
 

 

  

 

شرکت های توزیع و در  بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان برسی میزان تاثیر   

 پخش مواد غذایی  شهرستان سنندج

 

 

 نوسیندگان :

 

 صلاح وکیلی قصریان  

 رضا فتحی  

 نینا شریفی  

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 چکیده:

 

 هیچ و است افزایش حال در نسبت گذشته به محصولات برای تقاضا که می کنیم زندگی جامعه ای در ما

 داردکوه وجوود نیوز واقعیوت ایو  بعولاو  بوود  نخواهد حیات به ادامه قادر مشتری رضایت بدون شرکتی

 و ابتودايی نیازهوای فكر رفوع به فقط نباید دیگر شرکتها و است یافته افزایش شدت به انتظارات مشتریان

 و جانبوه دو منفعوت بر مبنای را خود اصلی زتمرک کنند و عمل آن از فراتر باید که باشند، مشتریان اولیه

 بوه منتج امروزی رقابتی دنیای در که است مفاهیمی از یكی قرار دهند  رضایت مشتریان بلندمدت روابط

 به هموی  و دارد بیشتری پول و وقت صرف و خرید به تمایل مشتری وفادار .شد خواهد شرکتها موفقیت

لوذا  دارند نگا  خود نزدیك به را مشتری رضایت مندی، برنامه های قالب در تا میكنند تلاش دلیل شرکتها

بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت های توزیع و پخوش موواد غوذایی   تحقیق حاضر میزان تاثیر

 مورد برسی قرار میدهدشهرستان سنندج 

جامعه آمواری ی است  است و روش تحقیق توصیفی پیمایش کاربردی تحقیق یك هدف نظر از حاضر تحقیق

فروشگاههای زنجیر  ای، سوپرمارکت ها، پروتئینی ها و      ( در سطح شهر  (کلیه فروشگا  های مواد غذایی 

برای نمونه موردنظر می باشد    744  حجم نمونه بر اساس روش نمونه گیری کوکران تعداد سنندج می باشد

 40/0د  شد  است که پایوایی آن بوا آلفوای کرونبوا   جمع آوری داد  ها از پرسشنامه محقق ساخته استفا

اسوتفاد  شود  اسوت  کای اسكور و رگرسیون چندگانه مورد تایید واقع شد  برای آزمون فرضیه ها از آزمون 

 59/0، بوا اممینوان  بازاریابی رابطوه منودنتایج نشان می دهد که مقدار کای اسكور بدست آمد  برای ابعاد 

بازاریوابی رابطوه منود بور رضوایت معنی دار است و می توان گفت  09/0چكتر از درصد در سطح خطای کو

 مشتریان شرکت های توزیع و پخش مواد غذایی  شهرستان سنندج اثر می گذارد

 مدیریت تعارض، رضایت مشتریان، پخش مراکز ، بازاریابی رابطه مندواژگان کلیدی: 

 

 

 

 



 

 

 مقدمه

 برای وفاداری آن مشتریان مریق از تا هستند املاعاتی و راهها جستجوی در بازاریابان امروز 

 افوزایش و عملیواتی و بازاریوابی کاهش هزینوه هوای باعث امر ای  چرا که .نمایند ایجاد خود

 و حفظ جهت عامل مهمتری  خدماتی، چه و تولیدی چه هر سازمان، شد  در خواهد سودآوری

 وفواداری به ایجاد مشتریان رضایت جلب با ندبتوا سازمان میباشند  اگر مشتریان بقای سازمان

 با مگر کار ای  که کند مهیا را خود مولانی مدت بقای و رشد زمینه میتواند شود موفق آنها در

 مشتری خواسته از کامل شناخت نیز آن مقدمه و بود  مدیریت امكانپذیر برنامه ریزی و مطالعه

 در کننود سوعی و مشوتری ببیننود وجود نهآیی در را خود که موظفند شرکت ها است  امروز 

 کنند عمل به گونه ای و کنند درك را مشتریان خود تمایلات و خواسته ها رقابت، از پر محیط

 دست از هزینه امروز بازاریابی باشد  در داشته کامل رضایت یا سازمان و شرکت از مشتری که

 مول در آن مشتری که خدماتی به مربوط منافع دادن دست از با است برابر مشتری دادن یك

 حرکوت و وفوا  اصل اسوت، یك برای شرکت ها و سازمان ها دارد  آنچه نیاز آن به خود عمر

 اسوت چالشهایی از یكی مشتری دیگر رضایت سوی از و است مشتری مداری قالب در جمعی

 خووبی به نكته ای  بر سازمانها امروز  هستند  آن روبرو با خدماتی و تولیدی  شرکت های که

 هوا اسوت  پوهوهش جدید مشتریان جذب از کم هزینه تر بسیار یك مشتری حفظ که واقفند

 فعلوی خوود، مشوتری حفوظ بوه مربووط هزینوه هوای به درصد 9 افزودن با که نشان میدهد

 منوابع کوه سوودآوری  بیفزاینود  ازآنجوا میوزان به درصد 59 تا میتوانند سازمانها و موسسات

 نبود ، میسر سازمانها برای بررضایت مشتریان موثر عوامل بر تمام تمرکز است، محدود سازمان

 روی بور تمرکز توجه و در را سازمان میتواند عوامل ای  اولویتبندی و مبقه بندی لذا شناخت

 نفوذ اعمال با میتوانند ها شرکت که شد  است نماید  پیشنهاد کمك تاثیرگذارتر و مهم عوامل

به  و آورند به دست آنها نیازهای خصوص در ای محرمانه شرکت، املاعات با مشتریان رابطه در

 بازاریوابی ارايوه دهنود  را بیشتری رضایتبخش خدمات خود رقبای نسبت به نیز همی  تناسب

 هزینوه هوای کواهش و آنهوا وفواداری منجر به میتواند مشتریان، نیازهای کشف با رابطه مند

