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  چكيده          
خريداران (شركت  روابط كننده يينتع يفاكتورها مرتبط، مقالات و مطالعه انمتخصصو  ستادانانظر  از استفاده با پژوهش اين در
 انتظارات، با تطابق همكاري، ارتباط، اعتماد، متغيرهاي بررسي با تأمين زنجيره در رضايت مفهوم و شناسايي ها كننده ينتأم و )صنعتي

 جامعه. شد گيري اندازه نهايي مشتري دست به رسيدن تا تحويل زمان و سفارش زمان ،يدو تول اوليه مواد تأمين زمان و هزينه ،يفيتك
 مبلمان چوبي منزل در سطح استان تهرانكه در صنعت  هايي كارخانه يهمواد اول كننده تأمين مسئولانو  يرانمد يهكل يق،تحق ينا يآمار

 نوع از هدف اساس بر تحقيق روش .ديگرد آوري جمعبا استفاده از پرسشنامه  نظر مورد يها و داده ، در نظر گرفته شدباشند ميفعال 

 فراواني توزيع جدولهاي از ها يافته توصيف براي .بود همبستگي توصيفي نوع از ها داده و گردآوري اجرا نحوه اساس بر و كاربردي

 كار به پژوهش اين در هفت فرضيه .گرديد مسير استفاده تحليل و اسپيرمن همبستگي هاي آزمون از استنباط مرحله در .استفاده گرديد

. نشد واقع أييدت مورد آن فرضيه يك رفته كار به تحليل حذف گرديد و از شش فرضيه پژوهشو كه يكي از آنها در مرحله تجزيه  رفته
و قوي وجود  دار معنيبا رضايت خريداران صنعتي ارتباط هزينه و همكاري،  و ارتباط اعتماد، بين متغيرهاي كه دادنشان  تحقيق نتايج
  .، اما همبستگي چنداني وجود ندارداست دار معنيآماري  نظر ازگرچه اين ارتباط  ،موقع هب ليتحو سرعت مورد متغير در .دارد

  
  .يهفرض ، صنعت مبلمان، رضايت خريدار،تأمينزنجيره  :ي كليديها واژه        

  
  مقدمه

بـه مـديريت روابـط آن     تنها نه ،يهر شركتامروزه موفقيت 
گروه مرجـع   قرار دادن مدنظر، بلكه به هايش يمشترشركت با 
 .(Cambra & Polo, 2008) اســت وابســته يتــر گســترده

Morgan & Hunt )1994 ( ،و  گسـترش  بر اهميت برقـراري
 ،هـا  كننـده  ينتأم ،ها يمشترحفظ روابط يكنواخت و پيوسته با 

هايي با اهداف خـاص ديگـر    هو گرو مؤسسات ،ها كننده يعتوز

بـر   عـلاوه  در بازارهـاي رقـابتي،   هـا  شـركت  .انـد  كرده يدتأك
نيازمند مديريت و نظارت بر  را خود پرداختن به منافع داخلي،

ايـن   علـت  .داننـد  يممنافع و اركان مرتبط با خارج از شركت 
كسب سهم  هـدف  بـا قابتي ي رياايابي به مزستد ،درواقـع  امر،

ــتزار باي از بيشتر ــتفعالس سااين ابر . اسـ ــايي يـ نظير  هـ
 يـزي ر برنامـه و توليد اد، تهيه مو، تقاضاو عرضه  يـزي ر برنامه
ــبلاًكه ي خدمت به مشترو تحويل ، يعزتول، محصو همگي  قـ
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 ينتـأم ه نجيرزينك به سطح ، اگرديد يمم نجااسطح شركت در 
 ،تـأمين كليدي در يـك زنجيـره    مسئله .ستده اكرا پيدل نتقاا

 Heidari) ستها يتفعالو كنترل هماهنگ تمامي اين  يريتمد

ghareh blagh, 2008). هاي اخير بـه دليـل اهميـت     سال در
موضوع روابط در بـازار صـنعتي، شـناخت عـواملي كـه بـه       

شود بسـيار مـورد    گيري و تداوم روابط صنعتي منجر مي شكل
، رابطه بـين  تأميندر زنجيره . توجه بازاريابان قرارگرفته است

خريـدار صـنعتي از اهميـت     عنـوان  بهو شركت  كنندگان أمينت
اي اسـت كـه    شـبكه  تـأمين زنجيـره  . خاصي برخوردار است

ــأمين ــدگان ت ــع،   كنن ــد، مراكــز توزي ــه، مراكــز تولي ــواد اولي م
، مشـتريان نهـايي   درنهايـت و  هـا  فروش خرده، ها فروش عمده

كـه   دارد مـي بيـان   Christopher. گيرد برميمحصولات را در
از طريـق  مـرتبط   هـاي  سـازمان از  اي شـبكه  ،تـأمين جيره زن

مختلـف   هاي فعاليتو فرايندها ارتباطات روبه بالا و پايين در 
كه منجر بـه توليـد ارزش در كالاهـا و خـدمات بـراي       است

اسـاس   بـر  .(Christopher, 1994) گـردد  يم كنندگان مصرف
ــره   ــر، زنجي ــي ديگ ــأمينتعريف ــه ت ــوان ب ــهاتحاد عن از  اي ي

 منظـور  بـه  كه گردد يمتعريف  كنندگان تأمينو  كنندگان مصرف
و  يـع توز ،انتقـال  بهـره در خريـد،  ميـزان  دستيابي به بالاترين 

 ـفروش كالاها و خدمات، ايجاد   The American) گـردد  يم

National Council, 2000). Rao ــاران  و ) 2006(همكـ
هم مشـتري   ها شركت ،تأمينكه در داخل يك زنجيره  معتقدند
وظيفـه   تـأمين مـديريت زنجيـره   . هسـتند  كننـده  تـأمين و هم 
ــه ــه،   برنام ــواد اولي ــان م ــد جري ــرل كارآم ــزي، اجــرا، كنت ري

همچنين  هاي در جريان ساخت، محصولات نهايي و موجودي
 بـا جريان اطلاعات مرتبط با آن از نقطه آغاز تا نقطه مصـرف  

و   Hoover.نيازهاي مشـتريان را بـر عهـده دارد    تأمين هدف
 ،تـأمين  زنجيـره  مديريت معتقدند كه هدف) 2001(همكاران 

 مسـير  كـل  در محصول ارائه و تحويل فرايندهاي كارايي بهبود

 حـداقل  بـا  و نهـايي  مشـتري  تا مواد كنندگان مينتأ از زنجيره

 Heikkila از نظـر  .اسـت  گـري  واسـطه  و برداشت و گذاشت
 براي رضـايتمندي  يعرشد سر نعتي براي نيل بهص يها شركت
عرضـه   يـره زنج ييكـارا  يبه توسعه فـور ، متنوع هاي يمشتر
 يدجد يانبا تنوع مشتر يشهزمان، هم يندر هم. دارند يازخود ن

واضـح اسـت كـه    . مواجه هستند يدجد يازهايو ن يتموقع با
 شـروع شـود و مفهـوم    ياز مشـتر  يـد عرضه با يرهبهبود زنج

SCM(Supply chain Management) ــدبا ــد ي ــه م  يريتب
در ايـن راسـتا    .)Heikkila, 2002(كنـد   ييـر تقاضا تغ يرهزنج

بـراي  ، تـأمين توجه به مفهوم رضايت در كليه شـبكه زنجيـره   
اعتمـاد  . دستيابي به موفقيت از اهميت خاصي برخوردار است

و  كننـدگان  تأمين(دو متقابل، تعهد، ارتباط و همكاري بين اين 
هـر دو   يبـرا  يشـتر بو سود  باعث رضايت، وفاداري) شركت

