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مثبتـي بـر عملكـرد     تـأثير هاي توزيع چندگانـه بـوده و    در هماهنگي كانال مؤثراز جمله عوامل 
  .مستقيم بر عملكرد ندارد تأثيردارند، لكن ارتباطات  كننده عرضه
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  مقدمه
هاي جديد كسب وكار و افزايش سطح رقابـت، اسـتفاده    با پيشرفت تكنولوژي و پديدار شدن مدل

شود از  عامل عمده در توزيع كالا و خدمات محسوب مي هاي توزيع چندگانه و متعدد يك از كانال
كـالا و خـدمات مـورد توجـه قـرار       كننده هاي عرضه طور گسترده از سوي شركت اينرو امروزه به

منظور از كانال توزيع چندگانه، فروختن محصول و خدمات در بازار هـدف از طريـق   . گرفته است
استفاده از .است) اي،تلفني و غيره سفارشي و مغازه توزيع اينترنتي، پست( بيش از يك كانال توزيع

هاي توزيع به رغم داشتن مزايايي از جمله افزايش سطح پوشش بازار، ارتقاي سطح خدمت  كانال
دنبـال دارد   هاي نيـز بـه   به مشتريان، فروش بيشتر و در انتها ارتقاي عملكرد كلي شركت، چالش

اي از اعضـاي   ها، سواري مجـاني عـده   ارض بين كانالتوان به بروز تضاد و تع كه از جمله آن مي
كانال اشاره كرد كه منجر به سردوراهي قرار گرفتن اعضاي كانال مبني بر كاهش خـدمات و يـا   

. اي پيامد خوبي را به همراه نـدارد  كننده شود چيزي كه براي هيچ عرضه خروج از كانال توزيع مي
ئه شده، از دست رفتن بازار تحت پوشـش شـده و   هاي توزيع موجب حذف خدمات ارا خروج كانال

 شود مي كننده جايگزيني آن با كانال جديد موجب هزينه و ضرر و زيان براي عرضه از طرف ديگر
هاي مختلفي است  ها با كارآيي بالا مستلزم قابليت از اين رو هماهنگي و انسجام اين كانال]. 27[

هـاي   هاي مختلف بوده و ضمن داشتن گزينه اكتيكتا مديران به هنگام اتخاذ تصميم مجهز به ت
اي از  ها در واقع مجموعـه  قابليت. مختلف بتوانند به دستاوردهايي گوناگون دسترسي داشته باشند

هـا   اين قابليـت . سازند ها و يادگيري هستندكه انجام وظايف مختلف را ممكن مي ها، مهارت داشته
از منابع موجـود،   مؤثره ضمن بسترسازي براي استفاده دهد ك هايي نشان مي خود را در قالب رويه

  ].32[لازمه دستيابي به مزيت رقابتي هستند

 مباني نظري و پيشينه تحقيق
فرنچ و ( ميلادي درحوزه كانال توزيع بر مسائل قدرت 90و 80ي گذشته در دهه ها بيشتر پژوهش

لـوچ و بـراون   (ابستگي و نفوذ و و) 1984گسكي(ها  و تضاد و تعارض در بين كانال) 1959براون 
تحقيقات بازاريابي در بررسـي روابـط كانـال توزيـع،      90از دهه. ها متمركز بود بين شركت) 1996

اين مطالعات تمركز خود . برعوامل و نتايج ايجاد و حفظ روابط فيمابين كانال توزيع متمركز شدند
هاي پيچيده نظير روابط  ن به فعاليترا از فعاليت ساده ساختار كانال مثل طول كانال و فشردگي آ

از جمله تحقيق ميداني صورت گرفتـه در زمينـه   .]3[بين عوامل توزيع در كانال بازاريابي پرداختند
اشاره كرد كـه وي در مطالعـه   ) 2005(توان به مطالعه ديويد والاس هاي توزيع چندگانه مي كانال

ها با عملكرد كلي شـركت پرداختـه    واسطه هاي رديابي و جبران خدمات خود به رابطه بين قابليت
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گـذار  تأثيرتـر و   هاي مهم از اين رو مطالعه ادبيات نظري مرتبط با اين موضوع وجود قابليت. است
دهـد كـه در    را نشـان مـي   كننـده  هاي برند عرضه هاي ارتباطي و قابليت بيشتري از جمله قابليت

هايي كـه در ايجـاد و حفـظ     قابليت. ه استمطالعه آقاي والاس مورد بررسي و تحقيق قرار نگرفت
 ].16[ها بسيار ارزشمند و حياتي است با واسطه كننده رابطه بلند مدت و پايدار فيمابين عرضه

 هاي توزيع هماهنگي كانال
طور فردي و مستقل قـادر بـه    هدف از هماهنگي دستيابي به اهداف جمعي است كه بازيگران به

رويكـرد اول  . رد بـراي دسـتيابي بـه همـاهنگي مطـرح اسـت      دو رويك ـ.دستيابي بـه آن نيسـتند  
رويكـرد دوم  . بهينـه سـازي شـبكه اسـت     متمركز توسط يك واحد مجزا كه در پي گيري تصميم
وابسـتگي  ]. 27[هاي همـاهنگي اسـت   دنبال استفاده از سازو كار غير متمركز كه به گيري تصميم

زيرا در صورت نبود وابسـتگي متقابـل    ها مقدمه و پيش شرط هماهنگي است متقابل بين فعاليت
روش بكار گرفتـه شـده بـراي مـديريت وابسـتگي متقابـل بـين        . نيازي به هماهنگي وجود ندارد

 مـؤثر سازوكار هماهنگي در واقع ابزاري براي مـديريت  . ها همان سازوكار هماهنگي است فعاليت
ي به اهداف مشترك در تعامل بـا  هايي است كه براي دستياب تعاملات بين افراد، فرايندها و پديده

هـاي اعضـاي كانـال     دنبال همراستايي فعاليت هماهنگي در كانال توزيع به]. 12[همديگر هستند
هماهنگي در كانال توزيع به ميزاني كه اعضاي . توزيع در دستيابي به نتايج مطلوب و مدنظر است

از ديـدگاه  ]. 27[شـود  اطـلاق مـي  خوبي سازماندهي و با همديگر همگام و همنوا باشند،  كانال به
اقتصاد خرد زماني اعضاي كانال هماهنگ هستند كه همه متغيرهاي كنترل مـديريتي در جهـت   

