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 و  مواد غذايي در شهر تهران پخشستمي واسطه از سي كانال هايتي علل نارضايابيارز
   هاتي شكاتيريمدچگونگي 

  )شركت پخش قاسم ايران، شركت به پخش و شركت پخش البرز: مطالعه موردي( 
  

  
  دكتر محمد علي عبدالوند 

     اننسيم باغباني

  

  
 چكيده

چگـونگي   در شـهر تهـران و        يي پخش مـواد غـذا     يستم واسطه از س   ي كانال ها  يتي علل نارضا  يابيپژوهش حاضر تحت عنوان ارز    
 و البـرز  يران به پخش، قاسم ايي در سه شركت پخش مواد غذايي مواد غذايع شبكه توز  ي بررس يها و با هدف اصل    يت شكا يريتمد

   . استيده طرح گردي فرعيهپنج فرض و ي اصليه فرضيك يق پژوهش با توجه به مدل تحقيندر ا. صورت گرفته است
 ي جامعه آمـار   .اين تحقيق از نظر اهداف، كاربردي است و از نظر نحوه اجرا به نوعي تحقيق پيمايشي با رويكرد همبستگي است                   

 ي از جامعه آمـار يكنند، ميافت دركالا يران به پخش، البرز و قاسم اي شركت هايع است كه از شبكه توز  يي فروشگاها يهشامل كل 
 پـژوهش از  ين اطلاعات در ايجمع آور. يافت يش افزار نف240 حجم نمونه به ين ايتا نفر به عنوان نمونه انتخاب شد كه نها  196
  . محاسبه شد858/0 كرونباخ ي آلفايب پرسشنامه صورت گرفته است و ضريقطر
 ي مـورد بررس ـ   ي و استنباط  يفي آمار توص  يا اطلاعات با استفاده از روش ه      يه آنها كل  ي پرسشنامه و نمره گذار    ي از جمع آور   پس

 كانال واسطه منجر به     يات به شكا  يدگي رس يعني شود،   ي پژوهش رد نم   ي اصل يه نشان داد كه فرض    يج نتا يبه طور كل  . قرار گرفت 
  . شركت ها خواهد شدين پخش ايستم آنها از سايتبالا رفتن رض

  
  :واژگان كليدي

   فروشي، كانال واسطه، نظام تداركاتتوزيع، كانال توزيع، خرده فروشي، عمده
  
  
  
  
  

                                                 
 عضو هيات علمي تمام وقت دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهراناستاديار ،  

  دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران - به سمت حصارك- بزرگراه اشرفي اصفهاني-تهران
 ( تهراندانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات) گرايش بازاريابي(ي ارشد مديريت بازرگاني كارشناس دانش آموخته       nasimbaghbanian@yahoo.com(   

 لامي، واحد علوم و تحقيقات تهران  دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه آزاد اس- به سمت حصارك- بزرگراه اشرفي اصفهاني-تهران

  
  نسيم باغبانيان :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه 
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 مقدمه

امروزه شتاب رخدادها و دگرگوني ها در بازار رو به افزايش           
ــر     ــه راه، ديگ ــه پيروزمندان ــراي ادام ــا ب ــركت ه ــت، ش              اس
نمي توانند بر تجربه ها و يافتـه هـاي پيـشين خـود تكيـه                

يـد،  بسياري از شركت هاي فعـال كـه در زمينـه تول           . كنند
بدليل عدم تناسب عرضه و تقاضا در بازار ايران و بالا بـودن    
ميـزان تقاضــا و نيــز در پــاره اي از شــركتها بــدليل توليــد  
محصول خاص و نياز بيش از حد بـازار بـه محـصول آنهـا،               
    نيـازي بـه شــيوه هـاي علمـي و نــوين بازاريـابي احــساس      
نمي كنند و به عبارت دقيق تـر شـركت هـاي مـذكور بـه                

. صول اساسي اجزاي آميخته بازاريـابي توجـه نمـي كننـد           ا
شركت هايي با سطوح فروش رضايت بخش، كمتر به فكـر           
قيمت گـذاري مناسـب محـصولات، جلـب رضـايت خـاطر             
ا     مشتريان و تسهيل توزيع كالاي خود مي باشـند و مـسلم           

رچنين شـرايطي نيـازي بـه تبليغـات بـه منظـور فـروش            د
همين امر باعـث شـده      . نندك محصولات خود احساس نمي   

است كه اين شركت ها در خصوص افزايش سهم بازار خود           
عمليـات توزيـع از زمـاني        .نيز اقدام مناسبي صورت ندهند    

جايگاه مهم و معني داري در بازاريابي كالا بـه دسـت آورد             
كه توليدات افزايش يافت، فاصله بين توليدكننده و مصرف         

ليـد كننـده نـاگزير شـد        بدين ترتيب تو  . كننده بيشتر شد  
محصولات خود را تا فواصل دور از طريـق افـرادي بـه نـام               
نماينده عمده فـروش و يـا خـرده فـروش بدسـت مـصرف               

با اين حال شركت ها معمولاً توجه كمي بـه          . كننده برساند 
كانال توزيع داشته، به همين لحاظ گاهي متحمل خسارات         

كنند نظام زياد مي شوند ولي بعضي از شركت ها سعي مي   
توزيع خوبي داشته و از اين طريق موقعيت رقـابتي بهتـري      

    .كسب كنند
 

  بيان مساله

بــدون شــك رضــايت مــشتري يكــي از موضــوعات بــسيار  
اكنون كه در اقتـصاد جهـاني       . راهبردي در دهه اخير است    

مشتريان بقاي شركت را رقم مي زننـد، شـركت هـا ديگـر              
        اسـته هـاي مـشتريان     نمي توانند نسبت به انتظـارات و خو       

