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  دهیچک
برخوردار است و در  ییت بسزایمند از اهم رابطه یابین و بازاریره تامیل مربوط به زنجیتوجه به مسا

را بحث یرد زیقرار گ یمورد بررس یستیز بایه نیکنندگان مواد اول نیان توجه به رابطه بلندمدت با تامین میا
که از  یریمجموعه مس یستین کار بایا یمطرح است. برا یینها یمشتر یه ارزش برتر برایارا
ت ارزش ینها داشته باشد و بتواند در ییافزا گردد حالت هم یم یط ییکننده نها کننده تا مصرف نیتام

 جاد کند.یسه با رقبا ایرا در مقا یبالاتر
 ییکننده نها مصرف یشتر بر رویقات انجام شده در کشور بیت در اکثر تحقیمفهوم رضا یبررس

داران یکنندگان و خر نین تامین مفهوم بیا ین پژوهش، به بررسیکه در ا یمتمرکز بوده است، در حال
) یداران صنعتی(خر ن شرکتین کننده روابط بییتع یوهش، فاکتورهان پژیپرداخته شده است. در ا یصنعت
ن از یتام رهیت در زنجیل مفهوم رضایق، تحلین تحقیا یهدف اصلشوند.  یم ییها شناسا کننده نیو تام

، ارتباط، اعتماد و تطابق با انتظارات یهمکار ینحوه ارتباط فاکتورها یاست. بررس یدار صنعتیدگاه خرید
ن ارتقاء و یکننده و شرکت و هم چن نین تامیجهت پر کردن شکاف ب نیتام رهیت در زنجیرضا ان بایمشتر

 باشد.  یم ییت بسزایاهم یدارا یت سازمانیبهبود رضا

                                                 
 (abdolvand_ma@yahoo.com) تحقیقات تهران استادیار، عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و ∗

  دانشکده مدیریت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران - به سمت حصارک - بزرگراه اشرفی اصفهانی - تهران
  (Anahita.shamaee@gmail.com) ات تهرانآموخته کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی (گرایش بازاریابی)، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیق دانش ∗∗
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نه مواد یه کارخانجات استان اصفهان که در زمین مواد اولیران تامیه مدیق، کلین تحقیا یجامعه آمار
 یآور مورد نظر با استفاده از پرسشنامه جمع یها اند و داده شده باشند، در نظر گرفته یفعال م ییغذا
است و بر اساس نحوه اجرا و  یق در پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع کاربردیروش تحق د.یگرد

استفاده  یع فراوانیها از جداول توز افتهیف یتوص ی) است. برای(همبستگ یفیها از نوع توص داده یگردآور
 SPSSافزار  به کمک نرم  1ریل مسیرمن و تحلیاسپ یهمبستگ یه استنباط از آزمونهاد و در مرحلیگرد

د. ید واقع نگردییه آن مورد تاین پژوهش به کار رفته است که دو فرضیه در اید. هشت فرضیاستفاده گرد
بر  یردا ، ارتباط معنایاز آن است که اعتماد، تطابق با انتظارات، ارتباط و همکار یق حاکیج تحقینتا

داران یبر تعهد خر یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتین اعتماد خریداران دارند و هم چنیت خریرضا
  دارد. یداران صنعتیبر تعهد خر یر مستقل ارتباط معناداریز به عنوان متغیت نیدارد. رضا یصنعت
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، تطابق با 7، ارتباط6ی، همکار5ماد، اعت4یمند تی، رضا3نیتام رهیت زنجیری، مد2نیتام رهیزنج
  10ش بلند مدتی، گرا9، تعهد8انتظارات
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  مقدمه
ش بلکه به مدنظر یها یت روابط آن شرکت با مشتریری، نه تنها به مدیت در هر شرکتیامروزه موفق

و ، گسترش یت برقراری) بر اهم1994( 1وابسته است. مورگان و هانت یتر قرار دادن گروه مرجع گسترده
با  ییها کنندگان، موسسات و گروه عیکنندگان، توز نیان، تامیوسته با مشتریکنواخت و پیحفظ روابط 

  . (Polo & Cambra, 2008, 211)اند  د کردهیگر تاکیاهداف خاص د
ابد ی یم یشتریت بیوسته اهمیکه پ یرقابت یت قوایتقو یاست برا ی، روش2نیتام رهیت زنجیریمد

(Vaaland & Heide, 2007, 20). ل و ارائه یتحو یندهایفرا یین، بهبود کارایتام رهیت زنجیریهدف مد
و با حداقل گذاشت و برداشت و  یینها یکنندگان مواد تا مشتر نیره از تامیر زنجیمحصول در کل مس

  . (Hoover & et al, 2001, 9)باشد  یم یگر واسطه
ن در ابتدا به یتام رهیت زنجیریازند، مدس ی) خاطر نشان م2006( 3لا و همکارانیطور که س همان

ت یریافته و مدین مفهوم بعدها گسترش ین مربوط بوده است اما ایتام رهیان زنجیدر م یت موجودیریمد
ک ی) 1994( 4ستوفریکر یها ن در برگرفته است. برطبق گفتهیتام رهیان زنجیعملکردها را در م

ندها و ین در فراییدر سرتاسر خط اتصال بالا و پا است که ییها از سازمان یا ن، شبکهیتام رهیزنج
پردازند.  یم یینها یبه مشتر ید محصولات و ارائه خدماتیل بوده و به تولیگوناگون دخ ییها تیفعال

 یکنندگان نیان و تامیاز مشتر یانجمن"کند:  یف مین تعرین را، چنیتام رهیزنج 5کایق امریتحق یانجمن مل
ان یرا در م یکنند، کالاها و خدمات یخود با هم کار م یفتن منفعت و علاقمندکه همچنان با در نظر گر

 یریگ باعث شکل یفروشند که همگ یکنند و م یع میکنند، توز یکنند، مبادله م یم یداریخود خر
ن یاز و همچنیلازم و مورد ن یها و عملکردها تیرنده همه قابلیشود که در برگ یم یا ژهیو ییمحصول نها

  ."ان استیره در جرین زنجیکه در سرتاسر ا یباشد، اطلاعات یت همراه و همگام با آن ماطلاعا
ان و ید تنها روابط با مشتریها نبا )، کارخانجات و شرکت1994( 6مورگان و هانت یها دهیاما به دنبال ا

  رند.یز در نظر بگید روابط خود با موسسات و سهامداران را نیها را مدنظر قرار دهند، بلکه با کننده نیتام
عبارت است  یصنعت یبازارها یات جاریاند، خصوص )، نشان داده2005( 7طور که کامبرا و پولو همان

  از: 
تر  دهیچیار پیبس یکیاوقات از نظر تکن یار خاص بوده و برخیکه بس یصنعت یها یمشتر یازهاین •

  خواهد بود؛ 
 ؛ یتکنولوژ یها رشد و توسعه یزان بالایسرعت و م •
 ها؛  در انتظارات و توقعات عامل یراتییو تغ یساز یشدن و جهان یرات جهانیتاث •

                                                 
1. Morgan & Hunt 
2. Supply Chain Management(SCM) 
3. Sila 
4. Christopher 
5. The American National Research Council 
6. Morgan and hunt 
7. Cambra and Polo 
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 ؛ یصنعت یت تقاضاهایدر ماه یراتییتغ •
 یبه برخ یو دادن مجوز رسم ی، استانداردسازJIT یدیتول یها ستمیت سیتثب م ویتحک •

 ؛یابیمولد و بازار یندهایفرا
 عرضه؛ یساز ند و افزویخدمات و تشد یها رشد و توسعه قدرتمند بخش •

ان ین میان و همچنیان کارخانجات و مشتریم یکتریکه در بالا ذکر شد روابط نزد ییها یژگیو یهمگ
 .(Polo & Cambra, 2008, 212) کنند یشنهاد میگر سهامداران پیکنندگان و د نیکارخانجات و تام

دهد و طول  یش میرا افزا یتجارت صنعت یها ارزش عامل یا رابطه یها تیمند و فعال رابطه یابیبازار
ت است که در یحائز اهم یدر بازار صنعت یا ژهیدار به طور ویتوجه به خر کند و یعمر رابطه را افزون م

، زمان یان صنعتیت خواهد بود. مشتریدار حائز اهمیدر عملکرد خر یاتیح ین بازار محصولات به طوریا
و خدمات مربوط به  ینگهدار یدرباره چگونگ یریگ مید کردن و تصمیرا صرف خر یادیار زیو تلاش بس

 .(Polo & Cambra, 2008, 212)کنند  یدات مین محصولات و تولیا
کند که به سمت  یاشاره م ییها تیرا دارد و به فعال یار مهمیان نقش بسین میمند در ا رابطه یابیبازار
گر سهامداران مربوط، یمهم و د یها کننده نیمند با تام ، گسترش دادن و حفظ تبادلات رابطهیبرقرار
  شود. یت میهدا

 یمتک یکنندگان کمتر نیبه تام یدیو کارخانجات تول یاز موسسات خدمات یاری، بسیدر بافت تجارت صنعت
  . (Rao & et al, 2006, 180)  کننده هستند نیو هم تام یها هم مشتر ن، شرکتیره تامیک زنجیهستند و در 

  
  ق)یحقف موضوع تی(تعر ان مسالهیب

ش بلکه به مدنظر یها یت روابط آن شرکت با مشتریری، نه تنها به مدیت در هر شرکتیامروزه موفق
، گسترش و یت برقراری) بر اهم1994( 1وابسته است. مورگان و هانت یتر قرار دادن گروه مرجع گسترده

با  ییها موسسات و گروهها،  کننده عیتوز ها، کننده نیها، تام یوسته با مشتریکنواخت و پیحفظ روابط 
  اند.  د کردهیگر تاکیاهداف خاص د

ها،  ع، عمده فروشید، مراکز توزیه، مراکز تولیکنندگان مواد اول نیاست که تام یا ن شبکهیتام رهیزنج
فه ین وظیره تامیت زنجیریرد. مدیگ یمحصولات را در بر م ییان نهایت، مشتریها و در نها خرده فروش

و  ییان ساخت، محصولات نهایدر جر یها یه، موجودیان مواد اولی، کنترل کارآمد جر، اجرایزیر برنامه
ان را یمشتر یازهاین نیان اطلاعات مرتبط با آن از نقطه آغاز تا نقطه مصرف با هدف تامین جریهم چن