فعـال   كننـده  بـه اضـافه سـود خـرده فـروش و توزيـع       كننده حداكثرسازي مجموعه ارزش عرضه
هـاي همـاهنگي لازم از سـوي     دو نـوع مشخصـي از تـلاش   ) 1996(سلي و فرايـزر  ]. 13[باشند
هاي هماهنگي مبتني بر رفتار  هاي هماهنگي مبتني بر نتيجه و تلاش در قالب تلاش كننده عرضه

دت هماهنگي مبتني بر نتيجه بيانگر تمركز و تاكيد بر نتايج و دستاوردهاي كوتاه م. اند ارائه كرده
هـاي   از جمله تلاش. از قبيل رشد فروش، سهم بازار، دستيابي به اهداف كوتاه مدت و غيره است

هاي فـروش و   توان به آموزش مشتريان، آموزش فروشنده، تكنيك هماهنگي مبتني بر نتيجه مي
ف در مقابل هماهنگي مبتني بر رفتار عمدتاً رابطه محور و بيشتر بر انجـام وظـاي  . غيره اشاره كرد

در جهت دستيابي به نتايج تاكيد و تمركز دارد از اين رو بجاي تمركز بر دستاوردهاي كوتاه مدت 
در راهبردهـاي خـود بـر همـاهنگي      كننـده  بنابراين زمانيكه عرضه. به روابط بلندمدت تاكيد دارد

نتـايج  مبتني بر نتيجه تاكيد و اصرار داشته باشد اعضاي كانال توزيع را تشويق بـه دسـتيابي بـه    
هاي رابطه محـور كـه موجـد روابـط پايـدارو       نمايد بجاي اينكه بر فعاليت سريع و كوتاه مدت مي
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كه اين عمل موجب كاهش اعتماد و تعهد اعضـاي  . شود، تمركز و تاكيد داشته باشد بلندمدت مي
ونـه  شود و از اين اعضاي كانال توزيـع از هـر گ   كانال به پايداري روابط دوطرفه در دراز مدت مي

  ].6[كنند پرهيز مي شود، كننده سرمايه گذاري در منابعي كه منجر به روابط بلندمدت با عرضه

  نقش ارتباطات در كانال توزيع
بـين اعضـاي كانـال     كننـده  هاي توزيع به فرايندي كه طي آن اطلاعات قـانع  ارتباطات در كانال

اعضاي كانال را در كنار همـديگر   ارتباطات حلقه اتصالي است كه. شود يابد، اطلاق مي انتقال مي
هاي بازاريابي به سـه دليـل    اهميت بررسي و مطالعه موضوع ارتباطات در كانال]. 24[دارد نگه مي

  . است
، ابعاد ضـروري  كنندگان ريزي و مذاكره براي تعيين مسئوليت و دستاورد مشاركت برنامه .1

  ؛هاي بازاريابي است پذيرش و انطباق سيستم
  را محدود كند؛ كن است ماهيت ارتباطات بين اعضاي كانال توزيعشرايط كانال مم .2
  ]. 23[نوع و ميزان ارتباطات است تأثيرنگرش، باور و عملكرد سيستم تحت  .3

رويكـرد اول بـر   . دو رويكرد در مفهوم سازي و تعريف ارتباطات در كانال توزيع مطرح اسـت 
د به بررسـي ابعـادي نظيـر فراوانـي     اين رويكر. جريان اطلاعات بين اعضاي كانال متمركز است

تعاملات، ميزان دوجانبه بودن جريـان ارتباطـات، رسـانه ارتباطـات و سـطح رسـميت در مبادلـه        
در ايـن  . پـردازد  رويكرد دوم به ارزيابي درباره محتواي مبادلـه ارتبـاطي مـي   . پردازد اطلاعات مي

 ـ   ابي كلـي نسـبت بـه كيفيـت     رويكرد به جاي تمركز بر ماهيت خاص جريان ارتباطـات، بـه ارزي
اين رويكرد به قضـاوت دربـاره ارتباطـات در قالـب     . شود تعاملات ارتباطي در طي زمان توجه مي

هاي اطلاعات از جنبه كفايـت و از بعـد سـودمندي اطلاعـات در حـل مشـكلات        ارزيابي ويژگي
  ].22[پردازد مي

  هاي توزيع ابعاد ارتباطات در كانال
هاي توزيـع را در   در يك طبقه بندي استراتژي ارتباطي در كانال)1995( و كوزا) 1974( گرينبائوم

در استراتژي ارتبـاطي يـك   . اند قالب استراتژي يك جانبه و استراتژي دوجانبه تقسيم بندي كرده
صـورت يكسـويه نمـوده و فرصـت      جانبه يك طرف اقدام به انتقال اطلاعات به طرف ديگر بـه 

در . آيـد  وجـود مـي   عات و عرض اندام و اظهار عقيده و نظر بهكمتري براي تسهيم دانش و اطلا
تـر كـردن   صورت يك طرفه شروع تا محدود و فيل اين نوع استراتژي ارتباطي انتقال اطلاعات به

. اين نوع استراتژي شامل ارتباطات كم، يك جانبه و مبتني بر اجبار اسـت  .يابد اطلاعات ادامه مي
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طور متقابل و دوسويه در فرايندهاي ارتبـاطي   يا متقابل طرفين بهدر استراتژي ارتباطي دو جانبه 
در اين نوع استراتژي طرفين اجازه طرح سوال، ارائه پيشنهادات، اصـلاحات،  . مشاركت فعال دارند

اين نوع استراتژي شـامل دوسـويه بودن،رسـميت و    .ارائه ايده و حتي فعاليت در رفع تعارض دارند
) 1996(مهر،نوين و فيشر ]. 5[ه بين اعضاي كانال توزيع جاري استارتباطات غيراجباري است ك

معتقدند كه ارتباطات متقابل بر اهداف و علاقمنـديهاي مشـترك تاكيـد و منجـر بـه همـاهنگي       
معتقدند كه ارتباطـات متقابـل   ) 1994(نتها مورگان و.شود هاي طرفين در كانال توزيع مي فعاليت

كيفيت اطلاعـات بـه چيـزي وراي رسـانه و شـكل       ].21[شود موجب حمايت و احترام متقابل مي
تبادل اطلاعات و تكنولوژي مورد استفاده، توجه دارد و به خود اطلاعات مورد مبادلـه بـه عنـوان    