در اين ميان وجود واسطه هاي بازاريـابي        . بي تفاوت باشند  
به عنوان رابط بين شركتها و مشتريان هدف از اهميـت بـه       

زيرا انها هـستند كـه بـه طـور غيـر            . سزايي برخوردار است  
  . مستقيم بر رفتارهاي خريد مشتريان تاثير مي گذارند

اي رضـايت واسـطه هـاي    بسياري از سازمان هـا برنامـه ه ـ      
بازاريابي را به عنوان بخشي از فعاليت هـاي توسـعه روابـط         

در واقع شركتها مي بايستي با راضي نگه        . گسترش داده اند  
داشتن واسطه هـاي بازاريـابي فعاليـت هايـشان را توسـعه             
دهند، تا اينكه در محيط هاي تجاري رقبتي قوي امـروزي           

دليل اين است كـه     . ايندبتوانند مزايا را براي خود حفظ نم      
خروجي اصلي رضايت مندي واسطه هاي بازاريابي وفاداري        
آنها نسبت به شركت ها است و شركت هـايي كـه در بـين               
واسطه ها وفاداري بيشتري نسبت به آنها اسـت از افـزايش            
نرخ فروش، قدرت بيشتر خريد، افزايش قيمت مورد نظر يا          

تـر واسـطه هـا بـه        مورد دلخواه، برخورد بهتر و تمايـل كم       
  كاهش قيمت و تغيير مسير خريدشان، سود مي برند

(Ozar, 2005, 486) .  
با توجه به تاكيدي كه بـه اهميـت واسـطه هـاي بازاريـابي              
صورت گرفته است، محقق بر آن است، عوامل موثر بر ايـن            
متغير را در بخـش مـواد غـذايي بررسـي و آنهـا را تعيـين                 

  :ا مطرح نموده استنمايد، لذا سوال پژوهشي ذيل ر
آيا رسيدگي به شكايات كانال واسطه منجر بـه بـالا رفـتن             

  رضايت آنها از شبكه توزيع شركت مي شود؟
  

 اهميت و ضرورت پژوهش

 از  واسـطه  ي مربوط بـه كانـال هـا       ماتي شركتها تصم  يبرا
 ني ـ سـو ا   كي ـ از   راي ـ برخـوردار اسـت ز     كي استراتژ تياهم
 ماتي تـصم  ري سـا   باشـد و بـر     يد مدت م  ـ بلن مات،يــتصم

 ارتقـاء فـروش     اي ـ و   غاتي تبل ،ي گذار متي ق ليشركت از قب  
 انيكانال ها رابط م   اين   گري د ي دارد و از سو    مي مستق ريتاث

 محصولاتشان هستند،   ييشركت ها با استفاده كنندگان نها     
 بـه هـدف     ي جهت دسترس  يستي با ي  شركت ها م    نيبنابرا

 از  يك ـين   بعنـوا  آنها ي خواسته ها  نشركت درصدد برآورد  
  .باشند خود نفعانيذ

 موسسات هستند اغلـب     ي اصل ي ها هي كه از سرما   انيمشتر
در دوره  . رنـد يگي قـرار م   يشتري ـ و غفلـت ب    ي مهر يمورد ب 

 مربوط بـه بهبـود ارتبـاط بـا          نهي هز يستيرشد و توسعه، با   
 كي ـ بـه    ي گـذار  هي مربوط به سـرما    ي ها نهي و هز  انيمشتر

. خـوردار باشـند    و از اهميـت يكـسان بر        شـود  دهي ـچشم د 
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 اني خدمات مشتر  ابندهي رشد   ي ها نهيخوشبختانه اغلب هز  
.  گـردد  ي موجود جبران م ـ   اني حاصل از مشتر   يبا درآمدها 
 از مـشاغل  ينـشده ا پيش بينـي    ي درآمدها شهيبعلاوه هم 

و داير گـردد     ي خوب طراح  كه يدي جد سي هر سرو  يجانب
 لهي وس ـ ،ي كارآمد خدماتي تي هر فعال  نيهمچن. وجود دارد 
 كـسب اطلاعـات دربـاره عملكـرد         ي اسـت بـرا    يارزشمند

ــ ــصول و همچن ــشف نيمح ــاي نك ــدازه ــه  ي جدي ــازار ب ب
محصولات جديد و يا كاربردهاي جديدي براي محـصولات         

  .فعلي
 اتي بـه شـكا  يدگي پخش واحد رس ـي اجرائي هاتيدر فعال 
 يهـا م نظا ني كارآمـدتر  يحتـ.  عام دارد  تي مقبول انيمشتر

 شوند،  ي م ييشتباهات و شكست ها    دچـار ا  ا بعض زيپخش ن 
 يتنها زمـان  . گرددي م اتي اشتباهات منجر به شكا    نيكه هم 

 اتي و رفع شـكا    يدگي رس ي نظام مند و فعال برا     يكه تلاش 
 از  ري ناپـذ  ي جـدائ  ي به بخـش   جي تواند بتدر  يرد م يصورت گ 
 يازهايدن آن به ن   ر پاسخگو تر ك   ي پخش برا  يتيرينظام مد 

  . گرددلي تبدانيشركت و مشتر
 سيسـرو " تيري مـد  ي برا ي مختلف روش هاي  نكهي وجودا با

 ـ محققـان  از   يكي وجود دارد،    "اني مشتر يده را  نـام آن  ه   ب
 نـه ي زم ني ـ در ا   موجـود   موفـق  ي برنامه ها  يبراساس بررس 

يي  رابطه شناساني در ا يشش گام اساس  .  كرده است  تعريف
  : شش گام عبارتند ازنيا.  شده استو معرفي

