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  چکیده

 .ز اهمیت می باشدیاز عوامل حابراي انتقال محصولات و خدمات به مصرف کننده نهایی تامین مدیریت زنجیره کیفیت  

پژوهش این تمرکز  ،شته اندمطالعات مقدماتی بر صنعت خودرو سازي و صنایع غذایی تاکید دا با توجه به این که بیشتر

استفاده که با انتخاب نمونه هاي متعدد و با  گرفته استقرار  یع خدماتایدر صن کوچک و متوسطشرکت هاي بر 

اطلاعات لازم جمع  همدلی،و  اطمینان ،پاسخگویی قابلیت ،اعتماد قابلیت ،موارد ملموسنی: یع 1سروکوآل يمعیارهااز

به  استان گیلاناین تحقیق با جمع آوري اطلاعات از منابع دست اول و دست دوم در صنایع خدماتی  است. آوري شده

رفتار با مشتري در تقویت میزان تامین و زنجیره مدیریت  کیفیتکه  مشاهدات میدانی نشان داداست.  انجام رسیده

قابل به طور  ،عوامل مورد بررسی مشخص نمود که نتایج حاصل از تحقیقو  موثر استمندي مصرف کننده  رضایت

  در شرکت هاي خدماتی کوچک و متوسط کارایی دارند. ملاحظه اي

  کلیديگان واژ

  سروکوآل ،رفتار مصرف کننده ،کوچک و متوسط هاي بنگاه ،کیفیت

 )bahramsharif@yahoo.com( .دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی. 1

                                                                                                                                                                                             

1. SERVQUAL 
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  :مقدمه .1

به طور مشابه  گرفته ومورد مطالعه قرارآموزشی  موسساتاي در بسیاري از  تار با مصرف کننده به طور گستردهاهمیت رف

چه  گر نیز وجود دارد. و کیفیت عملکرد مدیریت در زنجیره تامین زنجیره تامیناین واقعیت در رابطه با مدیریت 

این موضوع احتمالاً با  ،ار مصرف کننده قرار داده شده استرفت مباحثمالاً در طی کننده احت موضوع رضایت مصرف

بر آن در بسیاري از نشریات درباره مزایاي آنالیز رفتار  علاوه .ودش جایگزین می عناوین متغیري از قبیل اصول تجارت

مشتري است نیز مورد توجه بوده مندي  ها رسیدن به نهایت رضایت که سعی آنزنجیره تامین مصرف کننده و مدیریت 

هاي  گیري ه ابزارهاي مدیریتی را جهت تصمیمکبر این بوده است دست آمده تلاش ه نکات بدر تمامی موارد و است. 

در زنجیره تامین مدیریت  کیفیتاهمیت رفتار با مصرف کننده و کشف و تبیینکاراتر بهبود بخشد. این مطالعه سعی بر 

هاي خدماتی کوچک و متوسط  به طور خاص بر روي شرکت تحقیق حاضر کننده دارد. مصرف مندي ارتباط با رضایت

  است.متمرکز شده  ایراندر 

  تحقیق یاتادب .2

 تسهیلاتانتقال مواد و چگونگی  کنترل نظارت و ،بالا بردن روند برنامه ریزي، اجرا 1زنجیره تامینمدیریت کیفیت  هدف

با درخواست مصرف کننده زنجیره تامین درون  در انتقالهاي  فعالیت .شدبه دست مصرف کننده نهایی می با تسهیلات

ایی حمل شوند و کننده نه مصرف برايباید  کالاها .]1[ خواهد شدکالاها به مشتري کامل تحویل  باشروع می شود و 

ها وتامین  کارخانه ها، عمده فروش ها، چون: خرده فروش متعاملیهاي  اطات بین بخشاي از ارتب این نیاز به شبکه

 ]24[نهایی در هر زنجیره تجاري است تامین افزودن ارزشزنجیره  از که هدف بیان کردندهاي مواد خام دارد کننده

دست  هتلاش براي ب عبارت است از QSCMبیان کرده است.  ]22[. این در واقع مرتبط با آن چیزي است که ]10[