ت یموفقبه  یابین، جهت دستیتام رهیه شبکه زنجیت در کلین راستا توجه به مفهوم رضایبر عهده دارد. در ا
  برخوردار است. یت خاصیاز اهم
سه عملکرد کالا در یکه از مقا یند شخصیا ناخوشایند یرا احساسات خوشا یمند تیرضا 2پ کاتلریلیف

  (Zhang and et al, 2003, 173, 191) .ف کرده است. یشود، تعر یم یکننده ناش اس با انتظارات مصرفیق

                                                 
1. Morgan And Hunt 
2. Philip Kotler 
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 یت خاصیاز اهم یدار صنعتین و شرکت به عنوان خرکنندگا نین تامین، رابطه بیتام رهیدر زنج
شتر یو سود ب یت، وفادارین دو باعث رضاین ایب یبرخوردار است. اعتماد متقابل، تعهد، ارتباط و همکار

  دارد. یرا در پ ییکننده نها ت مصرفیتا رضایهر دو گروه و نها یبرا
ره یدر زنج یمند تیمل موثر بر رضاعوا یابیو ارز یمند تین رضایارتباط ب ین پژوهش به بررسیا
  پردازد.  یم یدارصنعتیدگاه خرین از دیتام

ن یبه ا 2007ش بلندمدت، پولو و کامبرا در سال ینه گرایکار شده در زم یها در مقالات و پژوهش
اند و  افتهیش بلندمدت وجود دارد، دست یدار و گرایت خرین رضایب یدار یم و معنیه که رابطه مستقیفرض

ش ین اعتماد و ارتباط با گرایب یدار یم و معنیه به رابطه مستقیتم و همکارانشان با آزمون فرضا ی
در  یاسیو س یت اقتصادیش بلندمدت با توجه به وضعیران، موضوع گرایاند. در ا افتهیبلندمدت دست 

ت یمورد از اهمن یز این ییع از جمله صنعت مواد غذاین که در همه صنایابهام قرار دارد با توجه به ا
کنند  یض میکنندگان خود را به کرّات تعو نی، تامیداران صنعتین صنعت خریبرخوردار است و در ا ییبسزا

مدت  ش بلندیت و گراین رضایا بین مورد که آیان ایشود، به ب یان مطرح مین میدر ا یادیات زیو شکا
داران و یت خریه است. با توجه به رضان پژوهش پرداخته شدیر در ایا خیوجود دارد  یدار یارتباط معن
بر  ینکه چه عواملیر و ایا خیگردد  یش بلندمدت میا منجر به گرایت آنها، آیرگذار بر رضایتاث یفاکتورها

  گذارند؟  یر مین تاثیتام رهیدر زنج یداران صنعتیت خریرضا
 
  قیت و ضرورت موضوع تحقیاهم

کنندگان،  ان، عرضهیدار با مشتریپا یروابط یارجاد، توسعه و نگهدیمند ا رابطه یابیدر بازار
 یازهاین سازمان جهت برآورده ساختن نیتام رهیمرتبط با زنج یها گر گروهیکنندگان، موسسات و د عیتوز

ت روز یند، اهمین فرآین در ایتام رهیت زنجیرین مدیبرخوردار است، بنابرا ییت بسزایان از اهمیمشتر
کند و هدف از  یفا میسازمان ا یدر ارتقا توان رقابت یا قابل ملاحظهدا کرده است و نقش یپ یافزون
 ییکنندگان نها ه تا مصرفیکنندگان مواد اول هیل محصول از تهیند تحویفرا ییز بهبود کاراین نیتام رهیزنج

  باشد. یم یگر و واسطه ییبا حداقل جابجا
 ییکننده نها مصرف یر بر روشتیقات انجام شده در کشور بیت در اکثر تحقیمفهوم رضا یبررس

داران یکنندگان و خر نین تامین مفهوم بیا ین پژوهش، به بررسیکه در ا یمتمرکز بوده است، در حال
  پرداخته شده است. یصنعت

شوند و مفهوم  یم ییها شناسا کننده نین کننده روابط شرکت و تامییتع ین پژوهش، فاکتورهایدر ا
ش ی، تطابق با انتظارات و گرایاعتماد، تعهد، ارتباط، همکار یرهاین با متغیتام رهیت در زنجیرضا

ل آن را به ید محصول از زمان سفارش محصول تا تحویه و تولین مواد اولیند تامیتواند فرا یبلندمدت، م
  گردد. ییکننده نها ت مصرفیت، رضایند و در نهاین فرایدر ا ییافزا حداقل ممکن برساند و موجب هم

ان و جلب اعتماد آنها، موجب تداوم ارتباط یدار، مطابقت محصولات با انتظارات مشتریپا جاد روابطیا
گردد.  ین آنها میکسان بیجاد توقعات و ادراکات ی، کمک به حل اختلافات و ایساز ق شفافیآنان از طر
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برتر به  به منظور ارائه ارزش یک تجاریک شریکنندگان، به عنوان  نیان شرکت و تامیارتباط م یکینزد
  کند. یچندان م ق را دویت در آنها، ضرورت تحقیجاد رضایو ا یمشتر

ش یباشند و روند رو به افزا یاقتصاد م یع و کارخانجات، از ارکان اساسیکه صنا نیبا توجه به ا
ل یشود، توجه به مسا یده میر شغل آنها دییا تغیو  ییکارخانجات از جمله کارخانجات مواد غذا یلیتعط

ان توجه به ین میبرخوردار است و در ا ییت بسزایمند از اهم رابطه یابین و بازاریتام رهیبه زنج مربوط
  رد.یقرار گ یمورد بررس یستیز بایه نیکنندگان مواد اول نیرابطه بلندمدت با تام

 یین، نوع صنعت مواد غذایتام رهیدار در زنجیت خریل ضمن توجه به عوامل موثر بر رضاین دلیبه هم
ن موضوع و ی، ضرورت توجه به ایداخل یاز کالاها یران شاهد است حتیرا در ا یدتریرقابت شد که

 کند.      یجاب میه ارزش برتر را ایت به منظور ارایشناخت عوامل موثر بر رضا
  

  قیاهداف تحق
  است. یدار صنعتیدگاه خرین از دیتام رهیت در زنجیل مفهوم رضایق، تحلین تحقیا یهدف اصل

ره یت بر اعتماد و اعتماد بر تعهد در زنجیر رضایل تاثیه و تحلیو تجز یعبارتند از: بررس یف فرعاهدا
دار یدگاه خرین از دیتام رهیان در زنجیش بلندمدت مشتریت و گرایر تعهد بر رضایتاث یچگونگ ن ویتام

 باشد. یم یصنعت
ت در یان با رضایانتظارات مشتر، ارتباط و تطابق با یک مساعیتشر ینحوه ارتباط فاکتورها یبررس

ت ین ارتقاء و بهبود رضایکننده و شرکت و هم چن نین تامیجهت پر کردن شکاف ب نیره تامیزنج
شتر و ارتقاء یجاد ارزش افزوده، سود بین ارتباط باعث ایباشد. بهبود ا یم ییت بسزایاهم یدارا یسازمان

 شود. یسازمان م یت رقابتیقابل
  

 ق یوضوع تحقخچه و سابقه میارت
 یان کارخانجات برقرار شده است، در حال حاضر موضوعیکه م یش درازمدت روابطیگرا ی مطالعه

در دست  یت تجارید موفقیاند که کل ن در نظر گرفتهیچن یاریباشد. محققان بس یار جالب توجه میبس
بان قادر به ارائه آن یاست که رق یزیان نسبت به آن چیبه مشتر یشتریب ی ل ارزش افزودهیارائه و تحو

ان یکنندگان و مشتر نیان تامیدار و مداوم میپا یجاد، توسعه، حفظ روابطیق این امر از طریباشند. که ا یم
  .(Van Der Haar, 2001, 628)گردد  یممکن م
شدن اقتصاد،  یهمچون جهان ییها صهیخص ی ار به واسطهیبس یها یژگیان ویاز م یفعل یت رقابتیموقع
اد، یار زیزان بسیدات به میشدن محصولات و تول ی، تخصصیکیتکنولوژ ی اد و شدت توسعهیار زیسرعت بس
خاص و رشد و توسعه قدرتمند بخش  یدیتول یندهایو فرا یابیبازار یبرا یشدن و مجوز ده استاندارد

خواستار  کند و یدا میپ یشتریب یزن قدرت دادوستد و چانه ین بافت مشتریشود. در ا یخدمات، شناخته م
  .(Polo & Cambra, 2007, 236) به خود گرفته باشد یشخص ی شتر جنبهیاست که ب یبرخورد
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در  یو حت یص و برجستگی، متوجه تخصیصنعت یژه بازارهاین، با در نظر گرفتن بافت ویعلاوه بر ا
 و یدیمحصول تول یکیت تکنیفیم. کارخانجات عموماً به کیشو یشتر میب یدگیچیموارد پ یبرخ

که  یا ت با ارتباط محکم و حساب شدهین موقعیار توجه دارند. ایبس یمشتر ی ژهیو یازهایبا ن یهماهنگ
ش داشته و یان آنها گرایم یکترید، به سمت روابط نزدیآ یان به وجود میکنندگان و مشتر نیان تامیم

با  یدن و سازگارخود، خواهان هماهنگ ش ینگهداشتن مشتر یراض یکننده برا نیشود. تام یت میهدا
  . (Ibid, 236) باشد یم یاجات ویازها و احتین

ماندگار و  یت روابطیریمد یتوان از آنها برا یپردازد که م یم یل عناصریمند به تحل رابطه یابیبازار
آن دسته از  یبرا یاز منافع رقابت یل آنها به منابعیها و تبد یکننده و مشتر نیان تامیت بخش میرضا

ن یباشند، استفاده کرد که ا ید و کارآمد میت آن منابع به طور مفیریکه قادر به مد یو عاملانکارخانجات 
 یابیدگاه بازاری. از د(Ibid, 237) باشند یهر دو طرف و سودمند م یقابل دفاع، بادوام، برا یمنافع رقابت

، ارتباط برقرار یر، همکاردایخر یازهایکننده با ن نیتام یو هماهنگ ین امر که سازگاریمند، به ا رابطه
  دار است، اشاره شده است.یت خریاحساس رضا یکننده برا نییتع یان، عناصریکردن و جلب اعتماد مشتر

) 2000کانن و همکارانش (ی)، ت1995لسون (ی)، و1994)، مورگان و هانت (1987ر و همکارانش (یدوا
ق، با فرض قرار دادن ین تحقینظر گرفتن اهداف ا اند. با در ن موارد پرداختهی) به ا2008و پولو و کامبرا (

زان یم یم برایمستق یتوان آنها را به عنوان موارد ارجاع یهستند که م یاصل یرهاین موارد، متغین که ایا
ن آنها مد نظر قرار یتام رهیت زنجیریل مدی، در هنگام تحلیداران صنعتیدرک شده خر یتمندیحس رضا

  م. یپرداز یک از آنها میح در مورد هر یداد، به توض
  

  ت و تعهدیاعتماد و رابطه آن با رضا
  )، اعتماد عبارت از: 1992( 1"ساکو"از نظر 

گر قرارداد قول و قرارها و تعهدات خود را به انجام ین باور که طرف دی، بر اساس ایاعتماد قرارداد
  خواهد رساند و طبق توافقات عمل خواهد کرد.