  سي اجزاء سروفيتعر  -1
  اني نقطه نظرات مشترنييتع  -2
   بسته خدمات قابل رقابتكي نيتدو  -3
   فروش خدماتي براي برنامه اميتنظ  -4
  يمي بازار بر اساس برنامه تنظآزمون  -5
  ي اجرائي و اعمال كنترل هاجاديا  -6

 بـه نـام     ي فوق، گام هفتم ـ   ي شش گام متوال   ي منطق امتداد
 اني مـشتر  اتي بـه شـكا    يدگي موثر رس   و يا مديريت   كنترل

 بـه   يدگيرس ـخـدمات    سـطح خـدمات،      شيبا افزا . باشديم
 بـه   نيهمچن ـ.  اسـت  افتـه ي ي آشـكار  شي افـزا  زي ن اتيشكا

 هـا، نقـائص و   سي سروي بيشتر دگيچيموازات بالا رفتن و پ    
 شي افـزا زي ـ رفـع آنهـا ن  ي ها برا  تياشكالات و همزمان قابل   

ت،  خـدما  ي تقاضـا بـرا    ري ناپذ انيبعلاوه رشد پا  .  است افتهي
. مراه داشته اسـت    ه  به اتي در شكا  زي را ن  ي روزافزون شيافزا
 ي را بـه محركـه ا      اتي به سمت خدمات بهتر، شـكا      شيگرا

 كنند و ي سرباز ماتي آن هم شكا قي نموده كه از طر    ليتبد
 را انجـام    ي سودمندتر ت معاملا دارانيواسطه آن خر  ه  هم ب 

  . (Wagner, 1994, 126-131) دهند يم
 

 ت پژوهشمروري بر ادبيا

در محيط كسب و كار امروزي شركت ها با رقابت داخلي و            
  خـارجي شـديدي رو بـه رو هـستند و خـود را بـا افـزايش       
ــه    ــود مواج ــيه س ــاهش حاش ــاتي و ك ــاي عملي ــه ه           هزين

در نتيجه آنها براي بدست آوردن مقدار بيشتري        . مي بينند 
از . از درآمد مصرف كنندگان، تحت فشار مداوم قرار دارنـد         

سوي ديگر، كانال هاي واسـطه، بعنـوان رابطـان شـركت و             
كانال هـاي  . مشتريان، از اهميت بالايي برخوردار مي باشند    

واسطه، قابليـت پـيش بينـي فـروش، جريـان نقـدينگي و              
         ســودآوري را بــالا بــرده و هزينــه هــاي شــركت را كــاهش

مي دهند و امكان خريد بيشتري را براي مـشتريان فـراهم            
           عــلاوه بــر ايــن كانــال هــاي واســطه بعنــوان  . مــي آورنــد

ترويج كنندگان دائمي محصولات و نماينـده كـسب و كـار            
ــند    ــي باش ــازماني م ــيط س ــارج از مح ــا در خ ــركت ه             ش

.(Yavas  & Babakus, 2007, 477-492)  

ــا ــوم رض ــطه و ايتمفه ــال واس ــاد در كان ــاداريج  در ي وف
 ي تعهـد در آنهـا بـرا       يجادبه صورت ا  چارچوب كسب و كار     

          يفانجام معاملـه بـا سـازمان خـاص بـه طـور مكـرر توص ـ               
تئودوراس و موچريس، در تحقيقي كه در كـشور         .  شود يم

يونان به انجام رسانيدند، رابطه بين رضايت كانال واسـطه و   
         بــر اســاس . خــدمات پــشتيباني را مــورد بررســي قــرار داد

ين تحقيق، سطوح بالاي خدمات پشتيباني، اثر       يافته هاي ا  
ــال واســـطه دارد  ــزان رضـــايت كانـ   مـــستقيمي بـــر ميـ

(Theodoras & Moschuris, 2005, 353-37).و   ولگــر 
، در تحقيقي كه در كـشور هلنـد انجـام دادنـد،             همكارانش

خدمات ارائه شـده از سـوي سـازمان را بـه عنـوان متغيـر                
بـر  . نال واسطه، دانـستند   مستقل و تاثير گذار بر رضايت كا      

اساس يافته هاي اين تحقيق رضـايت منـدي كلـي كانـال             
واسطه از خدمات ارائه شـده سـازمان در فرآينـد سـفارش             
كالا، اثر مـستقيمي بـر رضـايت كانـال واسـطه از سيـستم              
ــت   ــد داشــــــ ــازمان خواهــــــ ــش ســــــ                         پخــــــ

 (Welker & De Vries, 2004, 390-410) . تام و لوسي، در
تحقيقي كه در كشور انگلستان انجام داده اند؛ كاهش زمان          
انتظار، ارتباط خوب با واسـطه هـا و كاركنـان خـوش رو و               
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مطلع فروش را از مهم ترين محرك هاي ايجاد رضـايت در            
  كانـــــال هـــــاي واســـــطه عنـــــوان داشـــــته انـــــد

(Tom & Lucey, 1995, 20-29) .ــا تركيلمــاز ن، و ازك
دريافتند كه برقراري و پروراندن پيوند متقابل بين سـازمان   
و كانال هاي واسطه، مـي توانـد عـلاوه بـر رضـايت كانـال                
واسطه، منجر به افزايش احتمال تبليغات شفاهي به وسيله         

از ديگـر نتـايج ايـن       . آنها به سـوي مـشتريان نهـايي شـود         
وجـود پيونـدهاي قـوي ميـان سـازمان و           "تحقيق، اين كه    

 ، جريان اطلاعـات را فعـالتر سـاخته، و           "انال هاي واسطه  ك
ــازار    ــه روز از بـــ ــات بـــ ــسب اطلاعـــ ــب كـــ                               موجـــ
                                                  مـــــصرف كننـــــدگان و رقبـــــا خواهـــــد شـــــد    