نهـايي را درپـي    كننـده  مصـرف رضايت  يتو درنهاگروه شده 
ــت  ــد داش ــه  ) Lam and IP)2011  .خواه ــد ك دريافتن

منجر به ايجاد وفاداري و ماندگاري در مشتريان  مندي يترضا
و مشـتريان وفـادار بـا ايجـاد روابـط       شـده   ينتأمدر زنجيره 
برقراري رار در خريد و تك سبب ،اي يرهزنجدر چنين  بلندمدت

فيليـپ كـاتلر،    .(Lam &Ip, 2011) گردند يمسود درازمدت 
رضايتمندي را احساسات خوشايند و يا ناخوشـايند شخصـي   

 كننـده  مصرفكه از مقايسه عملكرد كالا در قياس با انتظارات 
 ,Kotler & Keller)شـود، تعريـف كـرده اسـت      ناشـي مـي  

2005).Kazazi  كه هدف اصلي  دريافتند) 2012( همكاران و
بـراي   به رضايت مشتريان، يابيدست ،تأميندر مديريت زنجيره 

در خصوص روابط بلندمـدت بـا   . است يريپذ رقابتافزايش 
اين موضوع مطرح است كـه توجـه بـه رابطـه      كنندگان تأمين

قرار  يبررس موردبايد مواد اوليه نيز  كنندگان ينتأمبلندمدت با 
مشتري نهـايي مطـرح    ارزش برتر براي ارائهزيرا بحث  ،گيرد
تـا   كننده ينتأممجموعه مسيري كه از بايد براي اين كار . است

افزايي داشته باشد و  گردد حالت هم نهايي طي مي كننده مصرف
. ارزش بالاتري را در مقايسه با رقبا ايجاد كند يتدرنهابتواند 

آن  بـه مـديريت روابـط    تنها نهامروزه موفقيت در هر شركتي، 
دادن گـروه   مـدنظر قـرار  هـايش بلكـه بـه     شركت با مشـتري 

 ,Abdolvand & Shamaei) نيز وابسته اسـت  كنندگان ينتأم

و كوچك  يهـا  بنگاهن چوبي در ايران از مبلما صنعت .(2009
ند داربالايي وده فززا و ارزش ا لشتغازا، امددرآمتوسط كه 
ها ايجاد، توسعه و نگهـداري   اين شركت در .سته اتشكيل شد

، كننـدگان  يـع توز، كننـدگان  عرضـه روابطي پايدار با مشتريان، 
بـراي   تـأمين هاي مـرتبط بـا زنجيـره     و ديگر گروه مؤسسات
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بـالايي  برآورده ساختن نيازهاي مشـتريان از اهميـت بسـيار    
، مفهوم رضايت بيشتر انجام شدهدر تحقيقات . برخوردار است

 ,.Maleki et al)نهايي متمركز بوده است  كننده رفمص يبر رو

2014; Lihra et al., 2012; Toivonen, 2011) ،كـه  يدرحال 
و  كننـدگان  تـأمين بـين   در اين تحقيق به بررسـي ايـن مفهـوم   

و همكـاران   Maleki .شـود  خريداران صـنعتي پرداختـه مـي   
ارضـاي نيازهـاي    از عدمترين مشكلات ناشي  عمده) 2014(

زيـر  مشتريان محصولات صنعت مبلمان چـوبي را در مـوارد   
هـاي بـالاي    و وجود تعرفه يفيتباكمواد اوليه  تأمين، دندان يم

 موجود، آلات ينماشبخشي از  و استهلاك يفرسودگ وارداتي،
توليد و عرضه محصولات با كيفيت مطابق با استاندارهاي  عدم

ادميك و آمـوزش كـافي در   وجود تحصيلات آك عدم جهاني،
و  دانش و آگاهي كافي از بازارهاي هدف عدم پرسنل توليدي،

 يرقبـا  پررنـگ  حضـور  بازاريـابي،  يهـا  روشبه  توجهي يب
و قيمـت تمـام شـده     تر يفيتكبا توليد محصولاتي با  يا منطقه
هاي موجـود و عـدم    ساختار ضعيف و سنتي شركت و تر پايين

بر قراري قدرت براي هاي نوين اهتمام جدي به ايجاد ساختار
 كننده تأمين ميان جانبه دو مساعي تشريك به ،يهمكار .رقابت

 و منـد  هرابط ـ در بازاريـابي  مفهـوم  يـن ا .پردازد مي مشتري و
 حسـاب  بـه  مرجـع  و اساسي متغيري ،تأمين زنجيره مديريت

 و مشـتري  ميـان  كـه  متقـابلي  همكـاري  به متغير اين. آيد مي
 در تحول ناشي از مشكلات .گردد برمي دارد وجود كننده تأمين

 سـطح  و كننـد  مـي  يكـديگر برطـرف   بـا  عـاملان  را روابـط 

 & Polo(دهنـد   مـي  افزايش را متقابل و جانبه دو رضايتمندي

Cambra, 2005 .(Tikkanen همكـاران   و)دريافتنـد ) 2000 
 ،كننـده  مصـرف  يهـا  خواستهبا  كننده تأمينكه تطابق انتظارات 

رضـايت   كننـده  يينتععناصر  از و اعتماد، ارتباطات ،يهمكار
 ,.Tikkanen et al) باشـند  ميادراك شده از سوي خريداران 

2000). Polo و  Cambra)2008(  عوامـل   يبر رودر تحقيق
تقاضا از ديدگاه خريدار - رضايت در زنجيره عرضه يجادكنندها

دريافتند كه همكاري، ارتباطات، اعتماد و تطابق بـا انتظـارات   
 ـآورنده رضايت  به وجوداز عوامل  تحقيـق   يجنتـا  .باشـند  يم

Abdolvand   و Shamaei)2009(  كـه  دارد آن از حكايـت 

 معناداري ارتباط همكاري، و ارتباط انتظارات، با تطابق اعتماد،

 ـ و دارنـد  خريـداران  بر رضـايت   خريـداران  اعتمـاد  ينهمچن

 .دارد خريداران صنعتي تعهد بر مثبتي و مستقيم ارتباط صنعتي،
 تعهـد  بـر  معنـاداري  ارتباط مستقل متغير عنوان به نيز رضايت

) 2013(همكـاران   و Fazlollahtabar .دارد صنعتي خريداران
از قبيـل   يمسـائل دريافتند كه توجه بيشتر بـه  خود تحقيق  در

 ونقـل  حمل استاندارد، آلات ينماشاز  استفاده كيفيت ماده اوليه،
ــرونو بدرون  ــه، ي ــ كارخان ــرتعم ،يبازرس ــداري  ي و و نگه
فراينــد توليــد موجــب رضــايت هرچــه بيشــتر  هــاي يــتقابل

 ـ تـأمين در زنجيـره   كننده مصرف  و Van Der Haar.گـردد  يم
 ـكه كل ندافتيدر دخو قيدر تحق )2001(همكاران   ـموفق دي  تي

 ـو تحو ارائـه شركت در  يبرا شتريب يتجار ارزش افـزوده   لي
توسـعه و حفـظ    جاد،يا در با رقبا، اسيدر ق انيبه مشتر شتريب

 .اسـت  يانو مشـتر  كنندگان تأمين انيمداوم م و داريپا يروابط
Mansori  بـر   مـؤثر در بررسـي عوامـل   ) 2013(و همكاران

از  ييهـا  شاخصدريافتند كه  تأمينمديريت تقاضا در زنجيره 
 يـزي ر برنامـه  ،بيني يشپ مديريت، يبانيپشت ،يبند قسمتقبيل 