 گر قرارداد، قادر است آنچه را قول داده است، انجام دهد.ین باور که طرف دیا ایت، یاعتماد به صلاح
گر کاملاً یکه طرف د نیبر ا یت، به عنوان باور مشترک هر دو طرف قرارداد مبنیاعتماد به حسن ن

در قبال آن، مشتاق  یزیو بدون توقع چ یط قراردادیشبرد رابطه موافق بوده و بر طبق شرایج و پیبا ترو
 .(Polo & Cambra, 2008, 215) رود است یفراتر از آنچه انتظار م یحت ییم کارهاانجا

  افت:یتوان  یدگاه درباره اعتماد می، اذعان داشتند که دو د2نگ و واندوانیر
بودن انتظارات و توقعات  ینیش بیسک در قابل پیبر اساس اعتماد به ر یدگاه تجارید .1

  ک طرف.ی
  ت طرف مقابل.یسن نبر اساس اعتماد به ح یدگاهید .2

                                                 
1. Sako 
2. Ring & van deven 
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گر آن یوفادار باشد. به عبارت د یگریک طرف به دیوجود دارد که  یتوان گفت که اعتماد وقت یم
در  یرد و اعتماد به وفاداریکننده در رابطه را به عنوان ضمانت بپذ طرف کلام و اشارات طرف مشارکت

د دارد. اعتماد با تداوم یمقابل تاکت طرف ین قرارداد، وجداناً درست بودن و به حسن نیطرف یها ضمانت
که شرکت  نیدهد همراه است و ترس ا یکننده را شکل م نیکه سابقه تام یرین و تصویشیپ یعملکردها

  دهد. یبه صورت فرصت طلبانه عمل کند را کاهش م یتبادلات
د که شو یف مین باور کارخانه (شرکت) تعریجه حاصل از اعتماد بر اساس این خاطر است که نتیبد

ن کارخانه (شرکت) خواهد داشت و یا یبرا یج مثبتیدهد که نتا یرا انجام م ییگر کارهایشرکت د
ک یکه  یو هنگام (Ibid, 215)گردد  یج منفینخواهد کرد که باعث نتا یا ر منتظرهین کار غیهمچن

و فرض  (Rao & et al, 2006, 179)ک رابطه شکل گرفته است یاعتماد داشته باشد  یگریعامل به د
گر قرارداد مطلوب نخواهد بود، گرفته نشده و انجام یطرف د یکه برا یا عملیم یچ تصمیخواهد شد که ه

دهد و از  یرا کاهش م یمعاملات یها نهید که اعتماد، هزیم رسیجه خواهین نتینخواهد شد و احتمالاً به ا
ج و یبر نتا یمیر مستقیل کرده و تاثیرا تسهآورد و روابط  یرا بوجود م یرگذار و کارآمدتریرو روابط تاث نیا

  . (Sila & et al, 2006, 494) ت حاصله خواهد داشتیاحساس رضا
زان یا میکننده وجود دارد و  نیکه از تام یریاحتمالاً بر اساس سابقه و تصو یدار صنعتیاعتماد خر
مل کردن به صورت متقابل و ا آشکارا عیو  یا فردیو  یمشارکت یها یها و اهداف همکار قرابت با ارزش
  ن وجود دارد.یدوجانبه طرف
  .(Polo & Cambra, 2007) باشد یرگذار میز بر اعتماد تاثین تجربه در رابطه نیو همچن
تواند  یجاد شده است میها، ا کننده نیده گرفتن و غفلت از تامیل نادیکه احتمالاً به دل ینانینا اطم

  .(Sharland, 2001) ر قرار دهدیحت تاثت یرا به طور منف یسطح اعتماد مشتر
 یکه محصولات یدارد مثلاً در زمان یبحران یدو جانبه حالت یها ده گرفتنیها و ناد ن غفلتیکه ا یوقت

ا در یکمبود اطلاعات وجود دارد و  یا وقتیرند و یگ یقرار م ید مورد بررسیجد یها کننده نیا تامید و یجد
نقش  ،کند اعتماد یم یرا باز یار مهمید نقش بسی، عامل تولیینها محصول یها یژگیو یکه برا یزمان
خود نسبت به  یها کننده نیزان تعهد آنها به تامیان و در میمشتر یتمندیرا در حس رضا یار مهمیبس
   .کند یفا میبرخوردار است ا یت کمتریا درون داد از اهمیار است و یدر اخت یترشیکه اطلاعات ب یوقت

  
  تیو رضا یرابطه همکار

پردازد و در مطالب  یم یکننده و مشتر نیان تامیدو جانبه م یو همکار یک مساعیبه تشر یهمکار
  د.یآ یو مرجع به حساب م یاساس یریمتغ ین، همکاریتام رهیت زنجیریمند و مد رابطه یابیبازار
رو در  نیدد و از اگر یکننده وجود دارد بر م نیو تام یان مشتریکه م یمتقابل یر به همکارین متغیا
گر یکدیجاد شده است را عاملان با یکه به واسطه تحول در روابط ا ی، مشکلاتینه بافت همکاریزم

 دهند یش میدو جانبه و متقابل را افزا یتمندیکنند و سطح رضا یت میکنند و رابطه را تقو یبرطرف م
(Polo & Cambra, 2007, 238).  
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و هم درون  یان سازمانیبخش نسبت به تحقق اهداف م ل هر دویا تمایت یبه مطلوب یهمکار
، رابطه متقابل یک مبادله متوازن آتیگر، با انتظار یکدیبه  ییها تیمز یق اعطایدر رابطه از طر یسازمان

 یمیه تیق تلاش مشترک، روحیک نگرش مشخص از طریمستلزم  یشود. همکار یو مشارکت اطلاق م
مختلف کسب  یها ها در حوزه یاقدامات معمول و متداول و سازگارمتقابل است که در قالب  یو همکار
داران، یان فروشندگان و خریم یک جو همکاریج یرسد که ترو یعلاوه به نظر مه شود. ب یان میو کار ب

مثبت حاصل  یامدهاید بر پیش تأکیا افزایبالقوه و  یق حذف احساسات منفیت از طریبر رضا یاثر مطلوب
 داشته باشد.از ارتباط آنها 

جاد یرا ا یها اهداف ف شده است، کارخانجات و شرکتیف و توصیتعر یکه به واسطه همکار یدربافت
نان ین امر اطمید از اینها به اشتراک گذاشته شود. اما باآک یاستراتژ یتواند با الگوها یکنند که م یم

ن عاملان در صدد ید این بایاهمه شرکا سازگار است. بنابر یدگاههاین اهداف با دیحاصل گردد که ا
 ها باشند همه اعضا در همه کانال یها برا اتیت عملیازها و اهداف دوجانبه و اهمیدرباره ن یجاد آگاهیا

(Rao and et al, 2006, 183).  
 ییتر از به تنها جذاب یک مساعین تشریشود ا یبه همراه دارد که باعث م ی، منافع متعددیهمکار

ان با هم ارتباط یدارند که در جر یل به حل مشکلاتین عاملان تمایعنوان مثال اعمل کردن باشد. به 
  برند یش میج و توسعه داده و پیمشترک را ترو ین پروژهایشود و همچن یجاد میها ا داشتن

 (Pimentel & et al, 2006, 217)و هم از لحاظ  یرا از لحاظ اقتصاد یتمندیحسن رضا ی. همکار
 کند. یت میکننده را تقو نیتام – یان مشتریدهد و روابط و تعهدات م یم شیافزا یروانشناخت

  
  ت یارتباط و رابطه آن با رضا

به جا و  یزان اطلاعاتین رابطه تا به آن میف شده است که طرفیتعر یزانیا میر به صورت درجه ین متغیا
کردن متشکل است از  ارند. ارتباط برقرارات دیمرتبط با جزئ یکنند و با هم تبادل اطلاعات یپر محتوا رد و بدل م

  .(Polo & Cambra, 2007, 237) ت و مشارکتیفیمثل تداوم و تناوب، حالت، جهت، ک ییها جنبه
 یو ناهمگون یدگیچیاد وجود دارد که به واسطه پیار زیبس یا نان به اندازهیطمااوقات عدم  یبرخ

ن مشکل وجود یجاد شده است هم چنیار و در تقاضا، ارات در بازییزان تغیط و به واسطه میا محیدات یتول
 یو درجه رسم یر فردیا غی ینرو تبادل اطلاعات فردید. از ایایش بیز ممکن است پینامتقارن ن یاطلاعات

ن تبادل ی. ا(Kalafatis, 2000, 215) باشد یم یروابط تجار یها ییایدر پو یدیکل یبودن آن، عنصر
ن یسازد و همچن یرا برآورده م یاجات مشتریازها و احتیگذارد و ن یر میتاث ال بودن رابطهیاطلاعات بر س

رفع هر گونه شک و  یباشد برا یلازم م ین ابزاریسازد که همچن یکننده را مشخص م نیتام یها تیقابل
ک شدن یو باعث نزد (Ibid, 215)د یایوجود به ان رابط بیا کشمکش که احتمال دارد در جرید یترد

و دانش متقابل و  (Hogan, 2001, 340)شود  یو توقعات عاملان و امور متعاقب مدنظر آنها م انتظارات
  بخشد. یدو جانبه را قدرت م
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ک رابطه است و بر یج مثبت در یدست آوردن نتاه ب یبرا یدیو کل یاصل یریارتباط برقرار کردن متغ
دانست. ارتباط  یتمندیاز حس رضا یعتوان مرج یارتباط برقرار کردن را م 1990 1نیاساس نظر مهرونو
رساند و ارتباط،  یم یاریدار یازها و انتظارات خریکننده را در شناخت و دانستن ن نیبرقرار کردن، تام