.(Turkyilmaz & Ozkan, 2007, 672-687)   
 

 چارچوب نظري مدل پژوهش   

ــات    ــايج تحقيق ــه از نت ــق، برگرفت ــري تحقي ــارچوب نظ چ
 بـه برخـي از      "مرور ادبيات پژوهش  "محققاني است كه در     

  .آنها اشاره شد
با استناد به تحقيق انجام شده در زير كه توسط بلونفلد            -1

و وانگ و زوهانسن صـورت گرفتـه، تـاثير متغيـر مـستقل              
 بـه   "رضايت كانال واسطه  " بر متغير وابسته     "ميزان خريد "

  :اين شرح است
 با استناد به تحقيق انجام شده در زير كه توسـط تـام و               -2

متغيـر  "ينـك صـورت گرفتـه، تـاثير          و ه  يويسدلويسي و   
متغيـر وابـسته رضـايت كانـال        " بـر    "مستقل زمان انتظـار   

  : به اين شرح است"واسطه
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مورد مطالعه  سال  محققان  نوع رابطه  متغير وابسته  متغير مستقل

  آمريكا  1999  بلونفلد  مثبت  رضايت كانال واسطه  ميزان خريد

  دانمارك  2005  نوانگ و زوهانس  مثبت  رضايت كانال واسطه  ميزان خريد

  
  
  

  مورد مطالعه  سال محققان نوع رابطه متغير وابسته  متغير مستقل

  انگلستان  1995 تام و لويسي مثبت رضايت كانال واسطه  زمان انتظار

  آمريكا  1998 ديويس و هينك مثبت رضايت كانال واسطه  زمان انتظار

  انسهفر  2007 بلن و دمولين مثبت رضايت كانال واسطه  زمان انتظار

  
  
  
 "متغير مستقل فرآيند سفارش دهـي     " با استناد به تحقيق انجام شده در زير كه توسط ولكر و وريس صورت گرفته، تاثير                  -٣

  : به اين شرح است"متغير وابسته رضايت كانال واسطه"بر 
  

  مورد مطالعه  سال محققان نوع رابطه متغير وابسته  متغير مستقل

  هلند  2004 ولكر و وريس مثبت ل واسطهرضايت كانا  فرآيند سفارش دهي
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  فرضيه هاي تحقيق
 واسـطه   ي كانـال هـا    اتي بـه شـكا    يدگيرس ـ: اصلي هيفرض
 شـركت   عي ـ كانـال توز   از آنها   تيبالا رفتن رضا  به  جر  ـــمن
  . شوديم

 واسطه در   ي كانال ها  ي برا ديامكان خر افزايش   :فرضيه اول 
 در آنهـا    بيـشتر  تي منــجر به رضـا    ي،هر نوبت سفارش ده   

  .خواهد شد
   يه برا واسطيزمان انتظار كانال هاكاهش  :فرضيه دوم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 در آنهـا خواهـد      تي كالا منــجر به بالا رفتـن رضـا       افتيدر
  .شد

 منــجر بـه    ي سفارش ده  نديآسانتر شدن فرآ  : فرضيه سوم 
  . واسطه خواهد شدي در كانال هاتيبالا رفتـن رضا
، منـــجر بـه     1 كـالا  يبي گستره ترك  شي افزا : فرضيه چهارم 
  . واسطه خواهد شدي كانال ها درتيبالا رفتـن رضا

 منــجر به بالا    شتر،ي ب يباني ارائه خدمات پشت   :فرضيه پنجم 
  . واسطه خواهد شدي در كانال هاتيرفتـن رضا

  
  
  

                                                 
1. Product Mix Extention 

متغيـر  " بـر  "متغير مستقل تنـوع سـبد كـالا   "ط كيم صورت گرفته، تاثير  با استناد به تحقيق انجام شده در زير كه توس  -4
  : به اين شرح است"وابسته رضايت كانال واسطه

  
  مورد مطالعه  سال محققان نوع رابطه متغير وابسته  متغير مستقل

  كره جنوبي  1998  كيم  مثبت  رضايت كانال واسطه  تنوع سبد كالا

  
  
  
  
  
متغير "ش صورت گرفته ، تاثير كات و همكارانش و تئودوراس و همكارانه در زير كه توسط      با استناد به تحقيق انجام شد      -5

  : به اين شرح است"متغير وابسته رضايت كانال واسطه" بر "مستقل خدمات پشتيباني
  

  مورد مطالعه  سال محققان نوع رابطه متغير وابسته  متغير مستقل

  يونان  2005 وراس و همكارانتئود مثبت رضايت كانال واسطه  خدمات پشتيباني

  فرانسه  2006  كات و همكاران  مثبت  رضايت كانال واسطه  خدمات پشتيباني
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 روش پژوهش

تحقيقات را بر اساس معيارها و مباني مختلفي  مـي تـوان             
اين معيارها و مبـاني شـرايطي را فـراهم          . دسته بندي كرد  

د كه بتوان بر اساس آنها تحقيقـات را طبقـه بنـدي             مي كن 
با توجه بـه اينكـه هـدف ايـن          ) 102،  1379خاكي،  . (كرد

تحقيق، دستيابي به رابطه بين متغيرهاي موجود در مـدل          
        است، لذا ايـن پـژوهش از نـوع همبـستگي اسـت و چـون                
داده هاي مورد نظر از طريق نمونـه گيـري از جامعـه و بـا                

 پرسشنامه بدست آمـده اسـت، ايـن تحقيـق، از            استفاده از 
روش پيمايـشي روشـي اسـت بـراي         . شاخه پيمايشي است  