محور توجه هر یک از تعاریف متفاوت بالا تمرکز  ."سود دهی ثرحداکمناسب براي منطق مناسب با چیزهاي "آوردن 

افزایش سرعت نقل و . ]4[هر زنجیره مصرفی می باشددر براي افزایش بهره وري QSCM کیفیت روي آشکار سازيبر

رابطه با  با این وجود توجه به سود واقعی و زیان بالقوه در .باشد ا میه بهبود بخش راستاي به عنوان یک کنش در انتقال

زنجیره مدیریت کیفیت  وجود دارند یک عامل مهم درزنجیره تامین که در بین بخش هاي درگیر در  تعاملاتی چنین

کالاها، پخش و دایره پرداخت ها تمرکز دارد. در  فهرستروي محصول، بر QSCMمرکزي  باشد. هسته میتامین 

 ]15[ ]18[ ]9[استهاي درگیر امري ضروري  بخش واقعی بیناطلاعات به طور  توزیعنتیجه وجود فناوري اطلاعات و 

در برداشت اولیه به  آن توزیعفناوري اطلاعات و ، ]22[کند بیان می اطلاعات توزیعبا فناوري اطلاعات و  درارتباط .]22[

کند که در  میلی احتمالاً از این فرض حمایت یک زنجیره مح .به نظر می رسد برتر در کیفیت زنجیره عرضه عامل عنوان

اتخاذ خواهد و تصمیم ها در مورد مقدار در مراحل بعدي  قرار گرفتهمذاکره قیمت است که مورد  این عامل اولین قدم

در باشد. یکی از موارد انحرافی  تامین میزنجیره این یک فرض معمول براي مدیریت  از نظر لویجی البته .گردید

. توانایی براي چانه زدن ]5[باشد براي بخش هاي درگیر در زنجیره میا همجموع سود زنجیره تامینمدیریت محاسبات 

بنابراین ناکارآمدي در زنجیره از نقص ؛ سود دهی را بهبود می بخشد به احتمال زیاد فرآیند هاي مختلفکم یا زیاد در 

توانند به  می امتناسباطلاعات ن ]6[بستگی به تعداد واسطه ها در میان بخش هاي مختلف دارد تحویل به موقعها در 

                                                                                                                                                                                             

2. QSCM 



 3 متوسط و کوچک خدماتی هاي شرکت در کنندگان مصرف رضایت بر تامین زنجیره مدیریت کیفیت تاثیر

 

سازي اطلاعات در جهت دسترسی و رسیدن به نیازهاي  و شفاف توزیع مناسبسبب ایجاد ناکارآمدي شوند.  روشنی

هاي  . اگر چه تلاش]13[ ]12[.دشو محسوب میاساسی براي کیفیت مدیریت در زنجیره عرضه  امتیازیک  مصرف کننده

می  QSCMدر ایجاد افزایش ارزش در  عامل بنیادي مختلف زنجیرهي ها یمانه و از روي صداقت در بین بخشصم

 جهی برايبه طور قابل توواقعیت  . ایننمایدر انکا را وجود انعطاف در این نوع رفتارها تواند ولی این امر نمی باشد،

دماتی به طور درخواست براي چنین خ زیرا؛ قابل اثبات است خدمات سایرشویی و  رختخدماتی، نظافتی،  هاي فعالیت

 مواد مصرفی مانندباشند که تنوع در مقدار  فصولی می از ترین دوره مدارس بیشتعطیلی  زمان قابل توجهی فصلی است.