 Mansuri. et)باشند مي يرتأثعمليات و فروش داراي بيشترين 

al., 2013).  
دريافـت   توان يبالا مدر  شده مطرحبه مباحث  يتبا عنا 

كه صنايع مبلمان چـوبي در ايـران بـراي رقابـت در محـيط      
هاي مختلف توليد  متلاطم امروز ناچار از توجه ويژه به جنبه
كامـل بـه    توجـه  و فروش و بازاريابي هستند و از اين ميان،

مشـتريان و سـنجش رضـايت     يها و خواستهارضاي نيازها 
را در ارزيـابي صـنعت    .اسـت آنان داراي بيشـترين اهميـت   

تشخيص كمبودها و تلاش براي بر طرف كـردن آنهـا يـاري    
 يمقتضـا  بـه هـاي اقتصـادي    داده و امكان شناسايي برتـري 

ــي    ــراهم م ــراي آن ف ــاني را ب ــاص زم ــرايط خ ــازد  ش س
)(Maleki.et al., 2014 .روابط روزافزون ارتقاء به توجه با 

 متنـوع  محصولات يدكنندهتول صنايع در بازاريابي اجزاء بين
ــ روابطــي نگهــداري چــوبي، مبلمــان ــا يدائم ، مشــتريان ب
 زنجيره با كه ديگر مؤسسات و كنندگان يعتوز، كنندگان عرضه
 شـده  تبديل موارد ينمهمتر از يكي به بوده، ارتباط در تأمين
 نيـاز  سـاختن  بـرآورده  ارتبـاط  اين تحقيـق  از هدف .است

ــوده مشــتري  و جابجــايي كــاهش باعــث روابــط ايــن و ب
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 .شـود  مـي  سازمان براي رقابتي مزيت افزايش و گري واسطه
 تـوان  يمكه  پردازد يممند به تحليل عناصري  رابطه يابيبازار

ميـان   بخـش  يترضابراي مديريت روابطي ماندگار و  از آنها
آنهـا بـه منـابعي از منـافع      يلو تبـد  ها يمشترو  كننده تأمين

و عاملاني كـه قـادر بـه     ها كارخانهرقابتي براي آن دسته از 
كـرد   اسـتفاده  ،باشند ميمفيد و كارا  طور بهمديريت آن منابع 

و  دو طـرف  هر، براي بادوام دفاع، قابل اين منافع رقابتي، كه
 اسـتادان  نظر از استفاده با پژوهش اين در .باشند ميسودمند 

 ايـن  بـا  مـرتبط  مقـالات  و چوبي مبلمان صنعت يانمتصد و
صنعت مبلمان چوبي  تأمين زنجيره در رضايت مفهوم صنعت،
 بـا  همكـاري،  ارتبـاط،  اعتمـاد،  متغيرهـاي  بررسـي  با منزل

 اوليه مواد تأمين زمان و هزينه پاسخگويي، انتظارات، كيفيت،
 دسـت  بـه  رسـيدن  تا تحويل زمان و سفارش زمان ،يدو تول

ايـن پرسـش مطـرح     و شـود  گيري مـي  اندازه نهايي مشتري
كه آيـا متغيرهـاي مـورد اشـاره موجـب رضـايت        گردد يم

اين تحقيـق   هاي يهفرض .گردد يم تأمينر زنجيره دخريداران 
 ،كننـدگان  ينبا تـأم  يو همكار اعتماد ،ينكهاز اعبارت است 

 انتظارات با تطابق آنها، يها كننده تأمين و شركت بين ارتباط
 كـاهش  شـده،  خريـداري  محصول كيفيت خريداران صنعتي،

 و مستقيم و سرعت تحويل به موقع ارتباط مواد تأمين هزينه
  .دارند صنعتي خريداران رضايت بر مثبتي

  

  
  در فرايند توليد مبلمان چوبي منزل تأمينمفهوم زنجيره  -1شكل 
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  ها روشمواد و 
 بـر  و اسـت  كـاربردي  نوع از هدف اساس بر تحقيق اين
) همبسـتگي ( توصـيفي  نوع از ،ها داده گردآوري نحوه اساس
 شناسايي اصلي تحقيق، متغيرهاي ياتبر ادب مروري با .است
 شـكل  مـدل  و نظـري  چهارچوب اساس برها  فرضيه و شده

مفهـــومي ايـــن تحقيـــق براســـاس    مـــدل . گرفـــت
و  Mabudiو ) Shamaei )2010و   Abdalvandتحقيقــات
مدل، با در نظر  يندر ا. طراحي شده است) 2009( همكاران
تـأمين صـنعت مبلمـان    اثرگذار در زنجيره  يها مؤلفهگرفتن 

، بـه بررسـي   اسـت چوبي منزل كه بر اساس الگـوريتم زيـر   
و ه خريـدار صـنعتي   از ديدگا تأميناهميت مديريت زنجيره 

 تـأمين صنعتي در زنجيره  يداردر خربر رضايت  مؤثر عوامل
  .شود يمپرداخته 

مندي خريدار در زنجيـره   ميزان رضايت ،به عبارت ديگر
توسط متغيرهاي اعتماد، همكاري، ارتباط، تطـابق بـا    تأمين

يـا زمـان    و سـرعت انتظارات، كيفيت، پاسـخگويي، هزينـه   
 تـأمين فراينـد   تواند يم كه .گيرد ميتحويل مورد برسي قرار 

مواد اوليه و توليد محصـول از زمـان سـفارش محصـول تـا      
در  ييافزا همموجب  برساند وممكن  حداقلتحويل آن را به 

 علت .نهايي گردد كننده مصرفرضايت  درنهايتاين فرايند و 
  :است زيرانتخاب چنين عواملي بشرح 

 

  
  تأمينخريدار در زنجيره  تيرضا بر مؤثر يها شاخصمدل مفهومي تحقيق  -2شكل 

  
  :مادتاع - 

 حسن به اعتماد، )Polo)2008 و   Cambraبر طبق نظر 

 ينكها بر مبني قرارداد طرف دو هر مشترك باور عنوان به نيت،

 بـر  بوده و موافق رابطه پيشبرد و ترويج كاملاً با ديگر طرف

 آن، قبـال  در چيـزي  توقـع  بـدون  و قـراردادي  شرايط طبق

 ـ انتظـار  آنچـه  از فراتـر  حتي كارهايي انجام مشتاق  ،رود يم
  .است

  
  :همكاري - 

 كننده تأمين ميان جانبه دو همكاري و مساعي تشريك به

به  يهمكار )Polo)2008 و   Cambra .پردازد مي مشتري و
دو بخش نسبت به تحقق اهداف ميـان  مطلوبيت يا تمايل هر

 هايي يتمزاعطاي  يقاز طرمرتبط  يسازمان درونسازماني و 
و متقابل  رابطه ،آيندهيك مبادله متوازن  انتظار با به يكديگر،
  .شود يماطلاق  مشاركت

  
  :ارتباط - 

 دست به براي كليدي و اصلي متغيري كردن برقرار ارتباط

و   Mohrبراساس نظر .است رابطه يك در مثبت نتايج آوردن
Nevin )1990 (از مرجعـي  تـوان  يم را كردن برقرار ارتباط 

 را كننده تأمين كردن، ارتباط برقرار .دانست رضايتمندي حس
 يـاري  خريـدار  انتظـارات  و نيازهـا  دانسـتن  و شـناخت  در

