شان در مقابل رقبا توجه دارند. در بازار جهانی مزیت رقابتی

امروز، موفقیت یک شرکت بستگی زیادی به توانایی آن 

نیازهای مشتریان دارد. شرکت در برآورده کردن هر چه بهتر 

در این فضای رقابتی شدید، کلید مزیت رقابتی پایدار در 

هماهنگی هر چه بهتر میان اعضای زنجیره تأمین یک 

باشد. در عصر حاضر برای باقی ماندن در صحنه محصول می

رقابت جهانی، باید محصولات متنوع با کیفیت بالا و قیمت 

ب با درخواست مناسب، همراه با خدمات سریع متناس

در خدمت وی قرار گیرد و این امر باعث شده است  مشتری،

 های یک سازمان جهت ارضای نیازهای مشتریانکه فعالیت

از مرزهای سازمانی که تا حدی موجب جدایی سازمان از 

ها را برای محیط اطراف آن شده است، فراتر رود و سازمان

کپارچگی، ارضای نیازها و بدست آوردن مزایا به سمت ی

کند. بر همین اساس همکاری و هماهنگی هدایت می

اند که ارائه بالاترین ارزش به مشتریان ها نیز دریافتهسازمان

شود، بلکه های درون سازمانی نمیفقط مربوط به فعالیت

شان را به برای ادامه بقا در این محیط پرتلاطم باید توجه

نند. همکاری و های زنجیره تأمین معطوف کسراسر فعالیت

ترین عوامل در مشارکت اعضای زنجیره تأمین از کلیدی

های باشند. زنجیرههای تأمین یکپارچه میگیری زنجیرهشکل

توانند بستری را فراهم کنند که در آن تأمین یکپارچه می

های مشارکتی ها قادر باشند از طریق افزایش تلاشسازمان

شان تری را به مشتریانمیان اعضای زنجیره تأمین ارزش بیش

ها تر سازمانیابی آسانچنین موجب دستمنتقل کنند و هم

 شود.به مزایای رقابتی می

دهنده این مطلب است  نتایج بدست آمده از این مطالعه نشان

که هر چقدر میزان یکپارچگی در زنجیره تأمین افزایش یابد 

مواد کنندگان میزان مشارکت و همکاری سازمان با تأمین

چنین آگاهی از نظرات آنها بیشتر اولیه و مشتریان و هم

گذاری بیشتر شود. که این موارد موجب به اشتراکمی

چنین شود و همکنندگان و مشتریان میاطلاعات با تأمین

شود که اطلاعات با سرعت و دقت بیشتری میان موجب می

های زنجیره تأمین جریان داشته باشد. روند به بخش

گذاری اطلاعات میان اعضای زنجیره تأمین شرکای راکاشت

سازد تا با بالا بردن اعتماد و تعهد در زنجیره را قادر می

ند. شان با یکدیگر را مدیریت کنشان بهتر بتوانند روابطروابط

از طرف دیگر اطلاعات به اشتراک گذاشته شده میان اعضای 

دهد و موجب وری عملیات را افزایش میزنجیره تأمین بهره

های نگهداری موجودی های هماهنگی و هزینهکاهش هزینه

شود. تمام موارد ذکر شده در نهایت دارای تأثیری مثبت می

باشند و موجب افزایش عملکرد مندی مشتری میبر رضایت

مندی مشتری، افزایش محصولات نهایی در جلب رضایت

سرعت تحویل محصولات نهایی به مشتریان و میزان 

 های تولیدی وشوند و هزینهپذیری زنجیره تأمین میانعطاف

 یابند.ضایعات زنجیره تأمین تا حد زیادی کاهش می
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Abstract 
 

In the recent decade integrated supply chain and creation a variety of integration in supply chain 

has been more study by researchers in this field. The success of any supply chain is ultimately 

determined by its customers. Due to divers needs of modern customers in this paper٫ the impact 

of supply chain integration on customer satisfaction has been studied by mediating variables of 

Information sharing٫ Partner relationship management and Business benefits. For examination 

the hypothesis by means of spss and Amos software’s and appropriate statistic methods to 

analyze the data to be explored. The results showed that supply chain integration facilitates 

information sharing among the members of the supply chain which will cause the supply chain 

partners coordination and solidarity. Consequently٫ the partners can manage their relationships 

better and information sharing among the members of the supply chain will also provide 

business benefits for them. These factors٫ in turn٫ will lead to better performance of the supply 

chain. 
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