كيفيت اطلاعات به تصميم گيرنده اجازه اتخاذ . نگرد يك متغير اساسي در روابط بين سازماني مي
اگر اطلاعات به هنگام و پايا باشند، تصـميم  ]. 29[دهد يتصميم بر مبناي تصميمات ديگران را م

) 1996(بورسـوكس و كلـوس  . به احتمال زياد عايدي مثبتي را براي سازمان در برخواهـد داشـت  
  ؛صـحت و درسـتي   )2 ؛در دسـترس بـودن   )1 :اند ويژگي و كيفيت اطلاعات را اينگونه بيان كرده

  ]. 12[ ناستثنايي بود ) 5 ؛شكل مناسب )4 ؛انعطاف پذيري )3
بـراي   هـا  از اين فنـاوري  مؤثرتوانمندي فناوري اطلاعات اشاره به توانايي شركت در استفاده 

شركتي كه از توانمندي تكنولـوژي اطلاعـات   . آوري، انتشار و تجزيه و تحليل اطلاعات دارد جمع
استفاده خواهد  مؤثرطور  بالايي برخوردار است از اطلاعات جمع آوري شده از طريق ارتباطات به

تكنولوژي اطلاعات ممكن است ايجـاد اطلاعـات جديـد نكنـد بـا ايـن وجـود جريـان         ].11[كرد
  ].15[سازد ها تسهيل مي اطلاعات موجود را در درون و بين سازمان

  برند
بـا اعضـاي    كننـده  برند يكي از منابع اصلي قدرت و لازمه ارتباط بلندمدت در روابط بـين عرضـه  

بـا   كننـده  برند نه تنها دارايي و منبع ارزشمندي در روابط عرضه. رود به شمار ميهاي توزيع  كانال
ها نيز منبع بسـيار ارزشـمندي    شود بلكه براي ديگر ذينفعان مثل واسطه تلقي مي كنندگان مصرف

كننـدگان   هاي مصرف براي اطمينان از برآورده شدن خواسته كنندگان است به همين خاطر عرضه
از اينرو برند به عنوان . مند بودن برند از نظر اعضاي كانال توزيع نيز مطمئن باشندبايستي از ارزش

هاي توزيـع   در مديريت روابط با بيرون از جمله كانال كنندگان يك دارايي بازار محور براي عرضه
، كننـدگان  اي از عرضـه  كـه توزيـع در قالـب زنجيـره شـبكه      از آنجـايي ]. 25[بسيار ارزشمند است

 در بهـم پيوسـتگي   كننده گيرد در اين زنجيره، برند عرضه صورت مي كنندگان ا و مصرفه واسطه
نقـش اساسـي    كننـدگان  و اعضاي كانال توزيع جهت ارائـه خـدمات بـه مصـرف     كنندگان عرضه
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روند كـه   دسته از شركاء و همكاراني مي دنبال آن ها به و واسطه كنندگان امروزه عرضه]. 20[دارد
نشـان  ) 2002(مطالعه مـادن  . شان هستند بالا در دستيابي به اهداف استرتژيك داراي قدرت بازار

شـهرت برنـد، كيفيـت و    . دهـد  قرار مـي  تأثيررا تحت  كننده دهد كه برند عملكرد مالي عرضه مي
  ].31[وفاداري اثر مثبتي روي عملكرد دارند

  كنترل  نظارت و
روش براي اطمينان از برآورده شدن انتظـارات   در ادبيات بازاريابي در زمينه كنترل و نظارت بر دو

هاي نظـارت و كنتـرل در واقـع بـه      قابليت. كنترل مبتني بر رفتار و كنترل نتيجه گرا: تاكيد است
بر اساس فرايند و دستاوردهاي ارائـه خـدمات    كنندگان اجازه ارزيابي و انتخاب توزيع كننده عرضه

هاي رسمي تسهيم اطلاعات بـين نماينـدگان    الب برنامهها در ق اين قابليت.دهد به مشتريان را مي
هـاي   ها، سـمينارهاي آموزشـي و ديگـر فعاليـت     فروش و مديريت، بازديدهاي فراوان از فروشگاه

  ]. 7[يابد ها نمود و بروز مي مربوط به واسطه
كنـد   اساساً يك رويكرد مديريتي عدم مداخله است كـه فـرض مـي    :كنترل مبتني بر نتيجه

خودشان بهتر قادر به تعيين جهت و سطح تلاش خود جهت دستيابي به اهدافشان  كنندگان توزيع
هاي عملياتي  هاي خود را در قالب رويه تمايلات و خواسته كننده در اين نوع كنترل، عرضه. هستند

بلكـه اقـدام بـه هدفگـذاري جهـت      . درنمي آورد تا به اعضاي كانال توزيع انتقال و تحميل كنـد 
اي اعضـاي كانـال    ز سوي اعضاي كانال و سپس اقدام بـه مقايسـه دسـتاوردهاي دوره   پيگيري ا

اين اهداف شامل حجم فروش، رشد فروش، نفوذ در بازار و نرخ رضايت مشتري و ساير . نمايد مي
كنترل مبتني بر نتيجه مستلزم تعيين استانداردهاي مشخص عملكرد مورد انتظار به . عوامل است

قابل سنجش باشد و اعضاي كانـال بـراي    مؤثراست كه به طور  كننده عرضهطور شفاف از سوي 
ترين مزاياي كنترل مبتني بر نتيجه  يكي از مهم. رسيدن به اهداف تعيين شده شفاف، تلاش كنند

دهـد و جبـران خـدمات و     اين است كه به اعضـاي كانـال اجـازه اسـتقلال عمـل بيشـتري مـي       
علاوه بـر ايـن زمانيكـه    .سازد شان مرتبط مي ستاوردهاي نهاييهاي آنان را به نتايج و د مسووليت

فرايند تحول و تغيير ناشناخته باشد، سيستم كنترل مبتني بر نتيجه معيار مناسـبي بـراي ارزيـابي    
ترين ايراد سيستم كنترلي مبتني بر نتيجه ايـن اسـت كـه يـك      اما مهم]. 9[دهد عملكرد ارايه مي

قادر به پبشگيري از اشتباهات نيست و موجب رفتار نزديك بينانه  مكانيزم كنترلي انفعالي است و
هاي كوتاه مدت با  شود كه طي آن فروشندگان به دنبال اهداف و فعاليت از سوي فروشندگان مي