جمع آوري داده ها كه در آن از گروهـاي معينـي از افـراد                
خواسته مي شود به تعدادي پرسش مشخص كه براي همه          

ايـن پاسـخ هـا مجموعـه        . افراد يكسان است، پاسخ دهنـد     
  .اطلاعات محقق را تشكيل مي دهند

طبقه بندي بر اساس هدف؛ با توجه به اينكه هر تحقيق بـا             
يك مسئله و هدف خاص آغاز مي شود مي توان تحقيقـات            
    .را با توجه به نوع هدف پژوهـشگر مـورد بررسـي قـرار داد              

بر اين اساس ايـن تحقيـق از بعـد هـدف، جـزء تحقيقـات                
  .كاربردي به شمار مي رود

  
   نمونه گيريجامعه آماري، جامعه نمونه و روش

جامعه آمـاري بـه مجموعـه اي از افـراد، اشـياء، اعـداد يـا                 
  چيزهايي گفته مي شود كه حداقل يك ويژگي مشترك 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

در اين پژوهش جامعـه آمـاري شـامل كليـه           . داشته باشند 
فروشندگان محصولات مواد غذايي در شهر تهران است كه         

       پخــش و  از شــبكه توزيــع ســه شــركت پخــش البــرز، بــه 
ــد  ــران اســتفاده مــي كنن ــه . قاســم اي ــيكن از آن جــا ك           ل

      جمع آوري اطلاعـات از كليـه افـراد جامعـه آمـاري عمـلا              
. غير ممكن بود، نمونـه اي از جامعـه آمـاري انتخـاب شـد              

روش نمونه گيـري مـورد اسـتفاده در ايـن تحقيـق، روش              
  . نمونه گيري تصادفي ساده است

شـامل خطـاي   (بر اساس ضوابط نمونه گيـري  نمونه گيري  
) نمونه گيري، سـطح اطمينـان آمـاري و واريـانس جامعـه            

سطح اطمينان آماري مورد نظر در اين       . صورت گرفته است  
و حـداكثر   %) 5حـداكثر خطـا     ( درصد   95پژوهش، حداقل   

 درصد در نظـر     7ميزان خطاي نمونه گيري در اين تحقيق        
در خصوص تحقيـق حاضـر      نظر به اينكه    . گرفته شده است  

ســابقه اي وجــود نداشــته و بــه عبــارتي واريــانس جامعــه 
مشخص نيست، لذا حداكثر ميـزان واريـانس بـراي جامعـه        

يعنـي واريـانس    . آماري مورد نظر در نظر گرفته مـي شـود         
بـدين  .  درصد در نظـر گرفتـه شـده اسـت          25جامعه برابر   

 196ترتيب و با توجه به فرمول ذيل حداقل حجـم نمونـه             
  : نفر برآورد گرديده
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لازم به ذكر است كه پرسشنامه ها توسـط خـود پرسـشگر             
 پرسشنامه توزيع شد كـه      300 در نهايت    .توزيع شده است  

  . پرسشنامه بطور كامل تكميل و تحويل محقق شد240
  

  ابزار گردآوري داده ها
ابزار تحقيق وسايلي هستند كه محقق به كمك آن ها قادر           

ي             است اطلا  عات مورد نياز خـود را گـردآوري، ثبـت و كمـ
به دليل نبود ابزار استاندارد، براي گردآوري اطلاعـات         . كند

. مورد نياز از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شـده اسـت          
براي درست كردن وسـيله انـدازه گيـري مناسـب، ابتـدا از         
طريق روش كتابخانـه اي، عوامـل مـوثر بـر شـبكه توزيـع               

صورت سوال در پرسشنامه پاسـخ بـسته بـه          شناسايي و به    
روش ليكرت طرح شد و يك سوال به صورت باز در انتهاي            

 سـوال بـه ويژگـي هـاي فـردي           5. پرسشنامه آمـده اسـت    
  .فروشندگان فروشگاه ها مربوط مي شود

  
تعداد سوالات و شماره سوالات پرسشنامه مربوط به هر 

  كدام از متغيرها
  

عوامل مورد بررسي در 
  مدل

  شماره سوال  داد سوالتع

  14-10-5  3  امكان خريد

  19-18-12-9  4  زمان انتظار

  24-20-13-8-7-2  6  فرايند سفارش

  3-1  2  گستره تركيبي

  28-23-22-21-11-6-4  8  خدمات پشتيباني

  27-26-25- 17-15  5  رضايت

  

  )ليكرت(نمونه مرتبه بندي پاسخ هاي پرسشنامه 
  

 يادبسيار ز زياد متوسط كم بسيار كم

1 2 3 4 5 

  
  
  

 اعتبار و پايايي ابزار اندازه گيري

 توان تعميم پذيري يافته هاي تحقيـق بـه جامعـه            1 روايي
بـراي بـالا بـردن روايـي        . بزرگتر آماري را مـورد نظـر دارد       

پرسشنامه بايد سوالات طرح شده وسيله محقـق، از سـوي           
متخصصان و خبرگان در هر زمينه مورد ارزيابي و بازنگري          

رار گيرد، تا سوالاتي در اختيار پاسخ دهندگان قرار گيـرد           ق
خليلـي شـوريني،    (. كه هيچگونه ابهام و نارسايي نداشته باشد      

بـا  ) پرسـشنامه (  ابزار اندازه گيري اين تحقيـق         ).1385،  92
توجه به مبناي نظري و در نظر گرفتن اهداف تحقيق طرح           

ت از  گرديده و هم چنين به منظـور بررسـي روايـي سـوالا            
نظرات اساتيد راهنمـا، مـشاور، متخصـصان و كارشناسـان           
مربوطه استفاده شد و پس از تائيد نهايي، پرسشنامه تكثير          