 بسویار وفوادار مشتری یك به خدمات ارايه هزینه که تداد  اس نشان ها شود  پهوهش شرکت

 بوه مربووط مزایوای اسوت اگرچوه جدیود مشتری یك به خدمات ارايه و هزینه جذب از کمتر

 رابطه منود بازاریابی بنیانهای دربار  نقشی که اما دارد، بالایی بلند فهرست مند رابطه بازاریابی



 

 

 است میان رفته به سخ  کمتر کند می ایفا یتجرب های پهوهش منظر از وفاداری مشتریان بر

 اهمیوت حوايز خوود ذات بوه مشوتری رضوایت رابطه منود و بازاریابی های بنیان بی  و رابطه

 ( 9555است)کاتلر و آرمسترانگ، 

 

 

 بیان مسئله -

 افوزایش حال در نسبت گذشته به محصولات برای تقاضا که می کنیم زندگی جامعه ای در ما

 واقعیت ای  بعلاو  بود  نخواهد حیات به ادامه قادر مشتری رضایت بدون یشرکت هیچ و است

 به فقط نباید دیگر شرکتها و است یافته افزایش شدت به انتظارات مشتریان داردکه وجود نیز

 اصلی تمرکز کنند و عمل آن از فراتر باید که باشند، مشتریان اولیه و ابتدايی نیازهای فكر رفع

 از یكوی قورار دهنود  رضوایت مشوتریان بلندمودت روابط و جانبه دو منفعت بر مبنای را خود

مشوتری  .شود خواهود شورکتها موفقیوت به منتج امروزی رقابتی دنیای در که است مفاهیمی

 میكنند تلاش دلیل شرکتها به همی  و دارد بیشتری پول و وقت صرف و خرید به تمایل وفادار

دارنود  رضوایت مشوتریان  نگا  خود نزدیك به را مشتری رضایت مندی، برنامه های قالب در تا

 را بیشوتری درآمود میتواند شرکت جمله آنكه از را به ارمغان آورد  بسیاری می تواند سودهای

 منتقول دوستان دیگر به را خود رضایت هستند آشنا با محصول که مشتریانی یا و کند کسب

 نظیر کانالهای دیگری مریق از را خود ریدخ تا میسازد قادر را مصرف کنند  و همچنی  کنند

 شد  در خواهد محصولات افزایش مصرف و هزینه ها کاهش باعث امر ای  و دهد انجام اینترنت

 و او رضوایت منودی بوه توجوه یعنی تاز ، مشتریان رشد دادن یعنی بازاریابی، امروزی دیدگا 

 ( 5004پرادو، و )گنزالس نگا  او از کیفیت دیدن

 

 

 

 

 

 



 

 

 اهمیت وضرورت انجام پژوهش  -

در عصر جدید، دنیای کسب و کار بر مبنای رضایت مشوتریان و مشوتری موداری اسوتوار شود  

است، موری که گسترش خدمات و ارايه آن بدون در نظر گرفت  ای  اصل نه تنها مشوكل بلكوه 

ریوابی غیر ممك  است  افزایش نسبی هزینه جذب مشتری جدید باعث شد  توا کارشناسوان بازا

برای بهبود سودآوری فعالیتهای خود به حفظ و نگهداری مشتریان فعلوی هوم بپردازنود در ایو  

ای برخوردار مند که رویكرد جدیدی به مشتری مداری است از جایگا  ویه راستا، بازاریابی رابطه

 ( 5009گردید  است)دوبیسی و وا  ، 

 پیشینه تحقیق:

 شناسوایی، فرآیند عنوان به را آن ،مند رابطه بازاریابی از عجام تعریفی در نیز 9557گرونروز -9

 نفعوان ذی دیگور و مشوتریان با رابطه به دادن خاتمه لزوم صورت و در تقویت نگهداری، ایجاد،

 رابطه ای  در ها گرو  ی همه اهداف که موری به است، کرد  تعریف سود دوجانبه یك در رابطه

 ( 9557شود ) گرونروز،  تأمی 

 حفوظ و ایجواد، مفهووم به را مند رابطه بازاریابی نیز دیگران و کاتلر :9555 دیگران، و کاتلر =5

 معتقدند بازاریوابی است  آنان کرد  تعریف نفعان ذی دیگر و مشتریان با مستحكم روابط ارتقای

 بوا رابطوه سومت سواخت بوه حرکت و فردی معاملات از شدن دور حال در ای فزایند  مور به

 کوه هودف دارد بلندمودت رویكوردی مند رابطه است  بازاریابی بازاریابی های شبكه و مشتریان

 بلندمودت رضوایت نیوز موفقیوت معیار و است مشتری به بلندمدت در ارزش ی ارايه آن اصلی

 ( 9555 دیگران، و می باشد)کاتلر مشتری

 بنیان به عنوان را یمشتر (  رضایت5000پاترسون،  و شارما ) است :5000پاترسون،  و شارما -3

 ارضوای و گورو شناسوایی در بنگوا  موفقیوت کوه موری به کرد، تلقی مدرن بازاریابی در نهایی

 بوه توانود موی مشوتریان رقباست  رضوایت از برتر مشتری های خواسته و نیازها بخش رضایت

 مواهمی ، – منتهوی شوود)عبدل مثبوت دهوان بوه دهوان تبلیغات و وفاداری همانند رفتارهایی

5000 ) 

 نتیجه ای  به مالی خدمات ی در زمینه خود مطالعات در هاولت و بارنز :9551و هاولت،  بارنر -7

 چنوی  ایو  .اسوت حیواتی مشتریانش و میان بنگا  روابط در احساسی تعامل که یافتند دست



 

 

 نمشتریا میان در روابط از احساسی چنی  ایجاد و لذا شد  می تقلید رقبا توسط کمتر روابطی

 ( 9551و هاولت،  )بارنر است مهم بسیار

 رابطوه منود، بازاریوابی های بنیان تأثیر دیگران و تراواتاناونگ :5004همكاران، و تراواتاناونگ -9

 مشتری بر رضایت را تعارض مدیریت و همكاری برای مبتنی هنجارهای تعهد، اعتماد، وابستگی،