. ارتباط (Polo & Cambra, 2007, 237) کند یم یاریکننده  نیتام یها تیص قابلیدار را در تشخیخر
رساند و ارتباط،  یم یاریدار یازها و انتظارات خریدانستن نکننده را در شناخت و  نیبرقرار کردن، تام

  .(Ibid, 214) کند یم یاریکننده  نیتام یها تیص قابلیدار را در تشخیخر
رود که ارتباطات  یهاست، انتظار م نرم یسه با برخیامد در مقایک پی یابیت، ارزیکه رضا ییاز آنجا

ا یجه عملکرد و انتظارات یمشترک از نت ینجر به درکتواند م یرا میت باشد، زیرضا یمهم برا یمنبع
از عملکرد و  یتر سازد تا درک شفاف یداران را قادر میز فروشندگان و خریها شود. ارتباطات مؤثر ن نرم

  شود.  یت حاصل میاز رضا یبالقوه در رابطه داشته باشند و لذا منبع مهم یها انتظارات و نرم
جاد یا یازات رقابتیها و امت تیان را بهبود داده و مزیها و مشتر کننده نیتام ییاجرا ارتباط، اقدامات

موارد  ین در برخیهمچن (Rao & etal, 200, 181)د و کارآمد کمک کند یمف یکند تا به حفظ روابط یم
ها و  یدگیچینان همراه با پیشود تا به عدم اطم یل میتبد یاساس یارتباط برقرار کردن به عنصر

  رات بافت عرضه و تقاضا، غلبه کند یینان همراه با تغیدات و عدم اطمیتول یحتمالا یناهمگون
(Polo & Cambra, 2008, 214) تر کرده، انتظارات،  کننده را روان نین رابطه شرکت و تامیعلاوه بر ا

 .  (Hogan, 2001, 340) کند یتر م کیگر به هم نزدیکدیها و ادراکات آنها را از  برداشت
روابط شرکت و  یبررس ه در مطالعه ویپا یعنصر یررسمیا غی یطلاعات به طور رسمتبادل ا

رسد که ارتباط  ین امر به نظر مین ایشیات پیو بر اساس مطالعات و ادب ،ندیآ یکننده به حساب م نیتام
 ت است.یار برجسته و حائز اهمیک رابطه بسیبخش در  تیرضا یجیدست آوردن نتاه ب یبرا

  
  با انتظارات و توقعات در رابطه  یماهنگو ه یسازگار
کند که به  یرا انتخاب م یا کننده نیموجود، آن تام یها کننده نیه تامیان کلیاز م یدار صنعتیخر

 . (Cambra & Polo, 2007; lo & yeung, 2006) کننده شناخته شده است نین تامیعنوان بهتر
 یک سریک محصول) یمثلاً اتخاذ و اکتساب ( یتجار ی ک رابطهیجاد یقبل از ا یداران صنعتیخر

کنند  ین مییخود تع یازهاین ی ا دربارهیخواهند  یکننده م نیدربارۀ آنچه که از تام یانتظارات و توقعات
 ید، خدمات و نوعی). عملکرد عامل تول2007، کامبرا و پولو 2002، پارسونز 2000و همکاران  2کاننی(ت

ت و با ارزش به یار حائز اهمیهستند که بس ی، از جمله عناصریاختن از نظر روانشنیشیپ یتمندیرضا
ن توقعات و انتظارات یکنندگان ا نین لازم است تامی). بنابرا1993و همکاران 3ند (هان یآ یحساب م

ن امر هم یص دهند. ایباشد را تشخ یمت میل خدمات، قیت، تحویت، کمیفیداران که در چارچوب کیخر

                                                 
1. Mohr & Nevin 
2. Tikanen & Alajoutsijarvi 
3. Han & et al 
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 2001و همکاران ( 1طور که هوور پرسش دارد. همان ین جایره تامیت زنجیریر مدو هم د یابیدر بازار
دار و یخر د کردن ویخر یندهایدرک فرا ی درباره یابیبازار«اند،  ) خاطر نشان ساخته15 ی صفحه
 یمشتر یمناسب برا ین خدماتیمناسب و همچن یباشد. هدف فراهم آوردن محصول یم یو یها محرک
شود  یل مید تبدیمف یشود و به ابزار ین رابطه، با ارزش مین توقعات برآورده شوند، ایکه ا یوقت». است

 یقیت حقیقابل یدار صنعتیکه خر یرساند. هنگام یم یاریبه اهدافش  یابیکه شرکت را در دست
ر یشود، که در عوض تأث یم یگذار ارزش یکننده به طور مثبت نیازات آن تامیابد، امتیکننده را در نیتام

  .(Sila & et al, 2006, 495) افت شده خواهد داشتیدر یتمندیزان حس رضایبه م یمهم و مثبت
  

  ش بلندمدت یت و گرایتعهد و رابطه آن با رضا
ها، صرف  تیکسب مطلوب یک بخش در راستایتوسط  یک رابطه کاریتعهد، تلاش به کار رفته در 

 ییج مشترک و شناسایگر به منظور کسب نتایخش داز توسط بیمورد ن یها تیا اعمال محدودیها  نهیهز
  منافع بلندمدت است. 

نده را ین استوار آن رابطه در آیتضم یسخت در راستا ک رابطه ارزشمند و کاریت حفظ یتعهد مطلوب
  دهد.    ینشان م

   :بخشد یل تجلیتواند خود را در قالب موارد ذ یتعهد م
  در روابط.ت اعتماد و تناسب منابع بکار رفته یقابل •
 بلندمدت در رابطه  یریو نشانگر درجه مشارکت و درگ یبیترک یها حجم داده •
 کار رفته در رابطه در طول زمان. ه ب یها ثبات منابع و نگرش •

 یکه ارتباط مستمر، برا نیبر ا یک مبادله مبنیک شریباور «مند را  ، تعهد رابطه1994مورگان وهانت 
کنند و آنها تعهد را کانون  یف میتعر» ت استیز اهمیحفظ آن ارتباط حا یها در راستا ن حداکثر تلاشیتضم
 2ر و همکارانیف مشابه از تعهد توسط دوایدانند. تعر یداران و فروشندگان میان خریم یه مبادلات ارتباطیکل
 3سونمیمبادله. رن و س یان شرکایو روشن از استمرار ارتباط م یضمن یمانیا پیان شده، عهد ین شکل بیبد

دار ـ فروشنده یخر یبر نگرش در تعامل ارتباط یمبتن یامدهایاز پ یکیعنوان ه مند را ب ، تعهد رابطه1996
و  یها و منافع فعل تیمدت مز کوتاه یابیفراتر نهادن از ارز یمند را گام کنند. آنها تعهد رابطه یمطرح م

ان یآنها ب باشد و یبخش جهت حفظ ارتباط م هر دو یبرا یتیکنند؛ تعهد مطلوب یف میارتباط تعر یها نهیهز
ن یت ایشود به هر حال تفاوت آن با رضا یلحاظ م یکیت ارتباط نزدین تعهد و رضایکنند که اغلب ب یم

را که در  یراتیی، تغ1985از ارتباط دارد. سوان رنولان  یمدت تر یطولان یداریاست که تعهد، دوام و پا
امد مطلوب حاصل از یپ«ن شکل اعمال کردند یتباط با فروشنده بدژه در اریوه ف تعهد، بیخصوص تعر
  .(Swan & Nolan, 1985, 40) »ا برآوردن تعهد و صداقت توسط فروشندهین یاحساس تأم

                                                 
1. Hoover 
2. Dwyer & et al 
3. Wren & simpson 
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روابط  یبرا یسازنده و ضرور یافتند که تعهد عنصریز دری) ن1995( 1گاندلچ، اچرول و منتزر
  د. باش یدار ـ فروشنده میمدت و موفق خر بلند

  . یو زمان ی، نگرشیجزء دانستند: جزء ابزار 3افته از یل یآنها تعهد را تشک
د یدر ارتباط تول یاست که نفع شخص یا مثبت محاسبه یر اقدامیه است و درگی، تعهد اولیجزء ابزار

فظ توسعه و ح یها در راستا دار توسط بخشیپا یشیل و گرای، بر تمایها). تعهد نگرش (مانند داده کند یم
 ).64، 1385، یکند (عاضد یستا دلالت میدار ایک ارتباط بلندمدت پای

  
  ش بلندمدتیر تعهد در رابطه و گرایتاث

ش یت روابط درازمدت و گرایموفق یبرا یار مهمی، عنصر بسیابینه بازاریتعهد در رابطه، در بافت و زم
ار یدار و فروشنده بسیط به روابط خرقات مربویاست که در تحق ییرهایاز متغ یکیمداوم آنها دارد. تعهد 

ک رابطه است و یدار و مداوم به حفظ یل پایمورد استفاده قرار گرفته است و مفهوم تعهد نشان دهنده م
  کند. یش باند مدت منعکس میرا در چارچوب گرا یکرد و رفتاریرو

ل و یکرد، باور، مینده روک سو منعکس کنیدارد. از  یا و دوجنبه ییدوتا یو رفتار یکردیتعهد، ابعاد رو
ش رابطه را به یباشد تا گرا ی(رفتار) م ژهیکرد) است که در آن عامل، آماده اعمال تلاش ویقول به تداوم (رو

 همکاران و 3سکنزی) و گ1995( همکاران و 2دگاه گاندلاخیل سازد. از دیش درازمدت، متمایگرا یسو
، اذعان 4ک رابطه درازمدت است. جاب و گانسنیظ رشد، توسعه و حف ی)، تعهد، قصد مداوم برا1998(

) در راستا و به نفع رابطه عمل کنند، یکننده و مشتر نی(تام نین امر که طرفیداشتند که با در نظر گرفتن ا
تر بوده و رابطه را  ش بلندمدت، آسانیش به سمت گراین گرایمتقابل و دوجانبه و همچن یبه اهداف یابیدست

  .(Polo & Cambra, 2007, 239)ش برده و حفظ خواهد کرد یا ثبات و مداوم پب یا به سمت رابطه
  
  ش بلندمدت و تعهدیت و گرایرضا

ج یاز نتا ینیک وجه عیباشد که از  یم یچند بعد یدرازمدت و مداوم، مفهوم ی ک رابطهیت دریموفق
جاد شده، یت و توقعات اکه انتظارا یزانیرگذار شکل گرفته است و به میک بعد تاثیبه دست آمده و از 