  .و بين افراد مورد نظر توزيع گرديد
  

      2پايايي 
اعتبار پرسشنامه به دقت اندازه گيري و ثبات و پايـايي آن            

 طول  مربوط است به يك معنا، ثبات و پايايي پرسشنامه در         
زمان و به معناي ديگر همساني دروني سوالات پرسـشنامه          

جهـت  . )،1385 ،  126 خليلـي شـوريني،   (مورد نظر مـي باشـد       
بررسي اعتبار پرسـشنامه از روش محاسـبه ضـريب آلفـاي            

در نتيجـه شـاخص پايـايي       . كرونباخ اسـتفاده شـده اسـت      
 نمونه اوليه توسـط نـرم افـزار         30پرسشنامه با جمع آوري     

SPSS سوال اصلي پرسشنامه محاسبه شـده       28 مورد    در 
  .كه نتايج آن در جدول زير آمده است

  
  تعداد سوالات  تعداد نمونه اوليه  آلفاي كرونباخ

858/0  30  28  

                                                 
1  . Validity 

2  .  Reliability 
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نظر به اينكه حداقل ضريب  اعتبـار لازم بـراي پرسـشنامه             
  است و ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده از  7/0پژوهش  
ار بالاتر اسـت، لـذا مـي تـوان نتيجـه گرفـت كـه                اين مقد 

. پرسشنامه هاي مورد استفاده از اعتبار لازم برخوردار است        
 براي اطمينان از پايايي پرسشنامه ضـريب آلفـاي          همچنين

كرونباخ به صورت جداگانه براي هر يك از عوامـل تحقيـق            
مورد بررسي قرار گرفته است، كه نتايج آن در جـدول زيـر             

  :ارائه شده است
  

عوامل مورد بررسي 
  در مدل

  آلفاي كرونباخ  تعداد پرسشنامه  تعداد سوال

  82/0  30  3  امكان خريد

  83/0  30  4  ظارزمان انت

  84/0  30  6  فرايند سفارش

  79/0  30  2  گستره تركيبي

  85/0  30  8  خدمات پشتيباني

  83/0  30  5  رضايت

  
  

  روش تحليل داده ها
روش تجزيــه و تحليــل اطلاعــات  در ايــن پــژوهش بــه دو 

 :صورت زير است

در اين پژوهش بـا اسـتفاده از روش         : روش توصيفي ) الف
ز جدول توزيع فراواني، درصـدها،      هاي آماري توصيفي اعم ا    

رسم نمودار ها و يا محاسبه شاخص هاي گرايش مركزي و           
ــشنامه و    ــوالات پرس ــك از س ــر ي ــه بررســي ه ــي ب انحراف

  .متغيرهاي مورد نظر در تحقيق پرداخته شده است
ــتنباطي) ب ــل اس ــذاري  : روش تحلي ــره گ ــس از نم پ

پرســشنامه هــا و محاســبه شــاخص بــراي پاســخگويي بــه 
 تحقيق و هم چنين تعميم نتـايج بدسـت آمـده از             سوالات

نمونه به جامعه تحقيق و يا بعبـارتي آزمـون فرضـيه هـاي              
. پژوهشي از آزمونهاي آماري ناپارامتري استفاده مـي شـود         

مهمترين آزمون هاي اماري مورد استفاده در اين پـژوهش          
  .ازمون اسپيرمن است

  
  

 تجزيه و تحليل آماري

 اسپيرمن
فرضيه 

  ها
  متغير
 ذيرتاثيرپ

  متغير
  ضريب تاثيرگذار

 همبستگي

ســــطح 
 داري  معني

  نتيجه
 آزمون

  ميزان  اصلي
 رضايت

رسيدگي 
  به

شكايات 
كانالهاي 
 واسطه

546/0 000/0 
رد فرض 

 صفر

 ميزان رضايت  اول
امكان 
 خريد

322/0 000/0 
رد فرض 

 صفر

 ميزان رضايت  دوم
زمان 
 انتظار

336/0 000/0 
رد فرض 

 صفر

 زان رضايتمي  سوم
فرآيند 
 سفارش

526/0 000/0 
رد فرض 

 صفر

 ميزان رضايت  چهارم

گستره 
تركيبي 

 كالا

156/0 016/0 
رد فرض 

 صفر

 ميزان رضايت  پنجم
خدمات 
 پشتيباني

553/0 000/0 
رد فرض 

 صفر

  
  
  

  : فرضيه اصلي
H0 :واسـطه منــــجر بـه       يها   كانال يات به شكا  يدگيرس 

  . شوديمن شركت يع توز آنها از كاناليتبالا رفتن رضا
H1 :واسـطه منــــجر بـه       يها   كانال يات به شكا  يدگيرس 

  . شودي شركت ميع آنها از كانال توزيتبالا رفتن رضا
 و  مـستقيم  رابطـه  وجـود  دلالـت بـر      پژوهشفرضيه اصلي   

 بـه شـكايات و رضـايت        رسـيدگي دار بـين دو عامـل         معني
امتري با توجه بـه همبـستگي ناپـار       . هاي واسطه دارد    كانال

 آن مقـدار  كـه  ايـن دو عامـل       بـراي شده    محاسبهاسپيرمن  
 0,000 معـادل  كـه  آن آزمون احتمال بوده و مقدار   546/0

 شود  مي تأييد استنباط كرد كه فرضيه محقق       توان  مياست  
هـاي واسـطه      بدين معني كه، رسيدگي به شـكايات كانـال        