جهت تر  هاي بزرگ ستهباستفاده از هاي ذکر شده  شاید در بین تمام ویژگیها وجود دارد.  هاي مصرفی و شوینده صابون

هاي بزرگ این موضوع به سادگی سبب ایجاد  رکتبراي ش .]7[باشدبرخوردار تري از حساسیت بیشنگهداري محصول 

هاي خدماتی کوچک و متوسط  شود. براي شرکت می ها براي دریافت بلافاصله تولیدات سازمانناراحتی و نارضایتی 

معیاري جهت  عنوانه تر ب خدمات نظافتی رخت شویی ها اگر چه این موضوع (یعنی استفاده از بسته هاي بزرگحوزه در

توسط تولید دلالت بر انعطاف پذیري زیادتر آنها  ،ها اندازهکوچکی در  اماانتخاب) به طور واقعی قابل تعمیم نیست 

(اگر چه خیلی از نظر سایز و حجم محدود هستند)  هاي استفاده از منابع چند گانه که استراتژي علاوه اینه کننده دارد. ب

کوچک و متوسط نظافتی را به طور قابل توجه از آغاز به مواردي مستقل تر تبدیل کرده خدماتی  هاي فعالیتاحتمالاً 

 شود می، اخلاق و محیط (برخورد) تعریف عنوان واکنش پویا از نظر کارایی، تناسبه رفتار با مصرف کننده ب .]3[است

یی یعنی این که مصرف کننده درباره کند. کارا یجاد تغییر در ظواهر زندگی اش میکه در آن در واقع انسان شروع به ا

متناسب بودن یعنی به آن ها فکر کند، در یک زمینه وسیع احساسی  و وقایع احساس خوشایند داشته باشد.ها  محرك

بعد متفاوت و  چهاربتوانند دهد که در مکانی که این مسئولیت را بر عهده دارد افراد  می کارآمدي احساسی را شرح

هر نوع از این تجربه کنند.  را عنی پاسخ گویی، عاطفی بودن، متفکر بودن و ارزیابی کننده بودنوسیع کارآمدي را ی

اي ذهنی یا  چنین متناسب بودن، مرحله عواطف هم پاسخ هاي مثبت و هم پاسخ هاي منفی را نسبت به خود دربردارد. هم

زیابی، برنامه ریزي و تصمیم گیري می باشد که به طور معمول شامل مواردي چون: یادگیري، ار نی میپاسخی ذه

در رفتار با مصرف کننده که منجر به تمایل به خرید می گردد شامل جریان عواملی عوامل اضافی قابل توجه  ]2[باشد

رفتار  می باشد. نیت هادرباره محصولات و عوامل درگیر، تصورات و درك از شرایط، برخوردها و  اطلاعاته یچون ارا

ها و تدارکات و موارد مورد نیاز را در ارتباط با فاکتورهاي فراوان موجود تعریف سعی دارد که خرید کننده با مصرف

بالاخص کنندگان اغلب در گرفتن تصمیمات قاطع،  صورت مرحله به مرحله هستند، مصرفنماید. اگر چه اهداف به 

هاي  مدل گردند. استفاده از روبرو می می شود با مشکلاتی وقتی وضعیت کیفی محصولات در روند تصمیم گیري دخیل

تقریبی در روند و سبب تزلزل در دقت  داراي چند ویژگی احتمالاً سبب افزایش انتخاب گزینه هاي ناخواسته می شود

 1970ف کننده بعد از سال ها به طور معمول حداقل در تحقیقات مربوط به مصر گردد. بررسی این مدل تصمیم گیري می

ناخواسته، روند خرید محصول معمولاًدر چهارمرحله  عوامل به رغم اندازه و تاثیرات. با این حال ]23[.شود مطرح می

انتخاب  تشخیص نیازها، پردازش و جمع آوري اطلاعات، ارزیابی متغیرها و :تصور شده است که آنها عبارتند از

یک ه گردیده اند بی شمار بوده است اما مندي مصرف کنندگان تا کنون ارای رضایت مباحثی که در رابطه با .محصول

 طبق این تعریف رسد یکامل تر به نظر م ه گردید کهیارا]14[مندي مشتري توسط  تعریف در رابطه با رضایت

دیدگاه هاي مشتري سازگار  است که عملکرد قابل قبول محصول با گستره ايمندي مصرف کننده میزان  رضایت"
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دیگري عوامل رف کننده به طور کلی وابسته به محصولات یا خدمات می باشد، مندي مص چون اصطلاح رضایت"است.