شود  یریگ تواند اندازه یج به دست آمده میدارد که، نتا ی)، اذعان م1998( 5یگردد. ل یاند، بر م برآورده شده
بازده و  موثر، پر یزانیابد که ارتباط تا چه حد و می یک عضو در کانال، در میکه  یا بر حسب درجه

، در 6کاننیقات تیگذارد. بر حسب تحق یر میمدت رابطه تاثش بلندین بر گرایتمند است و علاوه بر ایرضا
ن یش داشته باشد، ایدرازمدت گرا یاش به سمت روابط بخواهد روابط عرضه یا م که اگر کارخانهیابی یم

ن یابد. ایش یان افزایض جریو تعو یینه جا به جایمثبت باشد تا هز یستیدرک شده با یقیارزش حق
                                                 
1. Gundlach & Achrol & Mentzer 
2. Gundlach 
3. Geyskens 
4. Jap & Ganesan 
5. Li 
6. Tikkanen 
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 یقیت حقی، قابلیمشتر یرساند. وقت یاریبه اهدافش  یابیارخانه را در دستد بوده و کید مفیرابطه با
ر ییگونه تغ که هر ینانیسک و عدم اطمیکرده باشد، ر یش بررسیازهایبرآوردن ن یکننده خود را برا نیتام

است که به  یقتین امر حقیرد. ایگ یمات مربوط به عرضه به همراه خواهد داشت را در نظر میدر تصم
ن یگزیجا یا ش از نوع رابطهیبه گرا یو ستد و داد یا ش نوع معاملهیقاطعانه، تعادل را از گرا یطور
  ن:ی. و بنابرا(Polo & Cambra, 2007, 238)سازد  یم

ت یدارد و رضا یداران صنعتیش بلندمدت خریبرگرا یم و مثبتیر مستقیکنندگان، تاث نیتام ت ازیرضا
 دارد. یداران صنعتیتعهد خر بر یو مثبتم یر مستقیکنندگان، تاث نیاز تام

  باشد: یر میق به صورت زیتحق یلیبر اساس موارد اشاره شده مدل تحل
 

 
  1نمودار شماره 

  )2008و  2007پولو و کامبرا ( منبع:
  

  قیتحق یها هیفرض
ها به صورت جمله  هیاست. فرضر یا چند متغیر دو یدرباره تاث یا ق، حدس بخردانهیه تحقیفرض

شود  یا رد مید یبدست آمده تائ یها ج مورد انتظار است و بر اساس دادهیشود و نشانگر نتا یان میب یاخبار
  ).35، 1377گران، ی(سرمد و د

  ل آمده است:یباشد که در ذ یق هشت مورد مین تحقیا یها هین اساس فرضیبر ا
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیقکنندگان، ارتباط مست نیبه تام اعتماد -
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبا تام یهمکار -
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیآنها ارتباط مستق یها کننده نین شرکت و تامیارتباط ب - 
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیتطابق با انتظارات خر -
 دارد. یداران صنعتیبر تعهد خر یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیاعتماد خر  -
 دارد. یداران صنعتیتعهد خر بر یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیت از تامیرضا -
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 دارد. یداران صنعتیش بلندمدت خریگرا بر یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیتام ت ازیرضا -
داران یش بلندمدت خریگرا بر یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبه تام یداران صنعتیتعهد خر -

 دارد. یصنعت
 

  قیروش تحق
توان با توجه به دو ملاک: الف) هدف تحقیق،  های تحقیق در علوم انسانی را می به طور کلی روش
قیقات علمی بر اساس هدف تحقیق به سه دسته تقسیم تح کرد. یبند ها تقسیم ب) نحوه گردآوری داده

ق بر اساس ین تحقی). ا82-79، 1377گران،ی(سرمد و د یا شود: بنیادی؛ کاربردی و تحقیق و توسعه می
  .باشد می )ی(همبستگ یفیتوص از نوع ها، داده یو بر اساس نحوه گردآور است یهدف از نوع کاربرد

 یزیر ن مراجعه به معاونت برنامهیع و معادن کشور و همچنیصناق با مراجعه به وزارت ین تحقیدر ا
 300افت شد که یاستان اصفهان، فهرست آنها در ییمربوط به کارخانجات مواد غذا یاست جمهوریر

ه داشته باشد و تعداد پرسنل آن یش از چهار ماده اولیدر نظر گرفته شد که ب یباشد. کارخانجات یکارخانه م
 یها ه کارخانجات استان مد نظر است و به کارخانهیکننده مواد اول نیران تامینفر است. مد 100تا  20ن یب

، پست و یق مراجعه حضوریکارخانه)، پرسشنامه از طر 73ساده ( یتصادف یریگ بر اساس نمونه یانتخاب
ده یردگ یزیر کرت طرحیف پنج درجه لیفرستاده شد. سوالات پرسشنامه بر اساس ط یکیپست الکترون

 یها ن روشیتر از متداول یکیکرونباخ که  یق از روش آلفاین تحقیسنجش اعتبار ابزار ا یاست. برا
باشد و از روش  یم 892/0ده است که اعتبار محاسبه شده مقدار یاعتبار است استفاده گرد یریگ اندازه
اه و خبرگان فن، بهره گرفته د دانشگیپرسشنامه با استفاده از نظرات اسات یید رواییمحتوا جهت تا ییروا

 یها شود و در مرحله استنباط از آزمون یاستفاده م یع فراوانیها از جداول توز افتهیف یتوص یشد. برا
 گردد. یاستفاده م SPSSافزار  به کمک نرم 1ریل مسیرمن و تحلیاسپ یهمبستگ

  
  ها ل دادهیو تحل یبررس

ها از جداول  ف دادهیتوص یاستفاده شده است. برا یر پارامتریغ یآمار یها ق از روشین تحقیدر ا
رمن استفاده شده است. در روش یاز آزمون اسپ ین همبستگییتب یاستفاده شده و برا یع فراوانیتوز
ل یق از تحلین تحقیگردد. در ا یل میق تحلیرها بر اساس هدف تحقیان متغی، رابطه میق همبستگیتحق

رات ییر وابسته با توجه به تغیا چند متغیک یرات ییتغ ینیب شیون استفاده شده است که هدف پیرگرس
که بر اساس فرض ارتباط  ده استیر استفاده گردیل مسیباشد. در مدل حاضر از تحل یمستقل م یرهایمتغ
  انجام گرفته است. SPSSافزار  مراحل با نرم یمستقل و وابسته استوار است و تمام یرهاین متغیب

های تحقیق؛ بررسی وجود، نوع و میزان رابطه و تأثیر فاکتورها بر  فرضیه که هدف با توجه به این
کنیم. ضرایب همبستگی در واقع میزان همبستگی میان  یکدیگر است از ضرایب همبستگی استفاده می

که دو متغیر تحت بررسی کمی هستند یا کیفی و مقادیر  توجه به این کنند. البته با دو متغیر را ارزیابی می
                                                 
1. Path Analysis 
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توجه به این مطلب  با. ا چه مقیاسی دارند ضرایب همبستگی نیز در دو نوع کمی و کیفی وجود دارندآنه
ها متغیر جدید نیز که تحت  های ما کیفی بوده و مقیاس ترتیبی دارند لذا با گرفتن میانه از داده که داده

این بررسی از ضرایب گردد نیز متغیری کیفی ترتیبی خواهد بود لذا در  عنوان فاکتور استفاده می
 و با توجه به آزمون ،کنیم همبستگی متغیرهای کیفی یعنی از ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده می

  .میپرداز یها م هیرمن به آزمون فرضی اسپیهمبستگ
ر علاوه بر مقادیر ضرایب همبستگی، همزمان نتایج آزمون فرض ی زیها در جدول

0 : 0ρ =H بردر برا 
1 : 0ρ ≠H05/0واضح است که در صورت کمتر بودن سطح معناداری آزمون از . دهیم  را نیز نشان می ،

شود و لذا  است رد می) صفر بودن ضریب همبستگی(فرض صفر ما که همان عدم همبستگی دو متغیر 
ستگی آنها با مقدار ضریب همبستگی اند و میزان همب شود که دو متغیر مورد نظر به هم وابسته نتیجه می

با ( شود که اگر مثبت باشد رابطه مستقیم و در غیر این صورت رابطه میان آنها معکوس است مشخص می
به ) بدون در نظر گرفتن علامت آنها( چه مقدار این ضرایب و هر) یابد افزایش یکی، دیگری کاهش می

 .باشد  غیر این صورت رابطه موجود ضعیف میمقدار یک نزدیک باشد رابطه میان آنها قوی و در
  

  یآزمون همبستگ
ج یرمن پرداخته شده و نتای اسپیق با استفاده از آزمون همبستگی تحقیه هاین قسمت به آزمون فرضیدر ا
 .ل آمده استیدر ذ

 
 جدول ضرایب همبستگی اسپیرمن میان فاکتورها

  
 1جدول شماره

 

 تعهدتیرضا فاکتورها
ش یگرا

 بلندمدت
 ارتباط یهمکار عتمادا

تطابق با 
 انتظارات

 758. 436. 421. 803. 166. 1.000.631 ضریب همبستگی
  تیرضا 000. 000. 000. 000. 160. 000. . سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها

 480. 160. 293. 663. 033.- 1.000 631. ضریب همبستگی
  تعهد 000. 175. 012. 000. 782. . 000. سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها

 019.- 036. 138. 069. 1.000 033.- 166. ضریب همبستگی
 875. 761. 244. 562. . 782. 160. سطح معناداری

ش یگرا
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها  بلندمدت

 572. 251. 381. 1.000 069. 663. 803. ضریب همبستگی
  اعتماد 000. 032. 001. . 562. 000. 000. سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها
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  یهمکار
 301. 023.- 1.000 381. 138. 293. 421. ضریب همبستگی
 010. 847. . 001. 244. 012. 000. سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها

  ارتباط
 376. 1.000 023.- 251. 036. 160. 436. تگیضریب همبس

 001. . 847. 032. 761. 175. 000. سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها

تطابق با 
  انتظارات

 1.000 376. 301. 572. 019.- 480. 758. ضریب همبستگی
 . 001. 010. 000. 875. 000. 000. سطح معناداری
 73 73 73 73 73 73 73 تعداد داده ها

 
  

  ات:یفرض
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبه تام ه اول: اعتمادیفرض - 

 H0دار وجود ندارد.      یداران ارتباط معنیت خریکنندگان و رضا نین اعتماد به تامی: ب 
 H1دار وجود دارد.                  یتباط معنداران اریت خریکنندگان و رضا نین اعتماد به تامی: ب  