 از كانـال توزيـع شـركت        آنهـا منجر به بالا رفـتن رضـايت        
  .دشو مي
  

  : فرضيه اول
H0:   واسـطه در هـر    يها   كانال ي برا يدرفتن امكان خر   بالا 

 در آنهـا    يت منــجر به بالا رفتــن رضـا       ينوبت سفارش ده  
  .خواهد شدن
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H1: واسـطه در هـر      يهـا    كانال ي برا يد امكان خر   افزايش 
 در آنهـا    يت منــجر به بالا رفتــن رضـا       ينوبت سفارش ده  

  .خواهد شد
 و مــستقيم رابطــه وجــودلــت بــر  دلاپــژوهشفرضــيه اول 

هـاي    دار بين دو عامل امكان خريـد و رضـايت كانـال             معني
با توجه بـه همبـستگي ناپـارامتري اسـپيرمن          . واسطه دارد 

 بوده و   322/0 آنشده براي اين دو عامل كه مقدار          محاسبه
 تـوان   مـي .  است 000/0 كه معادل    آن آزمونمقدار احتمال   

 بـدين معنـي   شود مي تأييداستنباط كرد كه فرضيه محقق      
هاي واسطه منجـر بـه بـالا           به شكايات كانال   رسيدگيكه ،   

لـذا  . شـود  مـي  شـركت  از كانـال توزيـع      آنهـا رفتن رضايت   
 ي كـه بـه ازا     يـازاتي توان استدلال كرد كـه افـزايش امت         مي
ــدخر ــشتر بي ــيي ــا م ــا   اعط ــودن كالاه  يشــود، موجــود ب

د شـده كـه      مشتري و ارائه كالاهاي جديد تولي ـ      يدرخواست
 يـل  مصرف محـصولات هنگـام تحو      يخ از تار  يماندهمدت باق 

هـاي واسـطه      بيشتر باشد، موجـب افـزايش رضـايت كانـال         
  .شود مي
 

  : فرضيه دوم
H0: يافـت  در ي واسـطه بـرا    يها  زمان انتظار كانال  اهش  ك 

  .خواهد شدن در آنها يتكالا، منــجر به بالا رفتـن رضا
H1: يافـت  در يواسـطه بـرا    يها  زمان انتظار كانال  اهش  ك 

  . در آنها خواهد شديتكالا، منــجر به بالا رفتـن رضا
 و مــستقيم رابطــه وجــود دلالــت بــر پــژوهشفرضـيه دوم  

هـاي    دار بين دو عامل زمان انتظـار و رضـايت كانـال             معني
 همبـستگي ناپـارامتري اسـپيرمن       بـه با توجه   . واسطه دارد 

 بوده و   336/0 آنشده براي اين دو عامل كه مقدار          محاسبه
 تـوان   مـي  است   000/0 كه معادل    آن آزمون احتمالمقدار  

 بـدين معنـي   شود مي تأييداستنباط كرد كه فرضيه محقق      
هاي واسـطه منجـر بـه بـالا           كه، رسيدگي به شكايت كانال    

 لـذا  .شـود  مـي  از كانـال توزيـع شـركت       آنهـا رفتن رضايت   
 ـ يتوان استدلال كرد كه كاهش فاصـله زمـان          مي  اخـذ   ين ب
 ارتقـاء   يزيتورهـا،  كالا، مراجعـه بموقـع و      يدنفارش و رس  س

 هفتـه و سـاعات      ي كالا در روزها   يل تحو يبرنامه زمان بند  
 سفارشـات، موجـب افـزايش       ين و افزايش سرعت تـام     ،روز

  .شود هاي واسطه مي رضايت كانال
  

  : فرضيه سوم
H0:   منـــجر بـه بـالا       ي، سفارش ده ـ  يندآسانتر شدن فرآ 

  .خواهد شدن واسطه يها ال در كانيترفتـن رضا
H1:   منـــجر بـه بـالا       ي، سفارش ده ـ  يندآسانتر شدن فرآ 

  . واسطه خواهد شديها  در كاناليترفتـن رضا
 و  مـستقيم  رابطـه  وجـود  دلالـت بـر      پـژوهش فرضيه سوم   

هـاي     سفارش و رضايت كانال    فرآينددار بين دو عامل       معني
رمن  ناپـارامتري اسـپي    همبـستگي  بـه با توجه   . واسطه دارد 

 بوده و   526/0 آنشده براي اين دو عامل كه مقدار          محاسبه
 تـوان   مـي  است   000/0 كه معادل    آن آزمون احتمالمقدار  

 بـدين معنـي   شود مي تأييداستنباط كرد كه فرضيه محقق      
هاي واسـطه منجـر بـه بـالا            به شكايات كانال   رسيدگيكه،  

لـذا  . شـود  مـي  از كانـال توزيـع شـركت       آنهـا رفتن رضايت   
 به موقع سـفارش، صـدور       يلتوان استدلال كرد كه تحو     مي
 ي بـرا  يه فاكتورها، افـزايش سـرعت صـدور اصـلاح         يحصح

 ي سالم بودن اقـلام سفارش ـ ركت، غلط توسط ش  يفاكتورها
 ينسبت كالا ( سفارشات     ين بهبود نحوه تام   يل،هنگام تحو 

و ايجـاد امكانـات     )  درخواست شـده   ي شده به كالا   يافتدر
 از  يدجهت خر )  فاكس و تلفن   ينترنت،ا (يكيارتباط الكترون 

  .شود هاي واسطه مي شركت، موجب افزايش رضايت كانال
  

  : فرضيه چهارم
H0 :كالا، منــجر بـه بـالا رفتــن         يبي گستره ترك  يشافزا 
  .خواهد شدن واسطه يها  در كاناليترضا
H1: كالا، منــجر بـه بـالا رفتــن         يبي گستره ترك  يشافزا 
  .واسطه خواهد شد يها  در كاناليترضا