انتظار  است. مصرف کنندگاندر واقع دیدگاه  نمایند و این می کننده را مشخص مندي مصرف نیز وجود دارند که رضایت

محصول یا خدمات  مندي براي آن این موارد است دشوارتر از انتظاري است که جهت رضایت فرا تر ازمشتري که 

سازگار سازد.  و تصورات مشتري را با هم اتکه مقدار انتظارمندي مصرف کننده تلاش دارد  بنابراین رضایت؛ دارد

او بستگی خواهد  این نکته تذکر داده شود که میزان انتظار هر مشتري به ویژگی رفتارضروري به نظر می رسد که  چهاگر

 سروکوآلمعیاري  5معادله مندي مصرف کننده مبتنی بر  ي مشهور جهت رضایتها گیري یکی از اندازه .]24[داشت

  :معیار عبارتند از 5 مدل که در این]21[باشد می

مرکز خدماتی): که پوشش دهنده مواردي از قبیل نشان دادن تسهیلات فیزیکی، ابزار، پرسنل و ( 1موارد ملموس -1

  عوامل ارتباطی درگیر است.

کز خدماتی): که پوشش دهنده مواردي از قبیل توانایی انجام خدمات وعده داده شده به درستی و (مر 2اعتماد یتقابل-2

  با اطمینان است.

(مرکز خدماتی): که پوشش دهنده مواردي از قبیل رضایت مصرف کننده جهت کمکی که به  3ییپاسخگوقابلیت -3

  آنها می شود و تامین خدمات فوري می باشد.

توانایی شان براي القا نمودن  اتی): که پوشش دهنده مواردي از قبیل دانش و نزاکت کارمندان ومرکز خدم( 4اطمینان-4

  اطمینان و اعتبار است.

  می باشد. : که پوشش دهنده مواردي از قبیل مواظبت و توجه افراد شرکت تامین کننده خدمات به مشتریان5همدلی-5

  . روش تحقیق3

به انجام رسیده  کشور ایرانول و دست دوم از صنایع خدماتی دراز منابع دست ا داده هاوسیله جمع آوري ه این تحقیق ب

اند که با استفاده از  نفر بوده 130روش نمونه گیري تصادفی در دسترس بوده است تعداد نمونه هاي آماري شامل  .است

مندي مصرف کنندگان در این  متفاوت در آنالیز و بررسی رضایت هاي انتخاب اند. جدول مورگان مشخص گردیده

  اطمینان و همدلی.گویی،  پاسخقابلیت  ،قابلیت اعتماد، موارد ملموس ،یعنی سروکوآلمطالعه مبتنی بر معیارهاي 

ه ها و مشاهدات مستقیم هاي کیفی که بر مبناي مصاحب تحلیلگیرد. جداي از در راستا بودن مورد پوشش قرار میبودن و 

ی از استنتاج هاي کمی جهت بیان نتایج آماري در این مطالعه ارایه خواهد شد. در واقع چنین باشند ترکیب میدانی می

مندي  را در تقویت میزان رضایتزنجیره تامین مطالعه اي قصد دارد اهمیت رفتار با مصرف کننده وکیفیت مدیریت 

سازد. جهت بررسی تاثیر هاي خدماتی کوچک و متوسط آشکار  ولات و خدمات شرکتمصرف کننده نسبت به محص

پیشنهاد و مورد استفاده قرار  کنندگان مدل تحلیلی به شرح زیر بر رضایت مندي مصرفسروکوآل  درپنج معیار موجود 

  گرفته است.

  

                                                                                                                                                                                             
1- Tangibles 
2- Reliability 
3- Responsiveness 
4- Assurance 
5 Empathy 
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هاي خدماتی کوچک و  تامین را در شرکتزنجیره هاي مدیریت  برخی از شکلتوان  میدهد که  می نشان شکل این

که  احتمال اینساده و مستقیماً رو به جلو باشد، احتمالاً عاملی نسبتاً زنجیره تامین . اگر چه مدیریت نموده متوسط مشاهد

و متوسط وجود داشته باشد  هاي کوچک ه، نسبت به محصولات و خدمات شرکتمصرف کنندچنین اثراتی در ارتباط با 

؛ مکن است به افزایش میزان توجه به خرید منجر گرددکننده احتمالاً م اجزاء صحیح رفتار مصرفنیز محتمل است. 