 هـاي  يـت قابل تشـخيص  در را يـدار خر ارتبـاط  و رساند يم

 ـ كمـك  كننـده  تـأمين  .(Cambra &Polo, 2008) كنـد  يم

رضايت       
خريدار

سرعت 
تحويل

هزينه 

كيفيت
تطابق با
انتظارات ارتباط

همكاري

اعتماد
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  :تطابق با انتظارات -
 مـثلاً (تجـاري    رابطهخريداران صنعتي قبل از ايجاد يك 

انتظـارات و   مجموعـه يـك   )اكتساب يك محصـول  و اتخاذ
 ـ كننـده  تـأمين كه از  آنچهدرباره را توقعاتي  يـا   خواهنـد  يم
 ـ يـين خود تعنيازهاي   درباره لازم اسـت   ينبنـابرا  .كننـد  يم
كـه در  را اين توقعات و انتظـارات خريـداران    كنندگان تأمين

 ،اسـت  يمـت ق و خـدمات  يـل تحو ،يتكم چارچوب كيفيت،
امر هم در بازاريابي و هـم در مـديريت    ينا .تشخيص دهند

 .جاي پرسش دارد تأمينزنجيره 
  
  :كيفيت - 

شـده   يدمحصول خربه  يناناطم يفيت، قابليتاز ك منظور
با جداسازي قطعـات معيـوب از محصـول     ها سازمان .است
در غيـر ايـن    امـا  ،شـوند  يمزيادي  هاي ينههز متحمل سالم،

كالايي كه فاقد اسـتانداردهاي كيفـي مـورد     يلتحو صورت،
 ـ موجب ،استنظر خريدار  آشـكار و   هـاي  ينـه هز گـردد  يم

عدم رضـايت خريـدار    و سبب شده يلتحمپنهاني به سيستم 
مواد اوليه ورودي و قطعات خريداري كه است  يعيطب .گردد
 ـو محصولات نيـز   كالا توليد برايشده  كنتـرل ورودي   دباي

اقــلام ورودي نــامرغوب و  يتــا بــراانجــام شــود روي آن 
هزينه بيجـا پرداختـه نشـود و همـان مـواد اوليـه        كيفيت يب

 احسـاس  .به توليد محصـول معيـوب نگـردد    منجر ،نامنطبق
كـه مـواد اوليـه     اي كننـده  ينتـأم  عملكـرد خريدار نسبت به 
مشابه احساس مشتري اسـت   يقاًدق ،كند يمنامرغوب ارسال 

  شــود يمــكــه محصــول معيــوب بــه آن فروختــه     

2002),Christopher & Towill.(  
  
  هزينه - 

منابع  يدپرداخت شده بابت خر بهايكل  ينه،از هز منظور
و  محصـول  آن كـه بتـوان   يبـرا  .اسـت در سازمان  توليدي

خدمات را با قيمتي كـه سـبب ايجـاد رضـايت در خريـدار      
 يطـور  ،ارائـه  و در فرايندهاي توليد دبايداد،  ارائه گردد يم

باشد كه با اضافه كردن  يعدد عمل گردد كه بهاي تمام شده،
جهت كاهش  در .باشد يزنمشتري  مطلوب انتظار، سود مورد

 حذف با كاهش ضايعات، توان يم، تأميندر زنجيره  ها ينههز
كاركنـان و   يور بهـره و  بـازدهي  يشافـزا  هـا،  دوباره كاري

 Lin) بهبود كيفيت، اقدام نمود هاي يستمسو  ها روشاجراي 

et al., 2006).  
  
  سرعت - 

، مطـابق برنامـه   موقع به يلتحو يتقابل از سرعت، منظور
زمـان   ترين يعسردر  يتفعال يك يلتكم ييو توانا يبند زمان

توجه به اتفاقات و رويدادهايي مانند خرابـي   با .استممكن 
ناخواســته و  يهــا وقفــهتجهيــزات و توقــف خــط توليــد و 

 ـخدمات اتفاق  ارائه روند دركه  يا نشده بيني يشپ  ،افتنـد  يم
انجـام شـده كـه مطـابق بـا ظرفيـت        يزير برنامهاز  معمولاً
 انحـراف  ،اسـت خدمات سـازمان   ارائهساخت و ي فرايندها

يش از همين ظرفيتـي كـه   ب يدنبا همين دليل، به .آيد يمپيش 
مشـتري   بـه  به آن دست پيدا نمود، توان ينمبرخي مواقع نيز 

  ).Lin.et al., 2006(تعهد داد 
 

 اطلاعات آوري جمع و ابزار روش
 عنوان بهاز پرسشنامه  يازموردني ها داده آوري جمعبراي 
ابزارهاي سنجش در تحقيقات پيمايشـي   ينتر متداوليكي از 
 نظر براساس مناسب پرسشنامه تهيه از پس. گردد يماستفاده 
ــان ــدن، صــنعت وزارت در صــنعت خبرگ ــارت و مع  و تج
 100به تعـداد   مبلمان، صنعت صنفي يها انجمن وها  اتحاديه
صنايع مبلمـان   يها كارخانه تأمين مسئولان و مديران نفر از
 گيـري  نمونـه  اسـاس  بر در استان تهران، مستقر منزل چوبي

 و پسـت  پسـت  حضـوري،  مراجعـه  طريق از ساده تصادفي
 ـ فرستاده الكترونيكي بـه   ابتـداي ايـن پرسشـنامه   . شـود  يم

 دهنـدگان  پاسـخ گردآوري اطلاعات دموگرافيـك در مـورد   
 پـنج  طيـف  اسـاس  بـر  پرسشـنامه  سؤالات. اختصاص دارد

 ايـن  ابزار اعتبار سنجش براي. شد يزير طرح ليكرت درجه
 تـرين  متـداول  از يكـي  كـه  كرونبـاخ  آلفاي روش از تحقيق
منظـور   .گردد يماست، استفاده  اعتبار گيري اندازه يها روش

 يهـا  شاخصاين است كه اگر  نامه پرسشاز اعتبار يا پايايي 
ــا همــان وســيله و  موردســنجش شــرايط مشــابه و در  درب
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 يبـاً تقرشـوند، نتـايج    يـري گ اندازه مجدداًمختلف  يها زمان
محاسبه ضـريب آلفـاي كرونبـاخ     براي .يكسان حاصل شود
 يهـا  سـؤال هـر زيرمجموعـه    يهـا  نمرهابتدا بايد واريانس 

سپس با استفاده از . پرسشنامه و واريانس كل را محاسبه كرد
 :فرمول زير مقدار ضريب آلفا را محاسبه نمود
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  :كه در آن

 J=پرسشنامه يا آزمون يها السئو هاي يرمجموعهزتعداد 
 =امjآزمون  يرزواريانس 

2
jS  

 =واريانس كل پرسشنامه يا آزمون 2S  
  
 7/0يـا مسـاوي    تر بزرگدر اين آزمون اگر مقدار آلفا  

پرسشنامه از اعتبـار   الاتئوسنتيجه گرفت كه  توان يمباشد 
  . لازم برخوردارند

 بـا  پرسشـنامه  روايـي  أييدت براي محتوا روايي روش از
 گرفتـه  بهره فن خبرگان و دانشگاه ستادانا نظرات از استفاده

 اسـتفاده  فراوانـي  توزيع جدولهاي ازها  يافته توصيف براي و
 يبررس ـ تحقيق، هاي يهفرض هدف توجه به اينكه، با .شود مي

 يكـديگر بـر   هـا  شـاخص  يرتأث وجود، نوع و ميزان رابطه و
 ضـرايب،  يـن ا .شـود  يمضرايب همبستگي استفاده  از است،
 ـمتغير را ارزيابي  دو همبستگي ميان يزانم ،درواقع  .كننـد  يم
بوده و مقياس ترتيبي ي ما كيفي ها دادهبا توجه به اينكه  البته