 و  مـستقيم  رابطـه  وجـود  دلالت بـر     پژوهشفرضيه چهارم   
دار بــين دو عامــل گــستره تركيبــي كــالا و رضــايت  معنــي
با توجه بـه همبـستگي ناپـارامتري        . هاي واسطه دارد    كانال

 آنشده بـراي ايـن دو عامـل كـه مقـدار               محاسبهاسپيرمن  
 016/0 معـادل  كـه    آن آزمون احتمال بوده و مقدار     156/0

 شود  مي تأييد استنباط كرد كه فرضيه محقق       توان  مياست  
هـاي واسـطه       به شـكايات كانـال     رسيدگيبدين معني كه،    

 شـركت  از كانـال توزيـع       آنهـا منجر به بالا رفـتن رضـايت        
توان استدلال كرد كه افزايش انطباق بيشتر  لذا مي. شود  مي
 سـفارش داده شـده و بهبـود و          ي بـا كـالا    يلي تحـو  ييكالا
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 شـركت، موجـب افـزايش       يب كالاهـا  ي ـزايش تنـوع ترك   اف
  .شود هاي واسطه مي رضايت كانال

 
  : فرضيه پنجم

H0 :  منــجر به بالا رفتــن      يشتر، ب يبانيارائه خدمات پشت 
  .خواهد شدن واسطه يها  در كاناليترضا
H1:   منــجر به بالا رفتــن      يشتر، ب يبانيارائه خدمات پشت 
  .هد شد واسطه خوايها  در كاناليترضا

 و  مـستقيم  رابطـه  وجـود  دلالـت بـر      پژوهشفرضيه پنجم   
هـاي    دار بين دو عامل امكان خريـد و رضـايت كانـال             معني

با توجه بـه همبـستگي ناپـارامتري اسـپيرمن          . واسطه دارد 
 بوده و   553/0 آنشده براي اين دو عامل كه مقدار          محاسبه
 باشــد مــي 000/0 كــه معــادل آن آزمــون احتمــالمقــدار 

 بدين شود مي تأييد استنباط كرد كه فرضيه محقق  انتو  مي
هاي واسطه منجر بـه        به شكايات كانال   رسيدگيمعني كه،   

لـذا  . شـود   مـي  شركت از كانال توزيع     آنهابالا رفتن رضايت    
 يـري توان استدلال كرد كه افـزايش ميـزان بـاز پـس گ              مي

 شـركت،   يافتي بهبود ميزان حق العمل در     يعاتي،اجناس ضا 
 ي شـركت از موجـود     يهـا    فروشـنده  حيح ص ـ ياناطلاع رس 

 حمـل و پخـش شـركت،        يل وسا يت كالا، بهبود وضع   يواقع
افزايش تعهد عوامـل فـروش و پخـش شـركت نـسبت بـه               

 بهبود نحـوه برخـورد شـركت بـا      يان، مشتر يدرخواست ها 
 ير سا يا از حمل و نقل نا مناسب و         ي ناش ي مرجوع يكالاها

ي و  لا و امور مرجوع    و سفارش كا   يد امور خر  يل تسه يص،نقا
افزايش سـرعت عمـل شـركت در ارائـه خـدمات، موجـب              

  .شود هاي واسطه مي افزايش رضايت كانال
  

  نتايج
توان گفـت      مي  ها، طبق نتايج بدست آمده از آزمون فرضيه      

دار بـر عامـل        تاثير مـستقيم و معنـي      ،رسيدگي به شكايات  
د تـوان اسـتدلال كـر       لذا مي . هاي واسطه دارد    رضايت كانال 

 طراحـي سيـستم    شركت هـاي پخـش مـي تواننـد بـا             كه
رسيدگي به موقع بـه شـكايات حاصـله از سـوي كانالهـاي              

 بالا بـردن   و   واسطه و در صورت نياز ارتقاء و بهبود سيستم        
گانـه يعنـي امكـان خريـد،         هاي پنج   سطح خدمات در حوزه   

، گـستره تركيبـي كـالا و         دهي زمان انتظار، فرايند سفارش   
هاي واسطه  ي، موجب افزايش رضايت كانال خدمات پشتيبان 

هــاي پخــش  و در نتيجــه افــزايش ميــزان فــروش شــركت
  .شود مي
  

 پيشنهادهايي براي تحقيقات آتي

در اين تحقيق به بررسي علل نارضايتي كانال هاي واسـطه           
از سيستم پخش مواد غذايي پرداخته شد و تـاثير عـواملي            

طـار آنهـا در     همچون ميزان خريد كانال واسـطه، زمـان انت        
دريافت سفارشات، تسهيل فرآيند سفارش دهي، تنوع سبد        
كالا و خدمات پشتيباني در ميزان رضايت آنها مورد بررسي       
قرار گرفت و با توجه به نتايج و وجود رابطه مـستقيم بـين              
عوامل ذكر شده با ميـزان رضـايت كانـال هـاي واسـطه از               

ينـده  سيستم پخش مواد غذايي، پيـشنهاد مـي شـود در آ           
عوامـل تأثيرگـذار بـر رضـايت        محققين بـه بررسـي سـاير        

   حاشـيه ماننـد  عـواملي هاي واسطه و دخالـت دادن   كانال
ود و ساير عوامل انگيزشي كه شركت پخش كننده بـراي           س

  . هاي واسطه در نظر مي گيرند، بپردازند كانال
همچنين ميتوان در يك مدل جامع، رابطه ميـزان رضـايت           

هـاي    شـركت را بـا ميـزان خريـد آنهـا از           هاي واسطه     كانال
 مفيــدي بــراي بــسيارگيــري كــرد و نتــايج  پخــش انــدازه

پيشنهاد مي شود كه    .  ارائه داد  توليديهاي توزيع و      شركت
  .از اين مدل در صنايع ديگر نيز استفاده شود
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