از سوي ديگر به دليل تحميل ريسك بيشـتر   .ي ترك نتايج بلندمدت هستندابازدهي فوري در از
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هـا ممكـن اسـت بـراي كـاهش       تم كنترل مبتني بر نتايج، آنها در سيس به فروشندگان و واسطه
  ]34.[ميزان ريسك به دنبال يك سري از اقداماتي كه نسبتا كم ريسك هستند، باشند

در مقايسه با رويكرد كنترل مبتني بر نتيجه، اين نوع كنتـرل بيشـتر    :كنترل مبتني بر رفتار
شت شفاف از آنچه كـه اعضـاي كانـال بايـد     مديران بردا. رويكرد اقتداري در مديريت توزيع دارد

كنند تا رفتار اعضاي كانال طبق همان ايده و فكر از قبل طراحـي   انجام دهند، دارند و تلاش مي
هـاي   سازو كار كنترل مبتني بر رفتار، اقدام به تنظيم و تدوين رويه]. 29[ها انجام پذيرد ي آن شده

و نظارت مستقيم و نزديك رفتار اعضاي كانال و اخـذ  عملياتي استاندارد، ارزيابي عملكرد رفتاري 
البته اين امر مستلزم درك دقيق اينكه رفتـار مطلـوب چيسـت و اينكـه     . نمايد بازخورد از آنها مي

ترين مزيت كنترل مبتني  مهم. اعضاي كانال توانايي انجام چنين رفتار مطلوب را دارند يا نه، است
پذيرد و در زماني كه حوادث وراي كنترل واسطه  م صورت ميبر رفتار اين است كه به طور مستقي

يكي از ايرادهاي كنتـرل مبتنـي    ].8[يا فروشندگان است، مكانيزم كنترلي مناسب و مفيدي است
ي زياد تجسس و نظارت افراد است كـه موجـب محـدود شـدن حيطـه       بر رفتار مربوط به هزينه

هاي فروش يـا عـدم فـروش،     انداردسازي فعاليتشود و ديگر اينكه بسته به ميزان است كنترل مي
ها شده و منجر به رفتار غير منعطف و محتاطانه  موجب كاهش گستره عمل فروشندگان و واسطه

  ].29[شود  آنها مي

  جبران خدمات
و  كننـده  جبران خدمات يكي از عوامل اصـلي همـاهنگي و همراسـتايي اهـداف و منـافع عرضـه      

در اطمينـان از اينكـه    كننـده  ها به يك سـري از توانـايي عرضـه    اين قابليت. اعضاي كانال است
طرح جبـران خـدمات   . اعضاي كانال محصولات آن را در مقايسه با رقبا ترجيح دهند، اشاره دارد

مبتني بر يك سري از رفتارهاي اعضاي كانال از قبيل تخفيفات اضافي به مشـتريان، بـازارگرمي   
تر به مشتريان و به يك سري دستاوردها مثل ايجاد تقاضا، محصولات و ارائه خدمات بيشتر و به

  ].10[پايبندي به توافقات قيمت و فروش و غيره متمركز است
اين نوع پاداش مرتبط با كنترل نتايج و دسـتاورد اعضـاي    :جبران خدمات مبتني بر نتيجه

 كننـده  عرضـه  پاداش مبتني بر نتيجـه بـه  . كانال در قالب حجم فروش و سهم بازار و غيره است
بـراي مثـال زمانيكـه    .دهـد  اجازه انتخاب، نظارت و ارزيابي عيني اسـتانداردهاي عملكـرد را مـي   

 تواند بـه  طور فعالانه و تهاجمي اقدام به فروش كنند، مي خواهد اعضاي كانال به مي كننده عرضه
  ].29[راحتي حاشيه سود بيشتري را در نظر بگيرد 
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اين نوع پاداش براي كنترل رفتار اعضـاي كانـال طراحـي     :جبران خدمات مبتني بر رفتار
. خصوص براي آندسته از رفتارهايي كه در موفقيت بازار محصول لازم و ضروي اسـت  اند به شده

اين است كه اعضاي كانال توزيـع زمـان كـافي بـراي      كننده كه شكايت معمول عرضه از آنجايي
 كننـده  و مدنظر عرضـه  مؤثربزارهاي بازاريابي دهند، ا ها اختصاص نمي ارائه بيشتر محصولات آن

هـا را تشـويق بـه     هـاي اعضـاي كانـال توزيـع آن     هاي هدايت و جهت دهي فعاليـت  نظير برنامه
  ].17[كند مي كننده هاي مطلوب عرضه مشاركت در فعاليت

 هاي توزيع عملكرد در كانال
كرد به نتايج مالي توجه وتاكيـد  ي انجام گرفته در زمينه سنجش و ارزيابي عملها در بيشتر مطالعه

اي شده است و بيشتر از منظر تئوري هزينه مبادله اقتصادي و تئوري كارگزاري به اين مقوله  ويژه
در حـوزه   كننـده  معتقدند از ديدگاه عرضـه ) 1992( كومار، استرن و اچرول].33[پرداخته شده است

توان كمك به افـزايش   كه از جمله مي تواند اشكال مختلفي داشته باشد توزيع، عملكرد كانال مي
]. 19[و شهرت كانال، وفاداري و رشد رضايت مشتريان اشاره كـرد  فروش و سودآوري، شايستگي

تـرين دسـتاورد    ها، دسـتاوردهاي اقتصـادي عمـده    هاي توزيع نيز مثل ساير حوزه در ادبيات كانال
در برخي از ]. 14[دهاي مالي استروابط طرفين مد نظر است و بيشترين تاكيد بر هزينه و دستاور

اي كـه شـامل    ها نظير تئوري مبادله اجتماعي بر منافع و دستاوردهاي غيـر مـالي و رابطـه    نظريه
دستاوردهاي زيادي در زمينه هماهنگي روابط طرفين همكاري است پرداخته شده اسـت بـا ايـن    

ين تاكيـد و تمركـز بـر    در نظريـه مبادلـه اجتمـاعي بيشـتر    . وجود به ابعاد آن توجه نشـده اسـت  
  ].18[دستاوردهاي ارتباطي طرفين است