 متغیّرهای که داد تحقیق نشان ای  ند  نتایجقرارداد بررسی مورد رابطه حیات ی چرخه مول در

 درحوالی ، بوود  ارتباط در بلوغ رابطه، و ساخت مراحل در رابطه از رضایت با وابستگی و اعتماد

 مدیریت متغیّر است  همچنی  داشته رابطه ارتباط از رضایت با بلوغ ی مرحله در تعهد متغیّر که

 و )تراواتاناونوگ اسوت نداشوته توأثیری افوول ی مرحلوه در رابطوه از رضوایت بور نیوز تعوارض

 (5004همكاران،

 تجربیوات همودلی، اجتمواعی، روابط تعهد، خود اعتماد، تحقیق در راشید (  :5003راشید،  -6

 منود رابطوه بازاریابی دهند  تشكیل اصلی متغیرهای را بعنوان ارتبامات و تعهدات انجام مثبت،

 ( 5003است) راشید،  کرد  معرفی

 مشترك، های ارزش ارتبامات، اعتماد، تحقیقی در همكاران و سین :5005  و همكاران، سی -4

کردنود)  شناسوایی منود رابطه بازاریابی های بنیان تری  مهم بعنوان را دوجانبه تلاش و همدلی

 (5005سی  و همكاران، 

 هانت و مورگان ا نگ است  از اعتماد مند رابطه بازاریابی بنیان اولی  :9557 هانت، و مورگان -1

 شكل معتقدند آنان است  رابطه در تعهد و اعتماد وجود مستلزم مند رابطه در بازاریابی موفقیت

 های وعد  و قول درستی و راستی به اممینان از سطحی داشت  متضم  رابطه در اعتماد گیری

 ( 9557 هانت، و است )مورگان مرفی  از هریك توسط مقابل مرف

 بوه رابطه مرف یك اعتقاد عنوان به را اعتماد همكاران نیز و سی  :5005ن، همكارا و سی  -5

سطوح  که معتقدند همچنی  کنند  آنان می تعریف دیگر مرف وتعهدات ها گفته بودن اتّكا قابل

 و داد)سوی  خواهود افزایش را استمرار رابطه احتمال فروشند  و خریدار میان اعتماد از بالاتری

 ( 5005همكاران، 

 استمرار به ضمنی یا صریح التزام عنوان به را تعهد دیگران و (   دوایر9514 دیگران، و دوایر -90

 (9514 دیگران، و اند )دوایر کرد  تعریف مبادله مرفی  بی  رابطه



 

 

 باشوند، دیگور هوم بوه متعهد تجاری های که مرف هنگامی :5006همكاران،  و واسودوان -99

 حل و املاعات گذاری اشتراك مقابل، مرف های آوردن نیازمندیبر همكاری، به بیشتری تمایل

 ( 5006همكاران،  و دارند )واسودوان مشكلات مشترك

کند : احساس روانشناختی نهایی که از ( رضایت مشتری را ای  گونه تعریف می9519اولیور) -95

 گیرداش نشات میانتظارات ناهماهنگ مشتری در ارتباط با انتظارات اولیه

(: واکنش مشتری به ارزیابی تفاوت درك شد  بوی  انتظوارات و نتیجوه 9511تسه و ویلتون) -93

 نهایی پس از مصرف

 های موجود دیگر به سایر احساسات ایجاد شد  پس از خرید(:افزودن ویهگی9555اولیور) -97

ز (: واکنش احساسی نسبت به یوك خریود خواص کوه ا9557هال استیر، هارتم  و اسكمیر) -99

 شودمقایسه بی  نتیجه خرید با بعضی از استانداردهای تعیی  شد  قبل از خرید ناشی می

 96- ( قضاوتی که در مول مصرف یوك محصوول یوا خودمت نسوبت بوه آن ایجواد 9556اولیور :)

 .شودمی

 اهداف تحقیق

 

 هدف اصلی پژوهش: 

کتهای توزیوع و پخوش در شناسایی میزان تاثیر بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشوتریان شور  

 شهرستان سنندج 

 

 اهداف فرعی پژوهش:  

تعیی  میزان تاثیر اعتمادسوازی توسوط شورکتهای توزیوع وپخوش موادغوذایی بور رضوایت *  

 مشتریان درشهرستان سنندج 

شناسووایی میووزان توواثیر تعهوود شوورکتهای توزیووع وپخووش موادغووذایی بوور رضووایت مشووتریان *

 درشهرستان سنندج 

یزان تواثیر کیفیوت ارتباموات شورکتهای توزیوع وپخوش موادغوذایی بور رضوایت شناخت م  *

 مشتریان درشهرستان سنندج 



 

 

تعیی  میزان تاثیر مدیریت تعارض از سوی شرکتهای توزیوع وپخوش موادغوذایی بور رضوایت *

 مشتریان درشهرستان سنندج 

بور رضوایت  شناسایی میزان تاثیر شایستگی و خبرگی شورکتهای توزیوع وپخوش موادغوذایی*

 مشتریان درشهرستان سنندج 

 

 فرضیات پژوهش  -

 

 فرضیه اصلی:  

بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت هوای توزیوع و پخوش موواد غوذایی  شهرسوتان 

 سنندج اثر می گذارد 

 

 فرضیه های فرعی:

درشهرسوتان  مشوتریان        بر رضوایت شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی توسط سازی اعتماد  *

 اثر می گذارد  سنندج

مشتریان در شهرسوتان  رضایت خدمات بر ارايۀ در تعهد شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی *

 می گذارد  سنندج اثر 

در شهرسوتان  مشوتریان رضوایت شرکتهای توزیع و پخش مواد غوذایی بور ارتبامات کیفیت *

 سنندج اثر می گذارد 

مشوتریان در  بور رضوایت ای توزیوع و پخوش موواد غوذاییسوی شورکته از تعارض مدیریت *