 يباز ضـر ضرايب همبستگي متغيرهاي كيفي يعني  از دارند،
 ـهمبستگي اسپيرمن اسـتفاده   ضـريب ميـزان    يـن ا .شـود  يم

 ـميان دو متغير ترتيبي را نشـان    رابطههمبستگي  و  دهـد  يم
ضريب همبستگي پيرسـون   يناپارامترمتناظر  يگرد عبارت به

اسـتفاده از خـود    يجـا  بـه در اين ضريب همبسـتگي   .است
 ـآنان اسـتفاده   يها رتبهمقادير متغيرها از  ضـريب   .شـود  يم
 محاسـبه طـرز  . دهـيم  نشان مـي  srاي را با  همبستگي رتبه

),(هـاي زوجـي    اي براي داده ضريب همبستگي رتبه iyix 

kiاي بر ,,, K21= ابتدا بـه تمـام   : است صورت بدينx  هـا
دهيم و همين كـار را نيـز بـراي     برحسب مقاديرشان رتبه مي

yهـاي هـر زوج را    دهيم، سپس تفاضل بين رتبه ها انجام مي
در مرحله بعد توان . كنيم دهيم حساب مي نشان مي idكه با 
با استفاده از اين فرمـول   درنهايتها را محاسبه كرده، dدوم 

ــه اي را حســــــاب  ضــــــريب همبســــــتگي رتبــــ
   (Azar&Momeni, 2013).كنيم مي

  

  
 

 ساختاري معادلات سازي مدل
 آمـاري  روش يـك  سـاختاري  معـادلات  يسـاز  مدل

 مشـاهده  متغيرهاي بين روابط تحليل به كه منسجمي است

 كـه  ليـزرل  الگوسـازي  .پردازد يم نهفته يرهايو متغشده 

 شبيه ينوع به شد، مطرح جورسكاگ توسط بار اولين براي

 يسـاز  مـدل  نـوع  ايـن  از كـه  اسـت  چندگانـه  رگرسـيون 
بـراي   قدرتمنـد  روشـي  عنـوان  بـه  )سـاختاري  معـادلات (

آنهـا،  بـين  غيرخطـي  روابـط  متغيرهـا،  بين تعامل ارزيابي
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خطاهـاي   كـردن  لحـاظ  مسـتقل،  متغيرهـاي  بـين  روابط 
 و ،يـري گ اندازه خطاهاي بين همبستگي ميزان ،يريگ اندازه
 گيـرد  مـي  قرار استفاده مورد چندگانه مكنون متغيرهاي نيز

(Joreskog & Sorbom, 1993).  
 

  نتايج
عدد آن قابل استخراج در  82 پرسشنامه ارسالي، 100از 
هـاي   يژگـي و ،1شماره در جدول . بود وتحليل يهتجزمرحله 
و جامعه آمـاري نشـان داده    دهندگان پاسخشناختي  جمعيت

 .شده است
  

  دهندگان پاسخ يشناخت تيجمع يها يژگيو -1 جدول

  
 

  بررسي نرمال بودن توزيع متغيرها
ــرازش،  ــويي ب ــنجش نيك ــراي س ــون از ب ــارامتر آزم  يناپ

 ،اسـت ي كيفـي  هـا  دادهاسميرنوف كه مخصـوص  –كولموگروف
اين آزمون در جدول زير ارائه شده اسـت  يجنتا .گردد يم استفاده

.  
  بررسي نرمال بودن توزيع متغيرها -2 دولج

 داري مقدار معني آماره آزمون متغير

242/1 اعتماد  091/0  

102/1 يهمكار  176/0  

868/0 ارتباط  439/0  

115/1 انتظارات با تطابق  166/0  

120/1 تيفيك  154/0  

250/1 ديخر نهيهز  084/0  
230/1 ليتحو سرعت  099/0  

  

 متغير فراواني درصد متغير فراواني درصد
5/30  ديپلم 25 

ميزان 
 تحصيلات

5/80  مرد 66 
 جنسيت

2/23 پلميد فوق 19   5/19  زن 16 
7/31  25تا  20 10 2/12 كارشناسي 26 

 سن

6/14  30تا  25 25 5/30 كارشناسي ارشد 12 

 فروش ريمد 40 8/48

مسئوليت 
 سازماني

 40تا  35 25 5/30

 45تا  40 11 4/13 رعامليمد 16 5/19

 50تا  45 10 2/12 يداخل مسئول 11 4/13

60تا  55 1 2/1 مواد تأمين مسئول 7 5/8  

      ديخر تيريمد 8 8/9



  483                                                                                                                        3، شمارة 30ان، جلد تحقيقات علوم چوب و كاغذ اير هفصلنام

  
  

  نهايي مدلدار اعداد معني - 4ضرايب تخمين استاندارد مدل نهايي                       نمودار  -3 نمودار
  

 ي،دار معنـي مقادير سطوح  چون آزمون، هاي يهفرضبراساس 
دليلي بـراي رد   رو از اين ،است 05/0از سطح خطاي  يشترب

ن نتيجه گرفـت كـه   اتو بنابراين مي ،فرضيه صفر وجود ندارد
  .كنند يمتوزيع نرمال تبعيت  از ي تحقيقها داده

  
  يابي معادلات ساختارياده از مدلآزمون فرضيات با استف

روش منظور آزمـون فرضـيات پـژوهش از    قسمت به يندر ا
 ييـدي تأمعادلات ساختاري و از آزمون تحليل عـاملي   مدل

تا مشـخص   گردد يماستفاده   LISRELافزار نرمو  مرتبه دوم
آوري شـده  هاي جمـع چه اندازه با داده تا يمفهومشود مدل 
 تحقيـق؛  هـاي  يهفرض ـ هـدف  اينكه به توجه با. برازش دارد

 يكديگربر  فاكتورها تأثير و رابطه ميزان و نوع وجود، بررسي

ــا  تطــابق ،ارتبــاط ،يهمكــار اعتمــاد، يرهــايمتغ ؛اســت ب
مستقل تحقيق بوده كـه   يرهايمتغ ،و سرعت ينههز انتظارات،
طرح گرديد  الئوس 5بر اساس ادبيات تحقيق  يرمتغبراي هر 

به پايايي لازم نرسـيده و در ارزيـابي   الات ئوس كه بعضي از
 با انتظارات تطابقبا توجه به اينكه مدل  .نهايي قرار نگرفتند

نشده است از ميان تحليل نهايي حـذف   أييدت متغيرها يندر ا
ــهنهــايي بــرازش شــده هــاي شــود و نمودار مــي  صــورت ب

ــديل  4و  3شــماره  هــاينمودار ــتب ــد يم ــه  گردن اعــداد ك
تخمين نهـايي را بـراي مـدل مفهـومي      يبضراو  داري يمعن

هـر   يرتأث  دهنده نشان نمودارها درواقع .دهند يمتحقيق نشان 
يك از متغيرهـاي مسـتقل بـر روي متغيـر وابسـته تحقيـق       

به همبستگي  توان يمنتايج اين مدل  ازكه  طوري به .باشند مي
نيـز   3در جـدول   .يافـت  دسـت بالايي بين متغيرهاي تحقيق 

  .است شدهبرازش كلي ارائه  هايشاخص
گونه كه مشـاهده  دار؛ همانبه نمودار اعداد معني توجه با
از  تـر  بـزرگ داري مسير اغلـب متغيرهـا   گردد عدد معنيمي

عامـل   بجزمدل  روابط يتمام رو از اين ،است) 96/1(مقدار 
. هستند دار معني درصد 95اطمينان ها در سطح  كاهش هزينه