  ها مدل پژوهش و فرضيه
هـاي مـدل مفهـومي تحقيـق و      در اين پژوهش پس از جستجو و مـرور ادبيـات نظـري، مولفـه    

شرح ريز شناسايي و تدوين، سپس به فرضيه سازي و طراحي الگوي  هاي سنجش آن به شاخص
  ].1[مفهومي تحقيق اقدام شد

  هاي پژوهش هفرضي
 .دارد كننده قابليت ارتباطي دركانال توزيع اثر مثبتي بر عملكرد عرضه .1
 .دارد  كننده اثر مثبتي بر عملكرد عرضه كننده عرضه برند .2
 .دارد كننده قابليت كنترلي اثر مثبتي بر عملكرد عرضه .3
  .دارد كننده قابليت جبران خدمات اثر مثبتي بر عملكرد عرضه .4
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  هاي توزيع چندگانه هماهنگي كانال مدل مفهومي. 1شكل

  روش شناسي پژوهش
در اين پژوهش از روش تركيبي استفاده شده به اين معني كه پس از مرور ادبيات نظري اقدام به 

) نمونـه (هاي كيفي نيمه ساختاريافته با مديران بازاريابي و فروش جامعه  انجام يك سري مصاحبه
رور ادبيات نظري پژوهش و نظر جويي از خبرگان امر اقدام از اين رو پس از م.اماري انجام گرفت

صورت  هاي مدنظر در مدل مفهومي شد و سپس به به طراحي پرسشنامه براي متغيرها و شاخص
و جمـع آوري شـد تـا اعتبـار و روايـي آن       پيش آزمون در پايلوت كوچكي در نمونه آماري توزيع

  . سنجيده شود

 جامعه و نمونه آماري تحقيق
 .محصولات و قطعات الكترونيكي در تهران است كنندگان عه آماري اين تحقيق شامل عرضهجام

دليـل   به. پرسشنامه درتحليل نهايي مبنا قرار گرفت 247پرسشنامه توزيع ونهايت  275در حدود 
درصـد  90ها نرخ پاسخ بالاي  مشاركت حضوري محقق در فرايند تكميل و جمع آوري پرسشنامه

كر است در تكميل پرسشـنامه مـديرعامل، مـدير بازاريـابي و مـدير فـروش و در       ذ لازم به. است
  .ها مشاركت كردند مواردي كارشناسان مطلع و با تجربه شركت
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  ها ابزارگردآوري داده
اين پژوهش پرسشنامه است كه برگرفته از مرور ادبيـات نظـري و    ها در ابزار اوليه گردآوري داده

بخش اول مربوط به سوالات عمـومي و جمعيـت   . بخش استحاصل مصاحبه است كه شامل دو
سوال اسـت   67شناختي پاسخ دهندگان است و بخش دوم مربوط به سوالات تخصصي به تعداد 

، جبـران  )12(، كنتـرل  )14(، برنـد )19(كه تعداد سوالات مربوط به متغيرها عبارتنـد از ارتباطـات  
به معنـي   5به معني مخالف تا  1اي از  گزينهدر مقياس پنج  ها سوال). 11(و عملكرد) 11(خدمات 

  . موافق تنظيم شده است

 ها روايي و پايايي داده
ايـن مقـدار بـراي متغيرهـاي     ]. 2[پايايي عوامل با استفاده از فرمول آلفاي كرونباخ محاسـبه شـد  

 ، جبـران خـدمات  )0.929(، كنتـرل  )0.782(، ارتباطات )0.887(برند : تحقيق به ترتيب عبارتند از
در مورد روايي علاوه برروايي محتوا، اعتبار عاملي شامل تحليل عاملي ). 0.887(، عملكرد )0.93(

با توجه به خروجي تحليل عاملي اكتشافي درصد واريانس تبيـين  .ي انجام گرفتتأييداكتشافي و 
دمات ، جبـران خ ـ )72.02( ،كنترل)71.1( ارتباطات ،)0.70(هاي تحقيق عبارتند از برند  هشده مولف

  .باشند مي ها بودند كه بيانگر روايي مطلوب سوالات مرتبط با اين مولفه) 64.21(و عملكرد) 70.6(

 ها روش تحليل داده
در اين پژوهش .ها براساس طرح همبستگي از نوع مدل معادلات ساختاري است روش تحليل داده

يـه و تحليـل بيشـتر و    هاي مدل تحقيق، جهـت تجز  پس از مرور ادبيات نظري و شناسايي مولفه
 ي اقـدام تأييـد ها با استفاده از نرم افزار ليزرل به آزمون تحليل عاملي  براي فهم بهترساختار داده
ي پـس از تـدوين   تأييـد براي اجراي تحليل عاملي . تست شود گيري گرديد تا كفايت مدل اندازه

در ادامـه  . و محاسبه شدهاي استخراجي و بار هر عامل شناسايي  هاي تحقيق، تعداد عامل فرضيه
مثل نسبت كاي دو بـر درجـه آزادي و شـاخص     ها از شاخص رازش داده براي سنجش ميزان به

GFI ،AGFI  وRMSEA 4[استفاده شد.[  

 ها نتايج و تحليل داده

  ي سازه برندتأييدتحليل عاملي اكتشافي و 
 ترجيحـات  مشـتريان،  انتظاراتمالي،  منافع(تحليل عاملي اكتشافي براي سازه برند به چهار عامل

 ي مرتبـه تأييـد در تحليل عاملي  گيري مدل اندازه. انجام گرديد) تجاري حمايت و برند، پشتيباني
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خروجي مـدل مرتبـه دوم بـا توجـه بـه مقـدار معنـاداري        . باشد مي) سوال( نشانگر 14اول شامل 
  .قرارداد تأييدچهارعامل را در رابطه با عامل بالاتربرند مورد 

  ي سازه ارتباطاتتأييدتحليل عاملي اكتشافي و 
توانمنـدي فنـاوري    استراتژي ارتباطي،(تحليل عاملي اكتشافي براي سازه ارتباطات به چهار عامل

در تحليـل عـاملي    گيـري  مـدل انـدازه  . انجام شـد ) تسهيم اطلاعات كيفيت اطلاعات، اطلاعات،
خروجي مدل مرتبه دوم با توجه بـه مقـدار    .باشد مي) سوال( نشانگر 19ي مرتبه اول شامل تأييد