ت برابر ین اعتماد و رضایدست آمده ب به یب همبستگیشود ضر یملاحظه م 1چنانچه در جدول 
ن با یر دارد. همچنین دو متغین ایب یم و نسبتا قوین مقدار نشان از وجود رابطه مستقیاست. ا 0.803

جه با توجه به اطلاعات موجود و یدر نت باشد یکمتر م 0.05ن که سطح معناداری آزمون از یتوجه به ا
ر رابطه ین دو متغین ایگر بید یانیشود و به ب یرد م H1ما به نفع H0  نان مورد نظر، فرضیسطح اطم

   شود. ید مییه اول ما تایفرض وجود دارد و یدار یمعن
  

 دارد. یداران صنعتیت خریابر رض یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبا تام یه دوم: همکاریفرض - 
 H0دار وجود ندارد.           یداران ارتباط معنیت خرین کنندگان و رضایبا تام ین همکاری: ب 
 H1دار وجود دارد.           یداران ارتباط معنیت خرین کنندگان و رضایبا تام ین همکاری: ب  

است.  0.421ت برابر یو رضا یکارن همیبه دست آمده ب یب همبستگی، ضر1با توجه به جدول شماره 
ن ین با توجه به ایر دارد. همچنین دو متغین ایب با متوسطیم و تقرین مقدار نشان از وجود رابطه مستقیا

نان یجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت باشد یکمتر م 0.05که سطح معناداری آزمون از 
وجود  یدار یر رابطه معنین دو متغین ایگر بید یانید و به بشو یرد م H1ما به نفع H0  مورد نظر،  فرض

   شود. ید مییه دوم ما تایفرض دارد و
  

ت یبر رضا یم و مثبتیآنها ارتباط مستق یها کننده نین شرکت و تامیه سوم: ارتباط بیفرض -
 دارد. یداران صنعتیخر

 H0دار وجود ندارد. یمعن داران ارتباطیت خریها با رضا کننده نین ارتباط شرکت و تامی: ب  
 H1دار وجود دارد.     یداران ارتباط معنیت خریها با رضا کننده نین ارتباط شرکت و تامی: ب  
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ن مقدار یاست. ا 0.436ت برابر ین ارتباط و رضایبه دست آمده ب یب همبستگی، ضر1با توجه به جدول شماره 
ن که سطح معناداری ین با توجه به ایر دارد. همچنیو متغن دین ایب با  متوسطیم و تقرینشان از وجود رابطه مستق

ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت باشد یکمتر م 0.05آزمون از 
H1 شود. ید مییه سوم ما تایفرض وجود دارد و یدار یر رابطه معنین دو متغین ایگر بید یانیشود و به ب یرد م   

  
ت یبر رضا یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیه چهارم: تطابق با انتظارات خریفرض -

  دارد. یداران صنعتیخر
H0دار وجود ندارد. یداران ارتباط معنیت خرین تطابق با انتظارات و رضای: ب 
H1دار وجود دارد.  یداران ارتباط معنیت خرین تطابق با انتظارات و رضای: ب  

ن یاست. ا 0.758ت برابر ین تطابق با انتظارات و رضایبه دست آمده ب یب همبستگیل، ضربا توجه به جدو
ن که سطح معناداری ین با توجه به ایر دارد. همچنین دو متغین ایب یبا قویم و تقریمقدار نشان از وجود رابطه مستق

ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت باشد یکمتر م 0.05آزمون از 
H1 شود. ید مییه چهارم ما تایفرض وجود دارد و یدار یر رابطه معنین دو متغین ایگر بید یانیشود و به ب یرد م   

  
  دارد. یداران صنعتیبر تعهد خر یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیه پنجم: اعتماد خریفرض -

H0دار وجود ندارد. یباط معنداران ارتین اعتماد و تعهد خری: ب 
H1دار وجود دارد.  یداران ارتباط معنین اعتماد و تعهد خری: ب  

ن یاست. ا 0.663ن اعتماد و تعهد برابر یبه دست آمده ب یب همبستگیشود، ضر یملاحظه م 1چه در جدول  چنان
ن که سطح معناداری یبا توجه به ان یر دارد. همچنین دو متغین ایب یبا قویم و تقریمقدار نشان از وجود رابطه مستق

ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت باشد یکمتر م 0.05آزمون از 
H1 شود. ید مییه پنجم ما تایفرض وجود دارد و یدار یر رابطه معنین دو متغین ایگر بید یانیشود و به ب یرد م   

  
  دارد. یداران صنعتیبرتعهد خر یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیتام ت ازیه ششم: رضایفرض -

 H0دار وجود ندارد. یداران ارتباط معنیت و تعهد خرین رضای: ب 
 H1: دار وجود دارد.  یداران ارتباط معنیت و تعهد خرین رضایب  

ن مقدار نشان یست. اا 0.631ت برابر ین تعهد و رضایبه دست آمده ب یب همبستگیبا توجه به جدول، ضر
ن که سطح معناداری آزمون ین با توجه به ایر دارد. همچنین دو متغین ایب یبا  قویم و تقریاز وجود رابطه مستق

 H1ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت باشد یکمتر م 0.05از 
   شود. ید مییه ششم ما تایفرض وجود دارد و یدار یر رابطه معنیمتغ ن دوین ایگر بید یانیشود و به ب یرد م

  
  دارد. یداران صنعتیش بلندمدت خریگرا بر یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیتام ت ازیه هفتم: رضایفرض - 

 H0دار وجود ندارد. یداران ارتباط معنیش بلندمدت خریت و گراین رضای: ب 
 H1دار وجود دارد.     یداران ارتباط معنیدت خرش بلندمیت و گراین رضای: ب 
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ن یاست. ا 0.166ت برابر یش بلندمدت و رضاین گرایدست آمده ب به یب همبستگیبا توجه به جدول، ضر
ن که سطح معناداری ین با توجه به ایر دارد. همچنین دو متغین ایب فیعم و ضیمقدار نشان از وجود رابطه مستق

ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیجه با توجه به اطلاعات موجود و سطح اطمیدر نت اشدب یشتر میب 0.05آزمون از 
H1 شود. یه هفتم ما رد میفرض وجود ندارد و یدار یر رابطه معنین دو متغین ایگر بید یانیشود و به ب یرد نم   

  
ش یگرا رب یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبه تام یداران صنعتیه هشتم: تعهد خریفرض  -

 دارد. یداران صنعتیبلندمدت خر
 H0دار وجود ندارد. یداران ارتباط معنیش بلندمدت خرین تعهد و گرای: ب 
 H1دار وجود دارد.  یداران ارتباط معنیش بلندمدت خرین تعهد و گرای: ب  

ش بلندمدت ین تعهد و گرایبه دست آمده ب یب همبستگیشود، ضر یملاحظه م 1چنانچه در جدول 
ن با یر دارد. همچنین دو متغین ایب فین مقدار نشان از وجود رابطه معکوس و ضعیاست. ا - 0.033بر برا

جه با توجه به اطلاعات موجود و یدر نت باشد یشتر میب 0.05ن که سطح معناداری آزمون از یتوجه به ا
ر رابطه ین دو متغیان یگر بید یانیشود و به ب یرد نم H1ما به نفع  H0 نان مورد نظر، فرضیسطح اطم

  شود. یه هشتم ما رد میفرض وجود ندارد و یدار یمعن
  

  ون یآزمون رگرس
ق آزمون یت) را از طریر وابسته (رضایمتغ یک از عوامل مؤثر بر رویر هر یزان تاثین بخش، میدر ا
مستقل بر  ریت به عنوان متغیل رابطه رضایقرار گرفت و در ادامه به تحل یون چند گانه مورد بررسیرگرس

ش ین تعهد و گراین تعهد و اعتماد و همچنیرابطه ب یتا به بررسیش بلندمدت و نهایتعهد و گرا یرو
  ر است.یج به دست آمده به شرح زیمدت پرداخته خواهد شد. نتا بلند

  

  
 2نمودار شماره 
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 باشند: یر میمربوطه به شرح ز یها هیفرض
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیتام به اعتماد -
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبا تام یهمکار -
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتیآنها ارتباط مستق یها کننده نین شرکت و تامیارتباط ب - 
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیتطابق با انتظارات خر -

  
ل یت تحلیشود. در نها یون پرداخته میفوق با استفاده از آزمون رگرس یها هیدر ادامه به آزمون فرض

  رد.یگ یقرار م یز مورد بررسیرها نیم متغیرمستقیم و غیمستق یرهایمس
 یب جزئیو ضرا R2ن چندگانه ییب تعیتوجه ما معطوف به ضرون چندگانه، یدر محاسبه معادله رگرس

)Beta, β خواهد بود. جدول خلاصه مدل مقدار (R2 یرهاین، سهم متغییب تعیدهد. ضر یرا نشان م 
دار بودن  یز معنیانس نیل واریدهد. جدول تحل یر وابسته نشان میانس متغین وارییمستقل را در تب

رها را در یمتغ یدار یز معنین یدار یدهد. سطح معن یها را نشان مرین متغیب یون و رابطه خطیرگرس
ب آمده یون در جدول ضرایآزمون رگرس یج اصلینتا دهد. یقرار م یدر صد مورد بررس 95نان یسطح اطم

ون مورد یدر معادله رگرس yمقدار  ینیب شیب جهت پیب به عنوان ضریاست. ستون بتا در جدول ضرا
ز محاسبه شده است و یون نیب رگرسیهمه ضرا یبرا tن جدول مقدار آماره ی. در اردیگ یاستفاده قرار م

 ن ستون جدول قابل مشاهده است. یآنها در آخر یدار یسطح معن
  

  جدول خلاصه مدل
  

 2شماره جدول 
 

 R مربع R مربعR خطای معیار برآورد  تعدیل شده 
 830 .820 .21885. (a)911.  مدل

  
 انسیل واریجدول تحل

  
 3جدول شماره 

 

 
مجموع
 مربعات

 یدرجه آزاد
ن یانگیم

 مربعات
یسطح معنادار Fآماره 

 مدل

 (a)000. 82.818 3.967 4 15.866 ونیرگرس
   048. 68 3.257 ماندهیباق

    72 19.123 کل
  
 



ره 
شما

م، 
هار

ل چ
سا

7
ان 

ست
زم

 و 
ییز

، پا
13

88
  

 

 