 شهرستان سنندج اثر می گذارد 

 مشوتریان رضایت بر خدمات ارايۀ در خبرگی شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی و شایستگی*

 در شهرستان سنندج اثر می گذارد

 

 

 

 



 

 

 روش شناسی پژوهش
انجام می شود   9  از روش پیمایشیتبیینی است که با استفاد -پهوهش حاضر یك مطالعه توصیفی

ای  پهوهش در نظر دارد تا اثر مولفه های بازاریابی رابطه مند را بر رضایت مشتریان مورد بررسوی 

قراردهد
 قرارپرسشگر محور  تحقیقات زمرة در تحقیق ای  کنترل درجه و نظارت نوع لحاظ از 

 اسوتراتهی موی تواننود هوا رکتشو چگونوه کوه دهد نشان می تحقیق ای  که آنجایی از و دارد

 با مشتری روابط چگونه و گیرند وفادار بكار مشتریان حفظ و پرورش برای را مند رابطه بازاریابی

 .بود خواهد كاربرديکنند  ادار  را کنند  عرضه
 

 

 جامعه آماري

 حداقل  که ها پدید  یا مفاهیم متغیرها، اشیاء، افراد، از ای مبقه یا گرو  از است عبارت جامعه

 (جامعه آماری ای  پهوهش شامل کلیه فروشگا  های مواد غذایی  .باشند مشترك ویهگی، یك در

 فروشگاههای زنجیر  ای، سوپرمارکت ها، پروتئینی ها و      ( در سطح شهر سنندج می باشد 

 

 

 فرضیه اصلی :

اثر موی  یی شهرستان سنندجبازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت های توزیع و پخش مواد غذا »

 « گذارد 

 فرضیه های آزمون بصورت زیر مطرح می شوند:

 

0H :بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت های توزیع و پخوش موواد غوذایی شهرسوتان سونندج 

 تاثیرگذارنمی باشد 

1H: سوتان سونندجبازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت های توزیوع و پخوش موواد غوذایی شهر 

 تاثیرگذارمی باشد 

 

برای آزمون فرض های فو  از آزمون کای اسكور استفاد  می شود  نتایج حاصل از تحلیل داد  ها در ارتباط 

 ارايه شد  است  90-7با فرضیه دوم تحقیق در جدول 

                                                           
1 .survey 



 

 

 

 رضایت مشتری متغیر های هفمول تحلیل نتایج -90-7جدول 

درجهههه  2χمقدار

 آزادي

سطح معنهی 

 يدار

 شاخص ها

 اعتمادسازی 0.001 264 431.549

 تعهد 0.088 156 180.418

 ارتبامات کیفیت 0.005 216 272.706

 مدیریت تعارض 0.001 192 529.889

 و خبرگی شایستگی 0.000 228 570.547

760.703 364 0.001 
آزمون مجموع شاخص ها در قالب متغیر رضایت 

 مشتری

 )مآخذ: داد  های پهوهش(

 

که شاخص های اعتماد سازی، تعهد، کیفیت ارتباموات،  میشود مشاهد  90-7اتوجه به نتایج آماری جدولب

  09/0( کوچوك تور از .Sigو در سوطح خطوای ) 59/0با اممینوان  مدیریت تعارض و شایستگی و خبرگی،

شورکت هوای توزیوع و معنی دار است  بنابرای  بی  ابعاد مدل بازاریابی رابطه مند با متغیر رضایت مشتریان 

 پخش مواد غذایی در سنندج رابطه معناداری وجود دارد 

و در سوطح  59/0باتحلیل آماری از مجموعه شاخص های متغیر ابعاد مدل بازاریابی رابطه مند بوا اممینوان 

  (p=0.001,df=364, Chi= 760.703)معنوی دار اسوت     09/0( کوچوك تور از .Sigخطوای )

د مدل بازاریابی رابطه مند بر متغیر رضایت مشتری تاثیرگذار می باشود  از ایو  رو فورض بنابرای  متغیر ابعا

0 H  1رد و فرضH مورد قبول قرار می گیرد 

به عبارت دیگر می توان گفت که ابعاد مدل بازاریابی رابطه مند با متغیر رضایت مشتریان شرکت های توزیع 

  و پخش مواد غذایی در سنندج تاثیر گذار است

با تایید وجود رابطه بی  متغیر مستقل و وابسته، حال به بررسی شدت رابطه و تاثیرگذاری متغیر مستقل بر 

نشان می دهد که مقدار ضریب وی کرامر برای دو متغیر  99-7متغیر وابسته پرداخته می شود  نتایج جدول 

معنوی دار اسوت،   09/0كتر از می باشد که در سطح کووچ 959/0و  949/0اعتماد سازی و تعهد به ترتیب 

بنابرای  می توان گفت که میزان تاثیرگذاری متغیر اعتماد سازی و تعهد بر رضایت مشتریان بالا موی باشود  

ای  دو متغیر بیشتری  تاثیرگذاری را بور متغیور وابسوته دارنود  همچنوی  مقودار ضوریب وی کرامور بورای 

می باشد که  730/0و 759/0و  769/0تگی به ترتیب برابر متغیرهای کیفیت ارتباط، مدیریت تعارض و شایس



 

 

معنی دار است، بنابرای  می توان گفت که میزان تاثیرگذاری متغیرهای ارتبواط،   09/0در سطح کوچكتر از 

 مدیریت تعارض و شایستگی بر رضایت مشتریان نسبتا قوی می باشد 

 

 

 

 

 فرضیه فرعی اول:

مسئله اصلی تحقیق فرضیات مشخصی در پهوهش حاضر عنوان کرد  اند محقق با توجه به ادبیات موضوع و 

که با استفاد  ار داد  های بدست آمد  و تحلیل نتایج آنها با روشهای نرم افزاری در صدد تایید و یوا رد ایو  

فرضیه ها )ادعای محقق( می باشد  بنابرای  در ادامه به آزمون فرضیات پنجگانوه محقوق در جهوت رد و یوا 