  .قرارداد تأييدمعناداري چهارعامل را در رابطه با عامل بالاترارتباطات مورد 

  ي سازه كنترلتأييدتحليل عاملي اكتشافي و 
، شناسـايي و  كننـدگان  آمـوزش توزيـع  (تحليل عاملي اكتشافي براي سازه كنترل به چهـار عامـل  

مـدل  . انجام شد) رت بر قيمت و ارائه محصول، نظارت بر ارائه خدمات، نظاكنندگان انتخاب توزيع
خروجـي مـدل   . باشـد  مي) سوال(نشانگر 12ي مرتبه اول شامل تأييدگيري درتحليل عاملي  اندازه

 تأييـد مرتبه دوم با توجه به مقدار معناداري چهارعامل را در رابطه با عامـل بـالاتر كنتـرل مـورد     
  .قرارداد

  ي سازه جبران خدماتتأييدتحليل عاملي اكتشافي و 
تـداوم همكاري،وفاداري،پـاداش   (تحليل عاملي اكتشافي براي سازه جبران خدمات به سـه عامـل  

 نشـانگر  11ي مرتبه اول شامل تأييددر تحليل عاملي  گيري مدل اندازه .انجاميد) مبتني بر نتيجه
ه به مقدار معنـاداري سـه عامـل را در رابطـه بـا      خروجي مدل مرتبه دوم با توج. باشد مي) سوال(

  .قرارداد تأييدعامل بالاترجبران خدمات مورد 

  ي سازه عملكردتأييدتحليل عاملي اكتشافي و 
مـدل  .انجاميـد ) عملكرد مالي و غير مـالي (تحليل عاملي اكتشافي براي سازه عملكرد به دو عامل

بـا   .باشـد  مـي ) سـوال ( نشـانگر  11اول شامل  ي مرتبهتأييدگيري عملكرد درتحليل عاملي  اندازه
عملكـرد   خروجي مدل مرتبه دوم با توجه به مقدار معناداري دو عامل را در رابطه با عامل بـالاتر 

  .قرارداد تأييدمورد 
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  متغيرهاي پژوهش گيري اكتشافي مدل اندازه عاملي تحليل. 1جدول 

 متغير
و عدد  KMOعدد 

  آزمون بارتلت
در  اهميت ترتيببدست آمده به  هاي عاملنام 

  شده تبيين واريانس
 واريانسدرصد 
  شده تبيين

  KMO=0.804  برند
Sig=0.000  

ــافع ــاليمن  ، ترجيحــات)11.1(مشــتريان، انتظــارات)40.8(م
  0.70  )8.3(تجاريحمايتو، پشتيباني)8.9(برند

  ارتباطات
KMO=0.861 .
Sig=0.000 

 

  ،توانمندي فناوري )36.8(استراتژي ارتباطي
  ، )9.2(، محتوا و كيفيت اطلاعات)19.57(اطلاعات

  )5.6(هاي قابل اطميناناطلاعات و سيستم
71.1  

  كنترل
KMO=0.851.  
Sig=0.000 

.  

شناســايي و انتخــاب   ،)43.2(نظــارت بــر ارائــه خــدمات   
  نظارت بر قيمت و ارائه ،)12.1( كنندگان توزيع

  )8.3( كنندگان ميزان آموزش توزيع ،)9.3( محصول 
72.02  

 جبران
  خدمات

KMO=0.790 
.Sig=0.000 

  تداوم  ،)21.5(وفاداري ،)36.7(پاداش مبتني بر نتيجه 
  70.6  )12.4(همكاري

.KMO=0.854  عملكرد
Sig=0.000. 64.21  )24.1(، عملكرد مالي)40.1(عملكرد غيرمالي  

  متغيرهاي پژوهش گيري اندازهي مدل تأييدتحليل عاملي .2 جدول
 بار استاندارد شده  tمقدار شاخص  متغير

  2مرتبه   2مرتبه 
 0.55  9.23 ماليمنافع  برند

 0.50  6.93مشتريانانتظارات
 0.65  9.13برندترجيحات
 0.60  8.52تجاريحمايتوپشتيباني

 0.52  7.00 استراتژي ارتباطي  ارتباطات
 0.53  7.09 اطلاعاتتوانمندي فناوري
 0.64  8.50تسهيم اطلاعات
 0.61  8.11كيفيت اطلاعات

 0.65  9.10 نظارت بر ارائه خدمات  كنترل
 0.61  8.49 كنندگانشناسايي و انتخاب توزيع

 0.57  7.91 نظارت بر قيمت و ارائه محصول
 0.55  7.72كنندگانآموزش توزيع

جبران 
  خدمات

 0.51  5.70 نتيجهپاداش مبتني بر
 0.40  4.66وفاداري

 0.59  6.31تداوم همكاري
 0.84  فيكسعملكرد غيرمالي  عملكرد

 0.69  6.44 عملكرد مالي



  13ــــــــــــــــــــــــــــــــــ... هاي توزيع چندگانه  ثر بر هماهنگي كانالؤبررسي عوامل م
  

 مدل ساختاري
ي در ايـن  تأييـد با توجه به طرح تحقيق و پس از انجام تحليل عاملي اكتشافي و تحليل عـاملي  

بـراي آزمـون   . شـود  فرضيات تحقيق پرداختـه مـي  هاي مناسب به آزمون  قسمت با انجام تحليل
اسـتفاده   LISRELاز نـرم افزارآمـاري    گيري فرضيات تحقيق از مدل معادلات ساختاري با بهره

   .شده است
  

  
  مدل ساختاري آزمون فرضيات پژوهش. 2شكل 

  
نشان دهنده وجود ارتباط معنـي   t-valueعنوان  به 2.85در مورد فرضيه اول مقدارمعناداري 

در نتيجه عامل برند اثر مثبتي برابر . باشد درصد مي 90دار ميان برند و عملكرد در سطح اطمينان 
در مـورد فرضـيه دوم مقـدارمعناداري    .شـود  بر عملكرد دارد، لذا فرضيه اول پذيرفتـه مـي   0.24با 

كـرد  نشان دهنده عدم وجود ارتباط معني دار ميان قابليت ارتبـاطي و عمل  t-valueبه عنوان0.34
در مورد فرضيه سوم .شود در نتيجه فرضيه دوم پذيرفته نمي. باشد درصد مي 90در سطح اطمينان 