88  

کتر 
د

وند
بدال

ی ع
دعل

حم
م

 ،
عی

شما
یتا 

آناه
 

 ونیب رگرسیضرا
  

 4شماره جدول 
 

 
 ب استاندارد نشدهیضرا

ب استانداردیضرا
 tآماره  شده

مقدار 
  یانبحر

سطح 
یمعنادار

جه ینت
  آزمون

B استاندارد یخطاBeta 

مدل

  053. 1.968-  632.321.- ب ثابتیضر
 دییتا 1.993.000 9.005 600. 065. 587. اعتماد

 رد 1.993.152 1.450 080. 063. 091.یک مساعیتشر

 دییتا 1.993.007 2.803 154. 057. 161. ارتباط

 دییتا 1.993.000 4.439 294. 081. 361.اراتتطابق با انتظ

  
به  یک مساعین تشریون انجام شده ارتباط بیشود در آزمون رگرس یمشاهده م 4چنانکه در جدول 

استاندارد شده  ین موضوع در بتایر وابسته رد شده است. ایت به عنوان متغیر مستقل و رضایعنوان متغ
ن مطلب است که ید ایز مشهود است و مؤیر نین متغیا 0.05ز شتر ایب یدار ین و سطح معنییار پایبس
مانده (اعتماد، ارتباط و  یر باقیر وابسته دارد. سه متغیمتغ ییشگویدر پ یفیار ضعیر بسیر مذکور تاثیمتغ

جه یتوان نت یاست م ین که مقدار آماره آزمون آنها بالاتر از مقدار بحرانیتطابق با انتظارات) با توجه به ا
 ین مطلب در سطح معنیگردد. ا یقرار گرفته و فرض صفر رد م H1ه یت که آماره آزمون در ناحگرف
مستقل  یرهایت نقش متغیاما در مورد اهم ز قابل مشاهده است.یمذکور ن یر هایمتغ 0.05کمتر از  یدار
ون یعادله رگرساستاندارد شده استفاده نمود. در م یر بتایتوان از مقاد یون میمعادله رگرس ییشگویدر پ

ان شده است و به یوه استاندارد شده بیر وابسته است که به شیر در متغییزان تغیانگر میچند گانه هر بتا نما
 یرهایر متغیکه سا یطید در شرایآ یر مستقل مربوطه، بوجود میر در متغییار تغیک انحراف معیازاء 

باشند  یر بتا استاندارد میکه مقاد ییآنجا داشته شده باشند. از ا ثابت نگهیگر کنترل شده یمستقل د
ر بتا نشان دهنده یآن قضاوت کرد. بزرگ بودن مقاد یت نسبیتوان در مورد اهم یق آن مین از طریبنابرا
مستقل را  بر اساس  یر هاین اگر متغیباشد. بنابرا یر وابسته میمتغ ییشگویو نقش آن در پ یت نسبیاهم
م اعتماد، تطابق با انتظارات و ارتباط خواهند یکن یت طبقه بندیرضا یبر رو یر گذاریتاث یت نسبیاهم

  ن مطلب است. یانگر ایز بین 2بود نمودار 
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 3شمارهنمودار 

  
  ت بر تعهد:یر رضایتاث

ز در یزمون نج آیل آورده شده است نتایرد در ذیگ ین قسمت  مورد آزمون قرار میکه در ا یفرض پژوهش
 ر آورده شده است.یجداول ز
 دارد. یداران صنعتیبرتعهد خر یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیت از تامیرضا -

  
  جدول خلاصه مدل

  
  5شماره جدول 

 

 R مربع R  مربعR خطای معیار برآورد  تعدیل شده
 29883. 411. 419. 648.  مدل

 
 انسیل واریجدول تحل

  
 6جدول شماره 

 

 یسطح معنادارFآماره  ن مربعاتیانگیمیدرجه آزاد مربعاتمجموع 

 مدل

51.26 4.578 1 4.578 ونیرگرس
1 .000 

   089. 71 6.340 ماندهیباق
    72 10.918 کل
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یسطح معنادار tآماره  ب استاندارد شدهیضرا ب استاندارد نشدهیضرا
B استانداردیخطا Beta 

مدل
 000. 7.053  268. 1.891 ب ثابتیضر

 000. 7.160 648. 068. 489. تیرضا

  
ت به یر رضایجه گرفت که متغیتوان نت یاست م 0.05کوچکتر از  یدار ین که سطح معنیبا توجه به ا

ن نقش را یت ایدارد اهم یتعهد نقش اساس یعنیر وابسته یمتغ ییشگویمستقل در پ یریعنوان متغ
  شود. یرفته میپذ H1ن فرض یمشاهده نمود و بنابرا 0.648ب بتا استاندارد شده ین در ضرتوا یم
  
  ش بلندمدتیت بر گرایر رضایتاث

ز یج آزمون نیل آورده شده است نتایرد در ذیگ ین قسمت  مورد آزمون قرار میکه در ا یفرض پژوهش
 ر آورده شده است.یدر جداول ز

 دارد. یداران صنعتیش بلندمدت خریگرا بر یم و مثبتیمستق کنندگان، ارتباط نیتام ت ازیرضا -
  

  جدول خلاصه مدل
  

  8شماره جدول 
 

 R مربع R  مربعR خطای معیار برآورد  تعدیل شده 
 55850. 025. 039. 197.  مدل

  
 انسیل واریجدول تحل

  
 9شماره جدول 

 

 یسطح معنادار Fآماره  ن مربعاتیانگیمیدرجه آزاد مجموع مربعات 

 دلم

 095. 2.869 895. 1 895. ونیرگرس
   312. 71 22.146 ماندهیباق

    72 23.041 کل
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 ونیب رگرسیضرا
  

  10شماره  جدول
 

 
یسطح معنادار tآماره ب استاندارد شدهیضرا ب استاندارد نشدهیضرا
B استانداردیخطاBeta 

 مدل
 000. 5.838  501. 2.926ب ثابتیضر

 095. 1.694 197. 128. 216. تیرضا

 
ت به یر رضایجه گرفت که متغیتوان نت یاست م 0.05از  گترربز یدار ین که سطح معنیبا توجه به ا

ن یش بلندمدت نتوانسته موثر باشد و بنابرایگرا یعنیر وابسته یمتغ ییشگویمستقل در پ یریعنوان متغ
  شود. یرفته نمیپذ H1فرض 

  
  ش بلند مدتیر تعهد بر گرایتاث

ز در یج آزمون نیل آورده شده است نتایرد در ذیگ ین قسمت مورد آزمون قرار میکه در ا یپژوهش فرض
 ر آورده شده است.یجداول ز

ش بلندمدت یبرگرا یم و مثبتیکنندگان، ارتباط مستق نیبه تام یداران صنعتیتعهد خر -
 دارد. یداران صنعتیخر

  
  جدول خلاصه مدل

  
  11شماره جدول 

 

 R مربع R  مربعR خطای معیار برآورد  تعدیل شده 

 56967. 014.- 000. 000.  مدل

  
 انسیل واریجدول تحل

  
  12شماره جدول 

 

یسطح معنادار Fآماره ن مربعاتیانگیمیدرجه آزادمجموع مربعات 

 مدل

 997. 000. 000. 1 000. ونیرگرس
   325. 71 23.041 ماندهیباق

    72 23.041 کل
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  ونیب رگرسیضرا
  

 13شماره ول جد
 

 
یسطح معنادار tآماره  ب استاندارد شدهیضرا ب استاندارد نشدهیضرا
B استانداردیخطاBeta 

 مدل
 000. 5.725  658. 3.765 ب ثابتیضر

 997. 004. 000. 172. 001. تعهد

 
د به ر تعهیجه گرفت که متغیتوان نت یاست م 0.05از  گترربز یدار ین که سطح معنیبا توجه به ا

ن یمدت نتوانسته موثر باشد و بنابرا ش بلندیگرا یعنیر وابسته یمتغ ییشگویمستقل در پ یریعنوان متغ
  شود. یرفته نمیپذ H1فرض 

  
  ر اعتماد بر تعهدیتاث

ز در یج آزمون نیل آورده شده است نتایرد در ذیگ ین قسمت  مورد آزمون قرار میکه در ا یفرض پژوهش
 ست. ر آورده شده ایجداول ز
  دارد. یداران صنعتیبر تعهد خر یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیاعتماد خر -

  
  جدول خلاصه مدل

  
  14شماره جدول 

 

 R مربع R  مربعR خطای معیار برآورد تعدیل شده 

 27737. 493. 500. 707.  مدل

 
 انسیل واریجدول تحل

  
  15شماره جدول 

 

 یسطح معنادار Fآماره  عاتن مربیانگیمیدرجه آزاد مجموع مربعات 

 مدل

 000. 70.914 5.456 1 5.456 ونیرگرس
   077. 71 5.462 ماندهیباق

    72 10.918 کل
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  ونیب رگرسیضرا
  

  16شماره جدول 
 

 
یسطح معنادار tآماره  ب استاندارد شدهیضرا ب استاندارد نشدهیضرا
B استانداردیخطاBeta 

 مدل
 000. 7.964  233. 1.854ب ثابتیضر

 000. 8.421 707. 062. 523. اعتماد

  
ر اعتماد به یجه گرفت که متغیتوان نت یاست م 0.05کوچکتر از  یدار ین که سطح معنیبا توجه به ا

ن نقش را یت ایدارد اهم یتعهد نقش اساس یعنیر وابسته یمتغ ییشگویمستقل در پ یریعنوان متغ
 شود. یرفته میپذ H1ن فرض یمشاهده نمود و بنابرا 0.707ده ب بتا استاندارد شیتوان در ضر یم
  

  ریل مسیتحل
ک یم هر یر مستقیم و غیرات مستقیتوان تاث یب بتا استاندارد مین بخش پس از به دست آمدن ضرایدر ا

ب بتا یر از ضرایل مسیاگرام تحلیکه در د ییر وابسته را محاسبه کرد. از آنجایمستقل بر متغ یرهایاز متغ
مختلف  یر هایتوان اثرات متغ یباشند م یز به صورت استاندارد شده میب نین ضرایستفاده شده است و اا

 یباشد که از مجموع آنها اثر کل یم میر مستقیم و غیدو اثر مستق یدارا یریسه کرد. هر متغیرا با هم مقا
ر را یت هر مسیتوان اهم یمختلف م یرهایمس یب بتایسه ارقام ضریق مقاید از طریآ یر به دست میمتغ
  دهد. یر را نشان میاستاندارد هر مس یر بتاین کرد. نمودار زییتع
  