 ید آنها پرداخته می شود  فرضیه اول به شرح زیر می باشد:تای

رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می بر شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی  توسط اعتمادسازی» 

 « گذارد 

 فرضیه هاي آزمون بصورت زیر مطرح می شوند:

0Hریان در شهرستان سنندج تاثیر رضایت مشتبر  : اعتمادسازی توسط شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 گذار نمی باشد 

1Hرضایت مشتریان در شهرستان سنندج تاثیر بر  : اعتمادسازی توسط شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 گذار می باشد 

 

استفاد  می شود  نتایج حاصل از تحلیل داد  ها در ارتباط  5برای آزمون فرض های فو  از آزمون کای اسكور

 ارايه شد  است  95-7ول تحقیق در جدول با فرضیه ا

 

 

 اعتماد سازی متغیر های مولفه تحلیل نتایج -95-7جدول 

درجهههه  2χمقدار

 آزادي

سطح معنهی 

 داري

 شاخص ها

                                                           
2. Chi-square 



 

 

 حضور بازاریاب بومی 000 .0 88 208.713

 صداقت در رفتار بازاریاب 000 .0 88 255.666

 یابعمل به وعد  ها توسط بازار 001 .0 88 314.052

 ایجاد فضایی مملو از امنیت 000 .0 88 343.463

 مرز پوشش و ظاهر بازاریاب 000 .0 88 344.120

 س  بازاریاب 000 .0 88 324.217

 بازاریابرازداری  001 .0 88 345.743

 آزمون مجموع شاخص ها در قالب متغیر اعتماد سازی 0.001 264 431.549

 )مآخذ: داد  های پهوهش(

 

مشاهد  میشود که حضور بازاریاب بوومی، صوداقت در رفتوار بازاریواب،  95-7ه به نتایج آماری جدولبا توج

ایجاد فضایی مملو از امنیت، مرز پوشش و ظاهر بازاریاب، سو  بازاریواب و عمل به وعد  ها توسط بازاریاب، 

ر اسوت  بنوابرای  بوی  معنوی دا  09/0و در سطح خطای کوچوك تور از  59/0با اممینان  بازاریاب،رازداری 

 شاخص های متغیر اعتماد سازی با متغیر رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد 

و در سطح خطای کوچك تور  59/0با تحلیل آماری از مجموعه شاخص های متغیر اعتماد سازی با اممینان 

متغیور اعتمواد   بنابرای  بوی  دو (p=0.001,df=264, Chi= 431.549)معنی دار است     09/0از 

مورد قبول قرار می  1Hرد و فرض  H 0سازی و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد  از ای  رو فرض 

 گیرد 

به عبارت دیگر می توان گفت که اعتماد سازی توسط شرکت های توزیع و پخش موواد غوذایی بور رضوایت 

 مشتریان در شهر سنندج تاثیر گذار است 

 

 

 فرضیه فرعی دوم:*

س از آزمون فرضیه اول که نتایج حاکی از تایید ادعای محقق دارد، به بررسی فرضیه دوم تحقیق پرداختوه پ

 می شود که به شرح زیر می باشد:

تعهد شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی در ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان سونندج اثور » 

 « می گذارد

 فرضیه هاي آزمون بصورت زیر مطرح می شوند:



 

 

0Hرضایت مشتریان در شهرستان سنندج تواثیر گوذار بر  : تعهد توسط شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 نمی باشد 

1Hرضایت مشتریان در شهرستان سنندج تواثیر گوذار بر  : تعهد توسط شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 می باشد 

ی فو  از آزمون کای اسكور استفاد  می شود  نتایج حاصل از تحلیل داد  ها در ارتباط برای آزمون فرض ها

 ارايه شد  است  93-7با فرضیه دوم تحقیق در جدول 

 

 نتایج تحلیل مولفه های متغیر تعهد -93-7جدول 

 2χمقدار

 

درجهههه 

 آزادي

سطح معنهی 

 داري

 شاخص ها

 تحویل به موقع محصول 000 .0 72 285.251

 حس مسئولیت در مقابل محصولات معیوب 000 .0 72 296.510

 معرفی محصولات جدید به مشتری 000 .0 72 485.612

 همكاری با مشتری در مسايل مالی 000 .0 72 249.729

234.527 72 0. 000 
آگوواهی دادن بووه مشووتری نسووبت بووه عوووارض مصوورف 

 محصولات

 ب متغیر تعهدآزمون مجموع شاخص ها در قال 0.043 156 210.418

 )مآخذ: داد  های پهوهش(

 

نشان می دهد که همه شاخص های عنوان شد  برای تبیی  متغیر تعهود شوامل:  93-7نتایج آماری جدول 

تحویل به موقع محصول، حس مسئولیت در مقابل محصولات معیوب، معرفی محصولات جدید بوه مشوتری، 

مشتری نسبت به عوارض مصرف محصولات، با اممینوان همكاری با مشتری در مسايل مالی، آگاهی دادن به 

بدسوت آمود  بورای   2χمقدار معنی دار است  به عبارت دیگور   09/0و در سطح خطای کوچك تر از  59/0

 شاخصهای متغیر تعهد نشان از تاثیر آنها بر متغیر رضایت مشتریان دارد 

و در سطح خطای کوچك تور از  59/0ان همچنی  برآیند مجموع شاخصهای متغیر مستقل )تعهد( با اممین

و ای  موضوع نشان از وجوود رابطوه   (p=0.043,df=156, Chi= 210.418)معنی دار است   09/0

کوه  1Hمعناداری بی  دو متغیر مستقل) تعهد( و متغیر وابسوته )رضوایت مشوتریان( دارد  بنوابرای   فورض 

 ادعای محقق نیز می باشد را نمی توان رد کرد 



 

 

رت دیگر می توان گفت که ایجاد تعهد توسط شرکت های توزیوع و پخوش موواد غوذایی بور رضوایت به عبا

 مشتریان در شهر سنندج تاثیر گذار است 

 

 

 

 