نشان دهنده وجود ارتباط معني دار ميان قابليت كنترلي و  t-valueعنوان  به 3.20مقدارمعناداري 
بـر   0.28در نتيجه عامل كنترل اثر مثبتي برابر بـا  . باشد درصد مي 90عملكرد در سطح اطمينان 

 بـه  3.93در مورد فرضـيه چهـارم مقـدارمعناداري    .شود عملكرد دارد ، لذا فرضيه سوم پذيرفته مي
نشان دهنده وجود ارتباط معني دار ميان قابليـت جبـران خـدمات و عملكـرد در      t-valueعنوان 

بـر   0.39در نتيجه عامل جبـران خـدمات اثرمثبتـي برابـر بـا      . باشد درصد مي 90سطح اطمينان 
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رازش در  ي بـه هـا  همچنين مدل از نظرشاخص. شود عملكرد دارد، لذا فرضيه چهارم پذيرفته مي
 ,GFI=0/98, AGFI=0/88 هـاي بـرازش الگـو از جملـه     شـاخص . وضعيت مناسبي قـرار دارد 

RMSEA=0/007 رازش  همگي بيانگر نيكويي بـه  011/1نسبت كاي دو به درجه آزادي برابر و
رازش الگوي نظـري بـا    كند وگوياي مطلوب بودن مدل و حاكي از به مي تأييدالگو بوده و آن را 

  .باشد هاي واقعي مي داده

 بحث و كاربردها
نتيجـه تحقيـق در   . دهد ارتباط معناداري بين برنـد و عملكـرد وجـود دارد    نتايج تحقيق نشان مي
باشـد كـه    مـي  2008و گيلبرت و ويپـل   2003، بالدوف و همكاران 2000راستاي مطالعه وبستر 

بنابراين برند با ايجاد ارزش بـراي اعضـاي كانـال    . رابطه مثبتي بين برند و عمكلرد دريافته بودند
هاي ترفيعي و تخفيفات خرده فروشـي موجـب    توزيع در قالب افزايش حاشيه سود، كاهش هزينه

موجب  ندگانكن خاطر اثرگذاري برند بر مصرف گرديده و از طرفي به كننده ها از عرضه نآرضايت 
شود از سـوي ديگـر برنـد در قالـب ترجيحـات مشـتريان و        مي كننده وفاداري انها به برند عرضه

برآورده ساختن انتظارات مشتريان و نيـز پشـتيباني و حمايـت تجـاري صـورت گرفتـه از سـوي        
از برند بر ميزان سهم بازار، سود آوري و حجم كلي فروش اعضاي كانال توزيـع اثـر    كننده عرضه

برنـد  . شود مثبت گذاشته و موجب عايدات و نتايج مالي مناسبي براي طرفين در زنجيره توزيع مي
موجب تداوم همكـاري و   كنندگان از طريق ايجاد اعتماد و تعهد بين اعضاي كانال توزيع و عرضه

ويكـرد  توانند در طراحي و ايجاد برند بـه ر  از اينرو مديران مي. شود روابط فيمابين در بلندمدت مي
ارتباطي برند توجه كرده و نسبت به تداوم و ارتقاي روابط بلندمدت در زنجيره توزيع اقدام نمـوده  

زيرا تدوام روابط بلندمدت در زنجيره عرضـه موجـب جلـوگيري از    . تا به مزيت رقابتي دست يابند
اعضـاي   شود تا از اين طريق از صدمات و ضررهاي ناشي از خروج خروج اعضاي كانال توزيع مي

برند در رابطه بين خود بـا   تأثيرمعمولاً روي  كنندگان از طرفي عرضه. كانال توزيع جلوگيري شود
تاكيد و تمركز دارند بدون اينكه به ارزش برند در روابط خود با شـركاي بيرونـي    كنندگان مصرف

راهبرد برند، بنابراين يك بحث مهم در .ها توجه كنند و واسطه هاي توزيع علي الخصوص با كانال
در استفاده از برند به عنوان منبع استراتژيك براي تقويت و بهبود  كنندگان توسعه توانمندي عرضه

مديران بايـد بتواننـد ميـزان    . هاي توزيع است خصوص اعضاي كانال روابط با شركاي تجاري به
ن منبع راهبردي كه اثرگذاري برند بر سودآوري روابط خود با مشتريان و نيز موقعيت برند به عنوا

اين امر مستلزم آنست كه مـديران  . شود را نشان دهند موجب ايجاد ارزش براي اعضاي كانال مي
با همكاري مديران برند و بازاريابي براي شـفاف سـازي اثـرات برنـد در      كننده هاي عرضه شركت

ار موجـب وابسـتگي   زيرا برند قوي با موقعيت مناسـب در بـاز  . روابط بيروني با شركا اقدام نمايند
دهـد ارتبـاط    نتـايج تحقيـق نشـان مـي    . شـود  برند مي كننده بيشتر اعضاي كانال توزيع به عرضه
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دليـل   معناداري بين ارتباطات و عملكرد وجود ندارد و در اين تحقيق رابطه مثبت بين اين دو بـه 
نـان و رودريگـرز   هاي گيولتي اين برخلاف يافته .پذيرفته نشد 0.34كوچك بودن عدد معناداري از 

دليل رد ايـن فرضـيه   . ارتباطات بر عملكرد پي برده بودند تأثيراست كه در مطالعه خود به  1980
بـه مقولـه ارتباطـات و ارزش آن در     كننـدگان  و توزيـع  كننـدگان  در اين تحقيق آنست كه عرضه

هـا و   آن در افزايش سرعت و كيفيـت عمليـات، كـاهش هزينـه     تأثيرهماهنگي روابط فيمابين و 
دليل اينكـه   از طرف ديگر به. افزايش سطح خدمات مناسب و با كيفيت به مشتريان پي نبرده اند

دليل فرهنگ سنتي حـاكم و انجـام امـور بيشـتر از طريـق ملاقـات و        در زنجيره توزيع كشور به
ز نرم افزارهاي توزيع و فروش پيشرفته، اثر مستقيم جلسات حضوري و تلفني و نيز عدم استفاده ا

 اطلاعـات  تسهيم قالب در ارتباطي دليل ديگرآنست كه قابليت.ارتباطات بر عملكرد كمرنگ است
مسـاعد، بسترسـاز و زمينـه سـاز      شـرايط  و ايجاد جـو  ارتباطي، مناسب راهبرد انتخاب كيفيت، با