  مندي مصرف کننده به طبع ممکن است افزایش یابد. رضایت بنابراین میزان

  روش اجراي تحقیق .4

جوان و  هاي تجاري فعالیتکه  آماري نمونه 130از آمده نمونه اصلی  دسته ب ]20[وسیلهه با استناد بر مطالعات قبلی که ب

 تشکیل شده است. و به طورتصادفی انتخاب شده بودند فعالیت می کردند ایراندر  و در رابطه با خدمات نوپا داشتند

ها و  نانواییمتصدیان  ها ازبین این نمونهگو بر اساس صحبت هاي قبلی در طی دوره مطالعه انتخاب شدند.  افراد پاسخ

ها و شرکت هاي حمل و نقل، مراکز  ها، پیک شوییلوازم آرایشی، خشک  هاي ها، فروشگاه ها، سلمانی کیک فروشی

ها و مراکز آموزش زبان و  ها، پارچه فروشی ، پوشاکی، اجاره دهندگان اینترنت و کامپیوترخدمات ارتباطیکپی، 

طی  بودندانجام داده  ]8[ ]19[ ]9[که  مطالعات مقدماتی بر مبناي در واقع فرآیند اجراي تحقیق. انتخاب شدندکامپیوتر 

از یادداشت هاي آنها  مرتبط مطالعه یکبه عنوان  محقق درتحقیق حاضر لازم به توضیح می باشد که ردیده است.گ

 در مورد یک مجموعه سوالات مرتبط با معیارهاي موجود در نمونه هاي آماريبرداشت و استفاده کرده است. همه 

. ارایه نمودند پاسخ هاي لازم را همدلی،و  اعتماد، ییگو پاسخ قابلیت ،مادتعا یتقابل ،موارد ملموسیعنی  سروکوآل

  .انجام شدند SPSSنرم افزار  با استفاده ازآماري مقدماتی  تحلیل هاي

 تحلیلنتایج  .هستنداعتبار  راياداین اطلاعات  درصد 89 نشان داد که آلفاي کرونباخ ضریب آزمونبررسی از طریق  

  ارایه شده استهاي آمارتوصیفی واستنباطی به شرح زیر 

  

  

  

عرضھ 

 تولید کننده  کننده

  توزیع کننده

 خرده فروشان

کیفیت مدیریت 
 زنجیره عرضھ
(QSCM) 

مصرف 

 کننده نھایی

تاثیرات و 

  ادراکات

تولید و به 

اشتراك 

توجھ و 

  مقایسھ

قصد و 
 نگرش

خدمات ادراک 

  شده

  تمایل بھ خرید

 خدمات واقعی

رضایت 

مندی 

  مدل مفهومی تحقیق -)1شکل (
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  خلاصه توصیف داده ها .1جدول شماره 

  

  

  

  

  

  

  

  پایایی آزمون .2جدول شماره 

N of 
Hems  

Cronbch's 
Alpha Based on 

Cronbach's 

  Standardized Hems Alpha 

71 0.889 0.696 

کرد که تنوع در هر یک از متغیرها به نظر  استفاده شده جداول مشترك بیان میمتغیرهاي  تعدادت و بر مبناي این مطالعا

 وسیله ساخت برخی فاکتورها بیان گردید. تست بارلته ز اهمیت متغیرها بیبدین معنی که مقادیر حا داراي اهمیت باشد.

یج اساساً مقدار کافی و مناسبی را که مورد نظر بود کردند اگرچه نتا را بیان می 676/0گیري مناسب  هیک انداز وکامو

  تلویحاً نشان می داد که نمونه گیري ها جهت آزمایشات و تست هاي بعدي کافی بودند. لینشان نمی داد و

  کاموبارلت و  آزمون .3جدول 

0.676 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequecy. 