تعيـين   و متعـدد هـاي مختلـف   از ميان شـاخص كه  طوري به
، )Hooman, 2002(ساختاري برازندگي يك مدل معادلات 

-از بهترين و معـروف  NFIو  RMSEA ،GFIهاي شاخص
توانند در حد كفايت برازندگي يك مدل  مي كه شان بوده ترين
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ــد   ــين كنن ــاختاري را تعي ــه س  RMSEA ≤ 0.10 .معادل
-دهنده اين است كه اين مدل برازش قابل قبولي با داده نشان

نشـان   3 در جدول اين تحقيق يجنتا .هاي دنياي واقعي دارد
، RMSEA = 0.048 ،GFI = 0.94 ،AGFI = 0.94داد كـه  

NFI=0.93  وNNFI=0.90  ،ــود ــنب ــق  رو از اي ــدل تحقي م
 زيــرا ،داراي برازنــدگي لازم بــوده و كليــت آن تأييــد شــد

RMSEA  و % 10كمتــر ازGFI  وNFI  90نيــز بيشــتر از %
  .است
  

  هاي برازش مدل ساختاريشاخص -3جدول 
  شاخص برازش          مقدار مطلوب  نتيجه
182/1  00/3<  χ2/df 

94/0  90/0>  GFI

048/0  08/0<  RMSEA

014/0  05/0<  RMR

93/0  90/0>  NFI

90/0  90/0>  NNFI

89/0  90/0>  CFI

  
  تحقيق هاي فرضيهآزمون 

 ،يهمبسـتگ  بيضـرا  ريعـلاوه بـر مقـاد    زيـر در جدول 
 H1:ρ ≠0  در برابررا  :ρ H0= 0فرض  آزمون جيهمزمان نتا

واضح است كـه در صـورت كمتـر بـودن     . ميده ينشان م زين
فرض صـفر مـا كـه همـان عـدم       آزمون از يدار يمعنسطح 

رد  ،اسـت ) يهمبستگ بيصفر بودن ضر( ريدو متغ يهمبستگ
مورد نظر به هـم   ريكه دو متغ شود يم جهينت بنابراين ؛شود يم

ي همبسـتگ  بيآنها با مقدار ضر يهمبستگ زانياند و م وابسته
 ـو در غ ميشود كه اگر مثبت باشد رابطه مستق يم مشخص  ري

 ،يك ـي شيافزا با(آنها معكوس است  انيصورت رابطه م نيا

بـدون  ( بيضـرا  نيو هر چه مقدار ا) ابدي يكاهش م يگريد
باشد رابطه  كينزد كي مقدار به) در نظر گرفتن علامت آنها

 فيصورت رابطه موجـود ضـع   نيا ريو در غ يآنها قو انيم
با اسـتفاده   قيتحق يها هيقسمت به آزمون فرض نيا در .است

 زيـر  در جيپرداخته شده و نتـا  رمنياسپ ياز آزمون همبستگ
  .آمده است

  
 يو مثبت مي، ارتباط مستقكنندگان تأميناعتماد به  :فرضيه اول

  .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا
ارتبـاط   دارانيخر تيو رضا كنندگان تأميناعتماد به  نيب
 H0.: وجود ندارد دار معني
ارتبـاط   دارانيخر تيو رضا كنندگان تأميناعتماد به  نيب
  H1.: وجود دارد دار معني

 ـ 4در جدول آنچه  يهمبسـتگ  بيشـود ضـر   يملاحظه م
 ـا. اسـت  80/0 برابـر  تياعتماد و رضا نيدست آمده ب به  ني

 ـا نيب يقو نسبتاًو  ميمقدار نشان از وجود رابطه مستق دو  ني
آزمون  يدار يمعنسطح  ينكهابه  توجه با نيهمچن. دارد ريمتغ
 با توجه به اطلاعات موجود و جهيدر نت ،است كمتر 05/0از 

 ـو بـه ب  شـود  يم رد H0مورد نظر، فرض  نانياطمسطح   ياني
 H1فرض وجود دارد و  يدار معنيرابطه  ريدو متغ نيب گريد
  .شود يم أييدت

  
و  مي، ارتبـاط مسـتق  كننـدگان  تأمينبا  يهمكار :آزمون دوم

  .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يمثبت
 ـ يهمكار نيب  ـخر تيو رضـا  كننـدگان  تـأمين  اب  داراني

 H0.: وجود ندارد دار معنيارتباط 
 ـ يهمكار نيب  ـخر تيو رضـا  كننـدگان  تـأمين  اب  داراني

 H1.: وجود دارد دار معنيارتباط 
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  نتايج آزمون همبستگي اسپيرمن -4جدول 
                  فاكتورها

  سرعت تحويل  هزينه خريد  كيفيت  ارتباطات  همكاري  اعتماد  رضايت    
              1  ضريب همبستگي  رضايت

              00/0  داري سطح معني
            1  80/0**  ضريب همبستگي  اعتماد

            00/0  00/0  داري سطح معني
          1  20/0  87/0**  ضريب همبستگي  همكاري

          00/0  12/0  01/0  داري سطح معني
        1  28/0  24/0  97/0**  ضريب همبستگي  ارتباطات

        00/0  08/0  06/0  00/0  داري سطح معني
      1  25/0  24/0  32/0  89/0**  ضريب همبستگي  كيفيت

      00/0  11/0  06/0  12/0  01/0  داري سطح معني
    1  21/0  22/0  23/0  24/0  -27/0**  ضريب همبستگي  هزينه خريد

    00/0  18/0  07/0  12/0  06/0  21/0  داري سطح معني
سرعت 
  تحويل

  1  11/0  31/0  28/0  31/0  28/0  44/0**  ضريب همبستگي
  00/0  123/0  10/0  11/0  09/0  08/0  03/0  داري معنيسطح 

  
 ـ ملاحظــه 3جـدول  در  همـانطور كــه   بيشــود ضــر يم

 87/0 برابـر  تيو رضاهمكاري  نيدست آمده ب به يهمبستگ
 يقـو  نسـبتاً و  ميمقدار نشان از وجود رابطه مستق نيا. است

سـطح   ينكـه ابـه   توجـه  بـا  نيهمچن. دارد ريدو متغ نيا نيب
با توجـه بـه    يجهدرنت ،استكمتر  05/0آزمون از  يدار يمعن

 رد H0، فـرض  مـوردنظر  نـان ياطمسطح  اطلاعات موجود و
وجود  يدار يمعنرابطه  ريدو متغ نيب گريد يانيشود و به ب يم

  .دگرد يم أييدت H1فرض دارد و 
  

ارتبـاط   ،هـا  كننـده  تـأمين شركت و  نيارتباط ب :آزمون سوم
  .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يو مثبت ميمستق

و  ميارتبـاط مسـتق   ،هـا  كننـده  تأمينشركت و  نيارتباط ب
 H0.: ندارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يمثبت

و  ميارتبـاط مسـتق   ،هـا  كننـده  تأمينشركت و  نيارتباط ب

  H1.: دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يمثبت
  

 ـ ملاحظــه 3جـدول  در  همـانطور كــه   بيشــود ضــر يم
 97/0 برابـر  تيو رضـا ارتبـاط   نيب آمده دست به يهمبستگ
 يقـو  نسـبتاً و  ميمقدار نشان از وجود رابطه مستق نيا. است

سـطح   ينكـه ابـه   توجـه  بـا  نيهمچن. دارد ريدو متغ نيا نيب
با توجه بـه   جهيدر نت ،استكمتر  05/0آزمون از  يدار يمعن

 رد H0مورد نظـر، فـرض    نانياطمسطح  اطلاعات موجود و
ارتبــاط ميــان شــركت و  نيبــ گــريد يانيــشــود و بــه ب يمــ