طور مستقيم روي ارتقـاي عملكـرد اثرگـذار     به باشد و توزيع زنجيره در هماهنگي افزايش سطح
 درك و اعتمـاد  و اطمينـان  جـو  توانند مي ارتباطي قابليت از استفاده با كنندگان عرضه ثانياً. نباشد
 فرصـت  رفتارهـاي  ظهور و را فراهم ساخته و از بروز موقع به و مناسب اطلاعات تبادل و متقابل
عبارت ديگر ارتباطات از طريق ايجاد اعتماد و تعهد متقابل به . مانع شوند توزيع زنجيره در طلبانه

طـور   شـود بجـاي اينكـه بـه     در بين فعالان زنجيره توزيع موجب افزايش و ارتقاي عملكـرد مـي  
هـا و   در واقع ارتباطات از طريق حل اختلاف و سوء تفاهم. مستقيم منجر به ارتقاي عملكرد شود

ماد در بين شركاي تجاري را تقويت كرده و موجب افزايش ها و انتظارات، اعت همراستايي برداشت
دهد ارتبـاط   نتايج تحقيق نشان مي. شود هاي همديگر مي سطح دانش و آگاهي طرفين از فعاليت

ــرل و عملكــرد وجــود دارد  ــين كنت ــاداري ب ــه .معن ــق در راســتاي مطالع اســترن و  نتيجــه تحقي
باشد كـه رابطـه مثبتـي بـين قابليـت       يم 2005و ديويد والاس  1996،سلي و فرايزر 1992اچرل

هاي اصلي در هماهنگي اعضـاي   بنابراين كنترل يكي از مكانيزم. كنترلي و عمكلرد دريافته بودند
زيــرا مكــانيزم كنتــرل ابــزاري بــراي ابــلاغ خواســته .زنجيــره توزيــع و ارتقــاي عملكــرد اســت

استفاده از كنترل اعـم از  . است از اعضاي كانال توزيع در قالب عملكرد موردانتظار كنندگان عرضه
شود كه طرفين در زنجيره توزيع بدانند  كنترل مبتني بر نتيجه يا كنترل مبتني بر رفتار موجب مي
از طرفي كنترل با توجه به ماهيت خـود  . كه چه چيزي در روابط فيمابين مهم و مورد انتظار است

طور مسـتمر بايـد اسـتاندارد و     نترل بهيك مكانيزم پويا و تكاملي است بدين معني كه درمقوله ك
هاي عملكردي و اهداف مورد انتظار مورد مداقه و ارزيابي قـرار گيرنـد تـا از هرگونـه رفتـار       رويه

طور شفاف و قابل  استانداردهاي عملكردي بايد به. فرصت طلبانه در زنجيره توزيع جلوگيري شود
ابهـام در  . هاي هر كانال تعريـف و تعيـين شـود    و با توجه به الزامات و ويژگي فعاليت گيري اندازه

هاي عملكردي و عدم توجه بـه ماهيـت پويـاي آن يكـي از      تعيين و تشخيص الزامات و خواسته
نتايج تحقيق نشان مي دهدكه . هاي توزيع است ها و رفتاركانال معضلات اصلي در كنترل فعاليت
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استرن  نتيجه تحقيق در راستاي مطالعه. ارتباط معناداري بين جبران خدمات و عملكرد وجود دارد
باشد كه رابطه مثبتـي بـين قابليـت     مي 2005و ديويد والاس  1996سلي و فرايزر ،1992و اچرل

ها در ايجاد  ترين مكانيزم بنابراين جبران خدمات يكي از مهم. كنترلي و جبران خدمات دريافته بود
هاي جبران  به دليل اينكه برنامه. شود تلقي ميهماهنگي در روابط فيمابين با اعضاي كانال توزيع 

در ازي دريافـت حـق الزحمـه و     كننـده  خدمات موجب همراهي و توافق اعضاي كانال با عرضـه 
هاي جبران خدمات ارايه شده از سوي اعضاي كانال مورد پذيرش واقع  اگر برنامه. شود اجرت مي
بايد در  كنندگان بنابراين عرضه. كمك كند تواند به ارتقاي عملكرد اعضاي كانال توزيع نشود،نمي

بدين معني . هاي جبران خدمات به مساله سازگاري جبران خدمات توجه داشته باشند تنظيم برنامه
بايـد سـازگار و موافـق بـا اهـداف عملكـردي        كننده كه جبران خدمات پيشنهادي از سوي عرضه

ال ايجـاد و تـداوم روابـط بلندمـدت بـا      دنب ـ ي كه بهكنندگان لذا عرضه. اعضاي كانال توزيع باشد
هاي جبران خدمات مناسب بتوانند رضـايت   هاي توزيع هستند بايد با طراحي برنامه اعضاي كانال

هاي هر كدام از  اعضاي كانال توزيع را جلب و موجب ايجاد اعتماد به خود در قالب جبران فعاليت
زيرا اين عمـل افـزون   . ها شود از سوي آن ها و رفتارهاي صورت گرفته ها با توجه به تلاش كانال

گردد تا از هرگونه تبعـيض و   و بهينه از ابزارهاي تشويقي، موجب مي مؤثربراينكه موجب استفاده 
شـود،   هاي ديگر مـي  يا بي عدالتي احتمالي كه منجر به دلسردي و كاهش فعاليت برخي از كانال

هـاي قابـل    از شاخص كنندگان ست كه عرضهاز اين رو خود اين امر مستلزم آن ا. جلوگيري شود
ها استفاده نموده و تا حد امكـان بـه تمـامي     قبول و شفاف براي ارزيابي و سنجش عملكرد كانال

طور همزمان  ابعاد و عوامل محرك و بستر ساز ارتقاي عمكلرد و نيز نتيجه و خروجي عملكرد به
ايجاد يك برنامه جبـران خـدمات جـذاب و    خلاصه اينكه مديران درطراحي و . توجه داشته باشند

مناسب بايد با تحليل نيازهاي عملكردي اعضاي كانال و تعيـين معيـار، مبنـاي پـذيرش و عـدم      
پذيرش اين برنامه از سوي اعضاي كانال و نوع نگاه آنهـا بـه عملكـرد يـا همـان معيـار كنتـرل        

  .ها توجه و دقت لازم را داشته باشند پاداش
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