5849.164 Bartlett's Test of Approx.Chi-Square Sphericity 

2485 df 

0.000 sig 

ر کاهش یابد و در اصل به نظر کرد که این اطلاعات نمی تواند به پنج فاکتو د ماتریس تبدیل اجزاء پیشنهاد میهرچن

ابلیت ق ،قابلیت اعتماد ،موارد ملموس یعنیسروکوآل اي رسد که انتظارات اولیه در ارتباط با پنج معیار پایه  نمی

 آنجا که نتایج آماري تایید کننده اساساً پذیرش فاکتورهاي پنج از را بتواند تایید نماید. همدلیو  اطمینان ،پاسخگویی

بود را به خوبی تشخیص داده شده شده ارتباطات و اثراتی را که قبلاً  بیانگونه که در بالا  دهد و همان گانه را نشان نمی

 سروکوآل از نظر آماري رفتار با مشتري اثر و ارتباطی با تمایل به خرید بر مبناي معیارهاي کند. بدین معنی که تایید نمی

  :نتایج حاصل ازآزمون فرضیه هاي تحقیق به شرح زیرقابل بیان است بنابراین؛ ندارد

%  N   

100 130 Valid   

  مورد
0 0 Excluded 

100.0 130 Jotal 
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 ارد موجهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار  مدیریت زنجیره عرضه کیفیتبین  یاز نظر آماري ارتباط

 وجود نداشت. ملموس

  جهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار کیفیت مدیریت زنجیره عرضه از نظر آماري ارتباط و اثري بین

 وجود نداشت.اطمینان قابلیت 

  جهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار کیفیت مدیریت زنجیره عرضه از نظر آماري ارتباط و اثري بین

 گویی وجود نداشت. پاسخ

  جهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار کیفیت مدیریت زنجیره عرضه از نظر آماري ارتباط و اثري بین

 وجود نداشت. قابلیت اعتماد

  جهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار کیفیت مدیریت زنجیره عرضه از نظر آماري ارتباط و اثري بین

  وجود نداشت. همدلی

جهت ایجاد تمایل به خرید با توجه به معیار هاي کیفیت مدیریت زنجیره عرضه ون از نظر آماري ارتباط و تاثیر بین چ

وجود نداشت این موضوع می تواند به خوبی نتیجه گرفته شود که از نظر آماري هیچ ارتباط و اثري بین هردو سروکوآل 

  .وجود ندارد سروکوآللی براي خرید با توجه به معیار هاي عامل، ایجاد تمایل براي خرید و تمایل واقعی و عم

ناموفق بوده اند این مورد انتظار  ایجاد عواملبنابراین چون نتایج آماري براي ایجاد مبانی مناسب در جهت هم ترازي و 

کیفیت در مورد  هاي موجود و در دسترس فرمول، استفاده از ها قابل استفاده هستند مجموعه اطلاعات در دیگر دیدگاه

. اولین مدل چندگانه که خصوصیت تمایل براي خرید جمع می کنندها را در جهت  پاسخمدیریت زنجیره عرضه 

شرح داده شد. این روش در واقع  ]12[توسط کند یک عامل بررسی و اندازه گیري میها را در جهت  خصوصیت پاسخ

. دومین فرمول تئوري ها از یک مقیاس اندازه گیري است یابیت به یک موضوع و استفاده ارزاندازه گیري عقاید نسب

دهد  که یک فعالیت را انجام می دهد که در واقع تمایل مصرف کننده به نتایج را در زمانی عمل را شرح می علت هاي

 که انجام می . این تئوري در واقع میزان توجه مصرف کننده به دیگر عقاید افراد و درکشان از عملیکند اندازه گیري می

در تعامل با  مندي مشتري را این مطالعه در واقع تلاش دارد که دو جنبه رضایت .]11[ ،]20[ ،]12[دهد. دهند را نشان می

که مجموعه اي از پاسخ دهنده  "مندي عملی مصرف کننده رضایت"، یعنی ارزیابی نماید کیفیت مدیریت زنجیره عرضه