ها با رضايت خريداران صنعتي رابطـه مسـتقيم و    كننده تأمين
  .دگرد يم أييدت H1فرض و  مثبتي وجود دارد

  
 ميشده ارتباط مستق يداريمحصول خر تيفيك :آزمون چهارم

  .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يو مثبت



  ... تيمؤثر بر رضاهاي  سنجش شاخص                                                                                                                                                   486

و رضايت خريـداران  شده  يداريمحصول خر تيفيكبين 
  H0.: وجود ندارد دار معنيارتباط 
و رضايت خريـداران  شده  يداريمحصول خر تيفيكبين 
 H1.: وجود دارد دار معنيارتباط 

  
شــود ضــريب  ملاحظــه مـي  3در جـدول   همـانطور كــه 

و شـده   يداريمحصول خر تيفيكبين  آمده دست بههمبستگي 
اين مقدار نشان از وجـود رابطـه   . است 89/0رضايت برابر 

همچنين با توجه . قوي بين اين دو متغير دارد نسبتاًمستقيم و 
در  ،اسـت كمتـر   05/0آزمـون از  داري  يمعنسطح  ينكهابه 

نتيجه با توجه به اطلاعات موجود و سـطح اطمينـان مـورد    
متغيـر  شود و به بيـاني ديگـر بـين دو     رد مي H0نظر، فرض 

كيفيت محصول خريداري شده و رضـايت خريـداران رابطـه    
  .گردد مي أييدت H1فرض داري وجود دارد و  معني

  
و  ميمـواد ارتبـاط مسـتق    تأمين نهيكاهش هز :آزمون پنجم 

  .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا يمثبت
ن ارتباط و رضايت خريدارامواد  تأمين نهيكاهش هزبين 
     H0 .:وجود ندارد دار معني

و رضايت خريداران ارتباط مواد  تأمين نهيكاهش هزبين 
 H1.: وجود دارد دار معني
  

 ـنشـان   3جدول نتايج موجود در  ضـريب   كـه  دهـد  يم
و  مـواد  تـأمين بـين كـاهش هزينـه     آمده دست بههمبستگي 

مقـدار  ايـن  . اسـت  -27/0برابـر   يصنعت دارانيخر تيرضا
 ـ فيو ضع معكوسنشان از وجود رابطه   ـا نيب  ـدو متغ ني  ري

آزمـون از  داري  يمعنسطح  كهن ياهمچنين با توجه به . دارد
در نتيجه با توجه به اطلاعات موجـود و   ،است يشترب 05/0

شود و به بيـاني   مي أييدت H0سطح اطمينان مورد نظر، فرض 
مـواد و رضـايت    تـأمين ديگر بين دو متغير كـاهش هزينـه   

رد  H1فـرض  داري وجـود نـدارد و    خريداران رابطه معنـي 
  .شود مي
  
 يو مثبت ميموقع ارتباط مستق به ليسرعت تحو :آزمون ششم 

 .دارد يصنعت دارانيخر تيبر رضا
و رضايت خريـداران ارتبـاط   موقع  به ليسرعت تحوبين 
  H0.: وجود ندارد دار معني

و رضايت خريـداران ارتبـاط   موقع  به ليسرعت تحوبين 
  H1.: وجود دارد دار معني
  

 ـنشـان   3نتايج موجود در جدول  ضـريب   كـه  دهـد  يم
و رضايت موقع  به ليسرعت تحوبين  آمده دست بههمبستگي 

اين مقدار نشان از وجود  .است 44/0خريداران صنعتي برابر 
همچنين با توجه . قوي بين اين دو متغير دارد چندان نهرابطه 

در  ،اسـت كمتـر   05/0آزمـون از  داري  يمعنسطح  ينكهابه 
نتيجه با توجه به اطلاعات موجود و سـطح اطمينـان مـورد    

شود و به بيـاني ديگـر بـين دو متغيـر      رد مي H0نظر، فرض 
داري  موقع و رضايت خريداران رابطه معني سرعت تحويل به

ضـريب   گرچـه  ،گـردد  مـي  أييـد ت H1فـرض  وجود دارد و 
كـه شـاخص سـرعت     دارد مـي بيـان   آمده دست بههمبستگي 

 هـا  شـاخص بسزايي در قياس با ديگر  يرتأثتحويل به موقع، 
 .خريداران صنعتي ندارد مندي يترضادر 
  

  بحث
ايجاد  و كننده ينتأم بين و بلندمدت نزديك يا رابطه ايجاد
 موفقيـت  كليدي عوامل از يكي عنوان به يداردر خررضايت 

 Jafarnejad. et) .گيرد يم قرار مدنظر ينتأمزنجيره  ايجاد در

al., 2008)  در ايـن تحقيـق    ،بيان گرديد قبلاًكه  گونه همان
 اعتمـاد،  متغيرهاي بررسي با تأمين زنجيره در رضايت مفهوم

 و هزينـه  پاسخگويي، انتظارات، كيفيت، با همكاري، ارتباط،
 تحويل زمان و سفارش زمان ،يدو تول اوليه مواد تأمين زمان
ايـن   و گيـري شـده   انـدازه  نهايي مشتري دست به رسيدن تا

موجـب   مورداشـاره كه آيا متغيرهاي  گردد يمپرسش مطرح 
البتـه   .يـا نـه؟   گـردد  يم تأمين يرهدر زنجرضايت خريداران 

 يتمنديرضا بر تأمين رهيزنج تيريمد يرتأث مطالعه اين هدف
توسـط محققـان مختلـف نشـان      انجـام شـده  تحقيقات  .بود
در ميان  بخش يترضا روابط يده و سازمانكه ايجاد  دهد يم

، منجــر بــه منبــع پايــداري از رقابــت بــين كننــدگان تــأمين
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 ,.Parsons 2002; Sila. et al)گردد يمگوناگون  يها شركت

 هاي اين پـژوهش مؤيـد آن اسـت كـه ابعـاد      يافته . (2006
، يـزي ر برنامـه مشـتمل بـر    تـأمين مديريت زنجيره  گوناگون

 خريداران صـنعتي  بر رضايتمنديمنابع، توليد، ارسال و اجرا 
ديگـر   هـاي  نتايج حاصل از اين پژوهش با يافته .دارد يرتأث

كــه  دهــد يمــرا نشــان  يتــوجه قابــل، همخــواني محققــان
بـر   مـؤثر  يهـا  شـاخص تقريبي بـين   يسازگار بازگوكننده،

گونـاگون   يهـا  هشـاخ خريـداران صـنعتي در    مندي يترضا
) Polo & Cambra, 2008( ،مثـال  عنـوان  بـه  .اسـت صنعتي 

دريافتند كه همكاري، ارتباطات، اعتماد و تطابق با انتظارات 
 & Polo(باشـند   آورنـده رضـايت مـي    به وجـود از عوامل 

Cambra, 2008(. تحقيق عبدالوند و شماعي  نتايج، ينهمچن
 و ارتباطو  انتظارات، با تطابق اعتماد، كه دارد آن از حكايت

ــاري ــأث همك ــ يرت ــر رضــايت داري يمعن ــداران ب  خري

) Parsons  )2002 (Abdolvand&Shamaei, 2009).دارند
 منـدي  يترضـا افـزايش   موجـب  معتقد است كه همكـاري، 

كه اين مسئله موجب  گردد يمادراك شده اقتصادي و رواني 
 ارتباطـات . گـردد  يم كننده تأمين-تقويت روابط بين مشتري

سـطح دانـش    موجـب تقويـت   تأمين يرهدر زنجو كارا  مؤثر
اطلاعـات رسـمي و    تبـادل  بنابراين ،دوجانبه و متقابل شده