 فرضیه فرعی سوم:*

 فرضیه سومی که محقق در صدد آزمون و تایید و یا عدم تایید آن می باشد فرضیه ای به شرح زیر می باشد:

رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر بر  رکتهای توزیع و پخش مواد غذاییکیفیت ارتبامات توسط ش» 

 « می گذارد

 فرضیه هاي آزمون بصورت زیر مطرح می شوند:

0Hرضایت مشتریان در شهرستان سونندج بر  : کیفیت ارتبامات توسط شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 تاثیر گذار نمی باشد 

1Hرضایت مشتریان در شهرستان سونندج بر  تهای توزیع و پخش مواد غذایی: کیفیت ارتبامات توسط شرک

 تاثیر گذار می باشد 

برای آزمون فرض های فو  از آزمون کای اسكور استفاد  می شود  نتایج حاصل از تحلیل داد  ها در ارتباط 

 ارايه شد  است  97-7با فرضیه سوم تحقیق در جدول 

 

 ی متغیر کیفیت ارتباماتنتایج تحلیل مولفه ها -97-7جدول

 2χمقدار
درجهههه 

 آزادي

سهههههطح 

 معنی داري
 شاخص ها

 خانم یا آقا بودن بازاریاب 001 .0 112 212.479

 انتقال املاعات موردنیاز به مشتری 001 .0 112 226.719

 برخورد مناسب بازاریاب با مشتری 001 .0 112 190.708

 ریاب و مشتریوجود حس همدلی بی  بازا 001 .0 112 212.479

 بازخورد گرفت  و نظرخواهی از مشتری 001 .0 112 226.719

 استفاد  از ادبیات مناسب و همرا  با احترام 001 .0 112 190.708



 

 

 آزمون مجموع شاخص ها در قالب متغیر کیفیت ارتبامات 0.005 216 272.706

 )مآخذ: داد  های پهوهش(

 

 

انتقال املاعوات موورد  خانم یا آقا بودن بازاریاب،» که شاخص های:نشان می دهد  97-7نتایج آماری جدول

برخورد مناسب بازاریاب با مشتری، وجود حوس همودلی بوی  بازاریواب مشوتری، بوازخورد نیاز به مشتری، 

کوه تبیوی  کننود  متغیور « گرفت  و نظرخواهی از مشتری، استفاد  از ادبیات مناسوب و همورا  بوا احتورام

معنوی دار   09/0و در سطح خطوای کوچوك تور از  59/0بامات( می باشند، با اممینان مستقل)کیفیت ارت

است  به عبارت دیگر ای  شاخص ها تبیی  کنند  مناسبی برای متغیور مسوتقل)کیفیت ارتباموات( بوود  و 

 ارتباط معناداری بی  ای  شاخص ها و متغیر مستقل)رضایت مشتری( وجود دارد 

و در سوطح  59/0از مجموعه شاخص های متغیور کیفیوت ارتباموات بوا اممینوان از مرفی با تحلیل آماری 

  بنابرای  بوی  دو (p=0.043,df=216, Chi= 272.706)معنی دار است  09/0خطای کوچك تر از 

متغیر کیفیت ارتبامات و متغیر رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد و موی تووان گفوت کوه کیفیوت 

رضایت مشتریان در شهرستان سونندج تواثیر گوذار بر  ی توزیع و پخش مواد غذاییارتبامات توسط شرکتها

 که همان ادعای محقق نیز می باشد را نمی توان رد کرد  1Hمی باشد  از ای  رو فرض 

 

 فرضیه فرعی چهارم :*

یج آن در نهایت برای بررسی موضوع تحقیق به آزمون فرضیه چهارم یا ادعای محقق پرداخته می شود که نتا

 در ادامه ارايه می گردد  فرضیه فو  به شرح زیر می باشد:

شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی در ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان »

 «سنندج اثر می گذارد 

 فرضیه هاي آزمون بصورت زیر مطرح می شوند:

0Hذایی در ارايوۀ خودمات بور رضوایت مشوتریان در : شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش موواد غو

 شهرستان سنندج تاثیر گذار نمی باشد 

1H شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش موواد غوذایی در ارايوۀ خودمات بور رضوایت مشوتریان در :

 شهرستان سنندج تاثیر گذار می باشد 

ج حاصل از تحلیل داد  ها در ارتباط برای آزمون فرض های فو  از آزمون کای اسكور استفاد  می شود  نتای

 ارايه شد  است  99-7با فرضیه سوم تحقیق در جدول 

 



 

 

 

 

 

 

 

 نتایج تحلیل مولفه های متغیر شایستگی و خبرگی -99-7جدول

 2χمقدار
درجهههه 

 آزادي

سهههههطح 

 معنی داري
 شاخص ها

 تحصیلات دانشگاهی بازاریاب 000 .0 76 270.073

 حصولات رقیبآگاهی از م 000 .0 76 385.685

 دانش کافی بازاریاب 000 .0 76 505.910

 برخورداری بازاریاب از روابط عمومی قوی 000 .0 76 352.358

 اشراف کامل بازاریاب به وضعیت بازار 000 .0 76 216.818

 وقت شناس بودن بازاریاب 000 .0 76 116.465

 با فنون مذاکر  بازار آشنایی 000 .0 76 295.183

529.889 192 0.001 
آزمون مجموع شواخص هوا در قالوب متغیور شایسوتگی و 

 خبرگی

 )مآخذ: داد  های پهوهش(

 

مشاهد  میشودکه تحصیلات دانشگاهی بازاریاب، آگواهی از محصوولات  99-7باتوجه به نتایج آماری جدول 

بازاریواب بوه وضوعیت اشراف کامول رقیب، دانش کافی بازاریاب، برخورداری بازاریاب از روابط عمومی قوی ، 

( .Sigو در سوطح خطوای ) 59/0با فنون مذاکر ، با اممینان  بازار آشناییوقت شناس بودن بازاریاب، ، بازار