در واقع که  "مندي مصرف کننده درك رضایت"مله با خدمات باشند و دیگري که تمایل دارند در معا هستند گانی

مندي  اندازه گیري رضایت يبرا .ندانداشته  مورد بررسی را که تجربه خدمات باشند می هایی مجموعه اي از پاسخ دهنده

اگر رکت کردند. شباره که در قبل ذکر گردیدند در داخل محاسبات دوسروکوآل  مدل متغیر مربوط به 5مصرف کننده 

متغیر  5تا  1از گرفته (میزان توافق فرد مورد سوال قرار براي بیان  5تا  1نهایی خیلی متغیر بودند یعنی از  هاي چه جواب

شان گرفته  نامه ها میانگین یعنی کاملاً موافق است) در رابطه با هر یک از سوالات پاسخ 5یعنی موافق نیست و  1است 

 براي درك رضایت 13/3مندي عملی مصرف کننده و میانگین  رضایترا براي  47/3شده:  حاصلي شد. میانگین ها

مندي عملی  رضایت ار بیننتایج براي وجود تفاوت معنی د آزمون مصرف کننده را نشان داد. در حالی که جهت مندي

  استفاده گردید.زیر فرضیهمندي مصرف کننده از  مصرف کننده و درك رضایت
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اطلاعات و  مقدار میانگین مقیاس لیکرت را نشان می دهد.این  زیرا در نظر گرفته می شودبرابر با  در فرضیه صفر میانگین

رد می شود واین در واقع بدین معنی  H0که فرض  دهدمی  نشان )جداول بعدي (بدست آمدهنتایج آزمون آماري در

مندي مصرف کننده  مندي عملی مصرف کننده و درك رضایت رضایت نی داري بیناست که تفاوت آشکار و مع

امه ها وجود در پرسش ن نیز متفاوت است حالت خنثی 3وجود دارد. چون میانگین این متغیرها به طور آشکاري از عدد 

طور واقعی و عملی ه ب گوناگون هاي گو بر روي سرویس که درك افراد پاسخ نشان دهدتواند  دارد این در واقع می

 . در واقع یک ارتباط نزدیک در رابطه با رضایتوجود دارد 564/0استاندارد حدود  راضی کننده است چون یک خطاي

وجود دارد و همین مطلب  13/3مصرف کننده با مقدار مندي  و درك رضایت 47/3مندي واقعی مصرف کننده با مقدار 

طور بسیار تصادفی بالاتر و پایین تر از محدوده با فاصله اطمینان ه یر فقط بدر واقع موید این موضوع است که این تصاو

  % می باشند.90

  %)90 یناناطمفاصله ( يایک نمونه آزمون  4.جدول

Test Value=3 

90%Confidence 
Interval of the 

Difference 

Mean 
Differe

nce  

Sig (2-
tailed)  

df t  

Upper Lower        

0.4223 0.2585  0.34038  0.000 12
9 

6.88
4 

رضایت 

  مشتري

تایید  توجه پاسخ دهندگان به خدمات عملی و نظري مربوط به مصرف کنندگان به وسیلهچنین  یافته هاي آماري هم

ها اغلب با توجه به درك  مصرف کننده هاي اجمالی در رابطه با کنند که دیدگاه شود. این پاسخ دهندگان بیان می می

گیري و آنالیز مندي عملی و واقعی معمولا از طریق پی رضایت شوند. میزان می ترکیبف کنندگان مندي مصر رضایت

انجام  نام برده شده در متنخدمات  انواع جهت تامین جنس) در موردخدمات (ه دهندگان یهاي مکرر ارا درخواست

کمبود اطلاعات  ها ی خشک شوییخدمات نظافتزنجیره تامین با توجه به مدیریت  ]19[بررسی مشابه توسط .گردید

 نا رسد به نظر می دهد. و دیگر موارد مرتبط با آن نشان می QSCMدر رابطه با در تایید آنالیز هاي آماري  را کمی

کوچک و متوسط  مختلف در بنگاه هاي که با خدمات گو افراد پاسخ میزان همکاري حقیقتاً به دلیل داده ها کافی بودن