پايـه در مطالعـه روابـط بـين      يك عنصر عنوان به يررسميغ
 ,.Humphreys. et al)گردد يممطرح  كننده تأمين–مشتري 

نياز به شناسايي انتظـارات   كنندگان تأمينبطور كلي  . (2006
و  خـدمات  تحويـل،  زمان ،يتكم كيفيت،لحاظ خريداران از 
 يـن ا ،گـردد  يم برآورداين انتظارات  كه يهنگام .قيمت دارند

براي شـركت جهـت    ييبها گرانارتباط ارزشمند شده و ابزار 
بر مثبتي  يرتأث رو از اين ،گردد يمنيل به اهداف خويش تلقي 

ــدار يرو ــنعتي دارد رضــايت خري .  (Parsons, 2002)ص
شـده و در  معامله  هاي ينههزموجب كاهش  اعتماد همچنين،

مستقيم  يريتأثو كارا با  مؤثرنتيجه موجب تسهيل در روابط 
بر رضايت ادراك شده توسط خريداران صـنعتي در زنجيـره   

  . (Handfield & Nichols, 2002) گردد يم تأمين
درك كند كـه   بايدخريدار صنعتي بر اساس نتايج تحقيق 

و كيفيـت   برحسـب را  يازهايشـان ن قادرنـد كننـدگان   عرضه

د مرتفـع  كميت، تاريخ انقضاي ارسال، قيمـت و سـاير مـوار   
 بـود  كنندگان نيز مجبور خواهنـد  عرضه با اين شرايط .سازند

مشـتريان   يازهايبا ناز آنها مطابق را كه خريداران  آنچههر 
 مند رابطه بازاريابي .واقعي شناسايي كنند طور بهانتظار دارند 

 و اسـت  كننـده  تأمين و مشتري با نزديك رابطه يك دنبال به
 راه اين در را اعتماد مفهوم و كند مي را دنبال تعهد حسن يك

تحقيـق،   وسـيع  جريـان  ايـن  خـلال  در و آورد مـي  به وجود
 ولي دارد وجود مشتريو  كننده تأمين بين اعتماد و همكاري

 و ندم رابطه بازاريابي متغيرها در و فاكتورها اين تمام باوجود
 با كه است شده داده نشان پژوهش، اين در ها يافته اساس بر

 موجـب  امر اين ولي است شده ايجاد رضايت ينكها به توجه

 بايد و است نشدهخريدار  و كننده تأمين بين بلندمدت گرايش

 در فردي بين روابط و شود بيشتري توجه تعاملي بازاريابي به

 گـرايش  بتـوان  اينكـه  بـراي  بيشـتري  اهميـت  مورد از اين

 و در اين رابطه ماتوپولوس. است برخوردار داشت، بلندمدت
 بـا  شـركت  و همـاهنگي  همكـاري  نحوه مورد در همكاران

شـاخص اصـلي    عنـوان  به را همكاري متغير خويش، ذينفعان
 معيارهـايي  انـد و  كـرده  معرفي تأمين زنجيره راهبرد اجراي

 شـفافيت  شـركت،  نيازهـاي  از اطـلاع ذينفعـان   ميزان مانند

نمـايش شـاخص    بـراي  توان مي سازگاري و تعهد ارتباطات،
نتـايج   (Matopoulos. et al., 2007). كرد استفاده همكاري

دهـد كـه برخـي از     مـي  تحقيق تريسي و همكاران نيز نشان
بـا مشـتريان و درك   تـري   ي رابطـه مسـتقيم  اارا ده ـ قابليت

مثال، قابليت گسـترش   عنوان به. هستند مشتريان از محصول
 بر ارزش درك شده مشتري و وفاداري مشـتري نسـبت بـه   

عملكرد بازار يـا عملكـرد مـالي تـأثير بيشـتري را اعمـال       
 و و ارتبـاط  )2005(همكـاري   Tracey به گفتـه  .نمايند مي

 جهت تأمين جيرهدر زن رضايت با مشتريان انتظارات با تطابق

 و ارتقاء ينهمچن و شركت و كننده تأمين بين شكاف كردن پر
 اين بهبود. است بسزايي اهميت داراي رضايت سازماني بهبود

 ارتقاء قابليت و بيشتر سود افزوده، ارزش ايجاد باعث ارتباط

   (Abdalvand &Shamaei, 2010).  دشو مي سازمان رقابتي
  :پژوهش نتايج زير حاصل شدمچنين در اين بخش از ه

 ـ و ميمسـتق  ارتبـاط  ،كننـدگان  تأمين به اعتماد  بـر  يمثبت
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ي محصولات و مـواد اوليـه مبلمـان    صنعت دارانيخر تيرضا
 باشـند  مي ها شركتاز خريداران صنعتي،  منظور .داردچوبي 

و از سوي  كننده مصرف، از سويي تأمينكه در داخل زنجيره 
 ,.Hoover. et al). شـوند  مـي محسـوب   كننـده  تأمينديگر 

2001)  
 ـ و ميمسـتق  ارتباط ،كنندگان تأمين با يهمكار  بـر  يمثبت

 .دارد يصنعت دارانيخر تيرضا
 ميمسـتق  ارتباط آنها يها كننده تأمين و شركت نيب ارتباط

 .دارد يصنعت دارانيخر تيرضا بر يمثبت و
 بر يمثبت و ميمستق ارتباط شده يداريخر محصول تيفيك
 .دارد يصنعت دارانيخر تيرضا

 ـ و ميمسـتق  ارتبـاط  مـواد  تأمين نهيهز كاهش  بـر  يمثبت
 .داردن يصنعت دارانيخر تيرضا

 ـبه نظـر  بنابراين  مـديران و مسـئولان    نظـر  از رسـد  يم
سرعت  عامل صنايع مبلمان چوبي استان تهران، يها كارخانه

چنـداني   ارتبـاط  عوامل از يگربا دتحويل به موقع در قياس 
 يگرد عبارت بهبا رضايت خريداران صنعتي نداشته باشد و يا 

در ) 2005( همكاران و Fayens .اهميت زيادي نداشته باشد
 بـا  ،تـأمين دريافتند كه كيفيـت روابـط زنجيـره     دخوتحقيق 
تعهد  ،يوابستگ ،ارتباط ،انطباق از قبيل اعتماد، ييها شاخص

  .و همكاري رابطه مستقيم دارد
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         Abstract 
In this research, using professors and specialists opinion and studying the related literature, 

the effective factors on relations between companies (industrial suppliers) and suppliers were 
identified and the satisfaction concept in the supply chain was determined by investigating the 
factors such as trust‚ relation‚ cooperation‚ accordance with expectations‚ quality‚ cost and 
material provision time and production‚ order time‚ and delivery time until transferring to the 
final costumer. Statistical population of the research covered all managers of the companies and 
raw material suppliers which are active in the home wooden furniture industry of Tehran 
province. The data were collected using questionnaire. The research method is based on goal in 
applied form and according to implementation way and data collection is correlation 
description. We have used frequency distribution tables for findings description. In the inference 
step‚ we have used spearman correlation tests and path analysis with the help of SPSS16 
software. The seven hypothesis are used which one of them was omitted in the analysis step and 
from six hypotheses which were used, one of them was not accepted. The research results 
showed that there are significant and strong relationships between trust‚ relation and 
cooperation and cost variables and industrial buyers’ satisfaction. In the case of the time 
delivery speed, although there is relationship but it isn’t high correlation. 

 
          Keywords  Supply chain‚ furniture industry‚ buyer satisfaction, hypothesis. 
 