معنی دار است  بنابرای  بی  شاخص های متغیر شایستگی و خبرگی بوا متغیور رضوایت   09/0کوچك تر از 

 مشتری رابطه معناداری وجود دارد 

و در سطح خطوای  59/0جموعه شاخص های متغیر بهبود عملكرد صادراتی با اممینان با تحلیل آماری از م

(Sig. کوچك تر از )معنی دار است     09/0(p=0.001,df=192, Chi= 529.889)  بنابرای  بوی  

دو متغیر شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی در ارايۀ خدمات و متغیر رضایت مشتریان 

 مورد قبول قرار می گیرد  1Hرد و فرض  H 0ناداری وجود دارد  از ای  رو فرض رابطه مع



 

 

به عبارت دیگر می توان گفت که شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی در ارايۀ خودمات 

 بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج تاثیر گذار می باشد 

 

 

 

 گیري و پیشنهادات پژوهش نتیجه

 
بازاریابی رابطه مند بر رضایت مشتریان شرکت های توزیع و نشان می دهد که  اصلیاصل از فرضیه نتیجه ح

 اثر می گذارد  پخش مواد غذایی شهرستان سنندج

 وفاداری مند بر رابطه های بازاریابی بنیان نتایج تحقیق رنجبریان و براری در پهوهشی با عنوان بررسی  تأثیر

متغیّر مستقل)  و معنادار مثبت خصوصی به ای  نتیجه رسیدند که تأثیر و ولتیبانك د ی مشتریان: مقایسه

بوه  خصوصوی در بانك دولتی دارد و بانك وابسته )وفاداری( در بر اعتماد، تعهد، ارتبامات، مدیریت تعارض(

براری  و رنجبریانوابسته وجود دارد )  بر متغیّر معنادار و تأثیر مثبت ی متغیّرها بقیه متغیّر ارتبامات از غیر

،9311( 

 نتایج تحقیقات فو  با نتایج حاصل از فرضیه اول تحقیق حاضر کاملا همخوانی و مطابقت دارد 

 

 توسوط فرضیه فرعی اول تحقیق و نتایج حاصل از بررسی آن، نشوان از آن دارد کوه اعتمادسوازی 

 اثر می گذارد  رضایت مشتریان در شهرستان سنندجبر شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی 

تا حدودی مطابقت و همخووانی دارد   9350نتایج فرضیه فرعی اول تحقیق با نتیجه تحقیق باقری، 

باقری به بررسی تاثیر بازاریابی رابطه منود و ویهگوی هوای محصوول بور ادراکوات و قصود پوذیرش 

ی دهد که محصولات جدید: در صنعت محصولات الكترونیك پرداخته است که نتایج تحقیق نشان م

ابعاد تعهد رابطه ای و اعتماد عام با تاثیر بر مخوامر  و ارزش ادراك شود  ی پذیرنودگان بور قصود 

 پذیرش آنان تاثیر می گذارد 

  نتایج حاصل از فرضیه فرعی دوم نشان می دهد که تعهد شرکتهای توزیع و پخش موواد غوذایی در

 می گذارد  ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر

و کوارت RELPERF -B2B 3پهوهشی بوا عنووان بررسوی معیوار  در 5001و همكاران،  لاگس

 خط و ها مستقل )رویهامتیازی متوازن: آوردن تئوری بازاریابی رابطه مند به رویه ی روابط  با متغیر

                                                           
3 Business to business relationship performance 



 

 

جوام دادنود رابطه( و متغیر وابسته )وفاداری( ان از رضایت همكاری دوجانبه، تعهد، رابطه، مش های

وابسوته وجوود  و متغیور مسوتقل میوان و معنادار مثبت ی که نتیجه پهوهش نشان می دهد رابطه

 دارد  

 نتایج تحقیقات فو  با نتایج حاصل از فرضیه اول تحقیق حاضر کاملا همخوانی و مطابقت دارد 

 رتبامات توسط فرضیه فرعی سوم تحقیق و نتایج حاصل از بررسی آن، نشان از آن دارد که کیفیت ا

 رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد بر  شرکتهای توزیع و پخش مواد غذایی

 رابطه های بازاریابی بنیان و ممیّزی عاملی تحلیل»با عنوان  5009نتایج تحقیقات دوبیسی و وا ، 

 مودیریت ات،تعهد، ارتبام )اعتماد، به بررسی رابطه بی  متغیرهای مستقل« مشتری رضایت مند و

رابطه( پرداخته است  نتایج تحقیق نشان می  و کیفیت )رضایت وابسته ( و متغیر تعارض، شایستگی

دهد که رابطه معناداری بی  متغیرهای مستقل و متغیر وابسته وجود دارد  همچنی  نتایج نشان داد 

یفیت رابطوه تموایز که بر اساس بنیانهای معرفی شد  در تحقیق، مشتریان بی  ادراك هر عامل و ک

  قايل شد  اند

  شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش نتایح حاصل از فرضیه فرعی چهارم نشان می دهد که

 مواد غذایی در ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد 

 می نشان ای  تحقیق نتایج .مند رابطه بازاریابی"در پهوهش تحت عنوان  9311رنجبریان و براری، 

 از مشوتری رضوایت شایستگی، ارتبامات، اعتماد و مدیریت تعوارض بور الویت، ترتیب به که دهد

 داشته است  رابطه سامان بانك خدمات

  مدیریت تعارض از سووی شورکتهای توزیوع و نتایج حاصل از فرضیه فرعی پنجم نشان می دهد که

 ن سنندج اثر می گذارد پخش مواد غذایی بر رضایت مشتریان در شهرستا

 وفواداری مند بور رابطه های بازاریابی بنیان در تحقیقی به بررسی  تأثیر 9311رنجبریان و براری،

و  مثبوت خصوصی پرداخته اند  نتایج نشوان موی دهود توأثیر و بانك دولتی ی مقایسه : مشتریان

 بانوك وابسوته )وفواداری( در بور متغیّر مستقل) اعتماد، تعهد، ارتبامات، مدیریت تعارض( معنادار