  
 3نمودار شماره 
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  یریگ جهینت
  ر به دست آمد.یج زیرمن نتایاسپ یب همبستگیبر اساس ضر

  ه اول:یفرض
 دارد. یداران صنعتیت خریرضابر  یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیبه تام اعتماد -

در  یت مشتریت را در کسب رضاین اهمیشتریر اعتماد بیذکر شده، متغ یها لیبا توجه به تحل
گر ین دین بتا در بیر بالاترین متغیا ید بتایان گردیل بیدارد. چنانچه به تفص یصنعت یها سازمان

ن ینسبت به ا یصنعت یها سازمانران یل مدین دلیق را کسب کرد به همیتحق یمدل مفهوم یرهایمتغ
 را قائل شوند. یشتریت بید اهمیر بایمتغ
  

 ه دوم:یفرض
  .دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیبا تام یهمکار -
و بتا بوده است. چنانچه  ین همبستگیتر نییپا یمستقل دارا یرهایگر متغیر نسبت به دین متغیا

ر با ین متغیم و حدوداً متوسط ایر نشان از وجود رابطه مستقین متغیا یون همبستگمشاهده شد آزم
ش یرها به عنوان علت افزایگر متغین که نقش دیون با توجه به ایت داشت اما در آزمون رگرسیرضا
 نییاستاندارد شده پا ید و بتاید واقع نگردییر مورد تاین متغیون ایشتر بود آزمون رگرسیب یمند تیرضا

  از موضوع است. یز حاکیر نین متغیا
  

 ه سوم:یفرض
داران یت خریبر رضا یم و مثبتیآنها ارتباط مستق ین کننده هاین شرکت و تامیارتباط ب -

 دارد. یصنعت
ن که یر وابسته نداشته است اما با توجه به این متغییدر تب ینقش چندان قو یز مانند همکاریر نین متغیا

  بوده است.  یشتر از همکاریت آن بیتوان عنوان کرد که اهم یرفته شده است میز پذیون آن نیآزمون رگرس
  

 ه چهارم:یفرض
 دارد. یداران صنعتیت خریبر رضا یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیتطابق با انتظارات خر -
ران دایت خریا کاهش رضایش یدر افزا یار مهمیر تطابق با انتظارات، همانند اعتماد، عامل بسیمتغ
ن یباً قابل قبول ایتقر یب بتاین ضریر و همچنین متغیا یبالا ین موضوع در همبستگیدارد. ا یصنعت
  ر مشهود است.یمتغ

  
 ه پنجم:یفرض

 دارد. یداران صنعتیبر تعهد خر یم و مثبتی، ارتباط مستقیداران صنعتیاعتماد خر  -
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ن موضوع به یقابل توجه است. ا یقشت، نیر آن در رضایر اعتماد نسبت به تعهد همانند تاثینقش متغ
از دادوستدها، مستلزم داشتن  یاریاز بسیش نیکه پ ین معنیت واژه اعتماد در بازار اشاره دارد. بدیاهم

 یدار صنعتیجاد تعهد خریدر ا ین که اعتماد نقش مؤثریاعتماد نسبت به طرف متقابل است. با توجه به ا
  برد. یر پین متغیا یت  بالایبه اهمتوان  یاش دارد م کننده نینسبت به تام

  
 ه ششم:یفرض

 دارد. یداران صنعتیبرتعهد خر یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیت از تامیرضا -
ت به ین بار رضایقرار گرفت که ا یمورد بررس یت و تعهد به نحوین رضاین آزمون ارتباط بیدر ا

م و یرفت ارتباط مستق یشد. هم چنان که انتظار م ر گذار در نظر گرفتهیو تاث یدیر مستقل، کلیعنوان متغ
 یت بالایاز اهم یز حاکین ارتباط نیا یاستاندارد نسبتا بالا یر بر قرار بود. بتاین دو متغین ایب یقو

  ر وابسته اش دارد.یمتغ ییشگویت در پیرضا
  
 ه هفتم:یفرض

 دارد. یداران صنعتیخرش بلند مدت یبرگرا یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیت ازتامیرضا -
انداز  م چشمیشان مستلزم ترس کنندگان نیبا تام یداران صنعتیش بلندمدت خرین که گرایبا توجه به ا

ه جوانب بازار یبر کل یاست که ثبات اقتصاد یابیقابل دست ین مهم فقط زمانیک شرکت است و اینده یآ
ن یرابطه بلندمدت باشد. ا یدر برقرار یتواند عامل مؤثر یت نمیجه داشتن رضایبرقرار باشد. در نت
  ر قابل مشاهده است. ین متغیف ایاستاندارد ضع یو بتا یموضوع در همبستگ

  
 ه هشتم:یفرض

ش بلند مدت یبرگرا یم و مثبتین کنندگان، ارتباط مستقیبه تام یداران صنعتیتعهد خر -
 دارد. یداران صنعتیخر

د حاکم بر یشد یثبات یک رابطه بلندمدت با بیجاد یاد، یان گردیز بیر فرض هفتم نیچنانکه در تفس
جاد یتواند در ا یز نمیت و اعتماد نیاز رضا یل وجود تعهد ناشین دلیار مشکل است به همیران بسیبازار ا

  ن رابطه مؤثر باشد.  یا
  
  قیبر تحق یمبتن ییشنهادهایپ

ت یجهت جلب رضا یدیلار کیبس یرید به مولفه اعتماد به عنوان متغیها با ران سازمانیمد -
 ان نگاه کنند.یمشتر

دارد و موضوع تطابق با  یت مشتریدر جلب رضا یار مهمیت عامل بسیفین که کیبا توجه به ا -
ت یدر موفق یر عامل مهمین متغیت دارد توجه به ایفیبا ک یارتباط تنگاتنگ یز به نوعیانتظارات ن
 رود. یبه شمار م یامروز یسازمانها
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ن یدارد، ا یت خاصیژه در صنعت اهمیر در رابطه، بوین درگین طرفیجاد تعهد بیکه ان یبا توجه به ا -
ت یل اعتماد و رضایاز قب ییرهایر متغین علت تاثیران دارد. به همین مدیدر ب یا ژهیگاه ویر جایمتغ
 برخوردار است.  ییت بسزایز از اهمین مولفه در سازمان نیبر ا

نفر بوده است، انجام گرفته است  100تا  20ن یداد پرسنل آن بکه تع ییها ن پژوهش در کارخانهیا -
ت مشغول هستند ین تعداد پرسنل به فعالیکه با ا ییها ران و کارخانهیمد یز برایج آن نیو نتا

 رد.یتواند مورد استفاده قرار گ یم
تعهد را ک حسن یکننده است و  نیو تام یک با مشتریک رابطه نزدیمند به دنبال  رابطه یابیبازار -

ق، یع تحقیان وسین جریآورد و در خلال ا ین راه بوجود میکند و مفهوم اعتماد را در ا یدنبال م
رها ین فاکتورها و متغیبا وجود تمام ا یوجود دارد ول یمشتر - کننده نین تامیو اعتماد ب یهمکار
ن یست که با توجه به ان پژوهش، نشان داده شده ایها در ا افتهیمند و بر اساس  رابطه یابیدر بازار
دار یکننده و خر نین تامیش بلندمدت بین امر موجب گرایا یجاد شده است ولیت ایکه رضا

ن مورد یدر ا ین فردیشود و روابط ب یشتریتوجه ب یتعامل یابیست به بازاریبا یم ده است وینگرد
 ش بلندمدت داشت، برخوردار است.ینکه بتوان گرایا یبرا یشتریت بیاز اهم

  
   یقات آتیتحق یبرا ییشنهادهایپ
ن موارد را از یتوانند ا یشده است. محققان م یبررس یداران صنعتیق تنها رفتار خرین تحقیدر ا -

به طور همزمان هر دو گروه را مورد  یا حتیقرار دهند و  یز مورد بررسیکنندگان ن نیدگاه تامید
  ل قرار دهند. یه و تحلیتجز

 ل قرار دهند. یه و تحلیز مورد تجزیع نیگر صنایق را در دین تحقیا یمتوانند مدل مفهو یمحققان م -
لات و یت، تحصیل حق مالکیت هستند از قبیرگذار بر رضایکه تاث یگرید یرهایتوان متغ یم -

 قرار داد. یز مورد بررسیت و... را نیریتجربه مد
 ل قرار داد.یورد تحلز میها و کارخانجات ن ت را بر اساس اندازه شرکتیتوان توجه به رضا یم -
گر از جمله ساختار صنعت، نوع تماس و ید یرهایمتغ یگریانجیا میورود، خروج، کنترل و  -

 قرار داد. یتوان مورد بررس یز میمعاملات و... را  ن
گر با تعداد پرسنل ید یها توان در استان ین پژوهش در استان اصفهان انجام گرفته است، میا   -

  ق را انجام داد.ین تحقیه ایار دادن مواد اولز قریمتفاوت و مورد تم
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Abstract 
In this research, the effective factors that determine the relationship between 
industrial buyers and suppliers are identified, and the concept of satisfaction, 
as an important factor, is able to minimize the supply process of primary 
materials and of the product from the order time until delivery time through 
elements such as commitment, cooperation, communication, trust, adaptation 
of expectation, and long-term orientation. 

This concept also is able to provide synergy, which consequently leads to 
buyers’ satisfaction. 

The main purpose of this research is to analyze the concept of satisfaction 
in firm-supplier relationships (in the viewpoint of industrial buyers). 
Applicable purposes of this research are to examine the relationship between 
satisfaction and trust, trust with commitment in the supply chain, and the 
relationship of commitment with buyers’ satisfaction and long-term 
orientation in the supply chain from an industrial buyer’s perspective. 

The statistical database in this research is all of food factory managers in 
Esfahan, and the required data is collected by questionnaires. 

The research method is a descriptive one; for description of findings, 
frequency distribution tables are used, along with correlation test and path 
analysis with SPSS software. 

Eight hypotheses are used and six hypotheses are accepted. The results of 
this research indicate that trust, adaptation to expectations, communication, 
and cooperation have an effective and meaningful relationship with 
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satisfaction. In addition, trust and satisfaction have positive relationships 
with commitment. 

The implications and results of this study can be applied by industrial 
marketers, organizational buyers, management consultants, and business 
educators who may use the empirically tested model as a diagnostic and 
monitoring tool in guiding business relationships in the proper direction. 
 
Key-words: Supply chain, supply chain management, satisfaction, trust, 
cooperation, communication, adaptation to the relationship expectation, 
commitment, long-term orientation 
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