بر  معنادار و تأثیر مثبت ی متغیّرها بقیه متغیّر ارتبامات از به غیر خصوصی در بانك دولتی دارد و

 وابسته وجود دارد  متغیّر

 

  بازاریابی رابطه مند برآیند نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق حاکی از ای  موضوع می باشد که

اثور موی گوذارد  بوه  ای توزیع و پخش مواد غذایی شهرستان سونندجبر رضایت مشتریان شرکت ه

عبارت دیگر بازاریابی رابطه مند می تواند عاملی برای افزایش رضایت مشتریان باشد و به اثر بخوش 

 بودن شرکت های توزیع وپخش شهرستان سنندج کمك کند 



 

 

ابی رابطه مند، اعتماد سازی، لذا شواهدی بر رد فرضیه های فو  با شاخصه های تعریف شد   بازاری

 تعهد، کیفیت ارتبامات، شایستگی، مدیریت تعارض و رضایت مشتریان وجود نداشت 

 

 

 

 

 پیشنهادات

نتایج هر تحقیق در نهایت منجر به پیشنهاداتی برای استفاد  کنندگان هور تحقیوق موی گوردد  در 

ان بوه موور عملوی و اسوتفاد  واقع ای  پیشنهادات در دو بخش برای اسوتفاد  کننودگان در سوازم

 کنندگان مراکز علمی شامل دانشجویان و محققی ، ارايه می گردد 

 

 هاي پژوهشپیشنهادات منتج از فرضیه

مورد پذیرش قرار گرفت، لذا  بازاریابی رابطه مندبا توجه به اینكه تمامی فرضیه های مربوط به ابعاد 

ص هر کدام از فرضیه ها و ابعاد مورد سونجش در نتایج حاصل از آن به همرا  پیشنهاداتی در خصو

 آن ارايه میگردد 

شورکتهای توزیوع و پخوش  توسط نتایج حاصل از فرضیه فرعی اول نشان می دهد که اعتمادسازی  9

رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد  بنابرای  در ای  خصووص موی بر مواد غذایی 

 توان پیشنهادات زیر را کرد :

 

 ساس نتایج پهوهش مشخص گردید که رازداری و مرز پوشش بازاریاب بیشتری  نقش را بر ا

در کسب اعتماد مشتریان دارند لذا پیشنهاد می گردد شرکت هوای توزیوع و پخوش موواد 

 غذایی با آموزشهای لازم بازاریاب را در جهت کسب اعتماد و رضایت مشتری یاری دهند 

 

م نشان می دهد که تعهد شرکتهای توزیع و پخش مواد غوذایی نتایج حاصل از فرضیه فرعی دو -5

در ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد بنابرای  در ای  خصوص می 

 توان پیشنهادات زیر را کرد:

 



 

 

  با توجه به یافته های پهوهش ثابت گردید  که معرفی محصولات جدید نقش بسزایی در مولفوه تعهود

د لذا پیشنهاد می گردد شرکت های مربومه املاعات محصولات جدید را در اختیار بازاریابان قورار دار

 دهند و آنان را ملزم کنند که ای  املاعات را به مشتریان ارايه دهند  

نتایج حاصل از فرضیه فرعی سوم نشان می دهد که کیفیت ارتبامات توسط شورکتهای توزیوع و -3

ضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد  بنابرای  در ای  خصووص ربر  پخش مواد غذایی

 می توان پیشنهادات زیر را کرد:

  نتایج بدست آمد  نشان می دهد که روابط عمومی نقش بوه سوزایی در کیفیوت ارتباموات و رضوایت

مربومه سوعی مشتریان دارد لذا با توجه به ادعای فو  شرکت ها باید از مریق آزمون های روانشناسی 

 در استخدام افرادی داشته باشند که از روابط عمومی بالایی برخوردار باشند  

نتایج حاصل از فرضیه فرعی چهارم نشان می دهد که شایستگی وخبرگی شرکتهای توزیع و پخش  -9

مواد غذایی در ارايۀ خدمات بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد  بنابرای  در ای  

 وص می توان پیشنهادات زیر را ارايه داد:خص

  با توجه به اینكه بازاریابی یك علم است و بازاریاب باید به ای  علم مسلط باشد لذا پیشنهاد

نه بازاریابی دارنود می گردد شرکت های مربومه از افرادی که تحصیلات دانشگاهی در زمی

  داستفاد  کنن

 

ی دهد که مدیریت تعارض از سووی شورکتهای توزیوع و نتایج حاصل از فرضیه فرعی پنجم نشان م -5

پخش مواد غذایی بر رضایت مشتریان در شهرستان سنندج اثر می گذارد  بنابرای  در ای  خصووص 

 می توان پیشنهادات زیر را ارايه داد:

 

  پیشنهاد می گردد شرکت های مربومه قوانی  و مقررات شرکت را از مریوق بازاریابوان بوه

ن برسانند و آنان را تفهیم کنند چون ای  عامل بیشتری  نقش را در مدیریت املاع مشتریا

 مشتریان را به دنبال خواهد داشت تعارض دارد و فقدان ای  عامل نارضایتی

 پیشنهادات كاربردي

  پیشنهاد می گردد شرکت های فعال در حوز  توزیع وپخش مواد غذایی با توجه به رقابت روز افزون

ودجه ای را برای آموزش و تربیت بازاریابان اختصاص دهند و  و بعد از آموزش هوای در ای  زمینه ب

 لازم اجاز  فعالیت به بازاریابان داد  شود 

  آشنایی با برنامه ها و استراتهی های رقبا در بازارهای هدف برای تدوی  برنامه های هر شورکت لازم

ای کسب املاعوات از اسوتراتهی و برناموه و ضروری است، لذا پیشنهاد می گردد برنامه مشخصی بر



 

 

های رقبا تهیه و تدوی  گردد و ضم  جمع آوری املاعات، راهكارهای مشخصی برای فعالیوت آتوی 

 شرکت تهیه گردد 
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