که ارتباط می شد که  این تصوردر ابتداي مطالعه . اگر چه ]1[ه ثابت و مشخصی دارند نمی باشندزنجیرو درگیر هستند

 به طور واضحیتصور ها قابل مشاهده و ملموس باشد، متاسفانه این زنجیره و رو به جلویی در مورد واکنش هاي بین ساده

در فعالیت  و بهره برداري استفاده چگونگی براي درك و بیان QSCMهاي خدماتی کوچک  اي شرکتنیفتاد. بر اتفاق

خود  توزیعی هاي خریدها و فعالیت ا درهکه آنکنند  می بسیار دشواري است. افراد پاسخ دهنده بیان کار ،عاديهاي 

اي  ) به صورت زنجیرهQSCM( يهاکه فعالیت کنند  بینند. افراد پاسخ دهنده بیان می متناسبی را نمیبالقوه زنجیره هاي 
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به  نسبت و این در حالتی اتفاق می افتد که کارشان را نماید را تامین می کارهاي ضرورينیاز پایه اي براي انجام  فقط

راحتی قابل ه که ب]17[از جهتی دیگر لوازم زیادي وجود دارد به خوبی انجام دهند. ي مرتبط با زنجیره عرضهواحد ها

  در دسترس می باشند.متوسط  ی کوچک وخدماتموسسات  هستند و در تولیدات شناخت

 یخدماتموسسات  بسیار کم، QSCMراحتی قابل دریافت است که علیرغم ه ب از توصیف نتایج تحقیق علاوه بر آن

این  ]1[از نظر  مشتري را داشته باشند.مندي  کوچک و متوسط تلاش بر این دارند که بالاترین میزان اطمینان در رضایت

  .شود می براي مشتریان در آن تسهیلایجاد رضایت ت که یکی از راه هایی اس عمل

  . نتیجه گیري5

مندي  از نظر آماري مدارك و مستدلات کافی براي نتیجه گیري اینکه رفتار موثر با مصرف کننده روي میزان رضایت

ابطه با این در ایجاد تصورات با ارزش در ر وجهیهاي چندگانه و چند  چه مدل گرمشتري اثر دارد وجود ندارد. 

نوع در مقایسه با خدمات  نوع اولخدمات  از دهند که می کنندگان نشان مثلاً مصرف بودندناکارآمدي و جبران آن توانا 

با رفتار  QSCMکه ارتباطی بین  گیري اي ي این سکه مدارك کافی براي نتیجهدر آن روراضی تر می باشند.  دوم

چون این مطالعه مدارك و مستندات کافی  دارد یا خیر در دسترس نیست.مندي مصرف کننده وجود  مشتري و رضایت

می توانند افراد پاسخ دهنده بیشتري را در دیگر آماري در رابطه با مدل پیشنهادي اولیه تامین نکرده است مطالعات آینده 

مندي مصرف کننده  ایتو رفتار با مشتري و رض QSCMبین کننده در ارتباطات آماري  هصنایع مانند صنایع کنسانتر

گیري و آنالیز درخواست هاي مکرر ارایه دهندگان عملی و واقعی معمولا از طریق پی میزان رضایت مندي شرکت دهند

ر تواند به پنج فاکتو کرد که این اطلاعات نمی د ماتریس تبدیل اجزاء پیشنهاد میهرچن قابل ارزیابی وسنجش خواهند بود.

 ،موارد ملموسیعنی سروکوآل با پنج معیار پایه اي  رسد که انتظارات اولیه در ارتباط ر نمیکاهش یابد و در اصل به نظ

آنجا که نتایج آماري تایید کننده اساساً  از را بتواند تایید نماید. همدلیو  اطمینان ،قابلیت پاسخگویی ،قابلیت اعتماد

الا بیان شده برخلاف تحقیقات قبلی ارتباطات و دهد و همان گونه که در ب فاکتورهاي پنج گانه را نشان نمی پذیرش

کند. بدین معنی که از نظر آماري رفتار با مشتري اثر و  ده شده بود را به خوبی تایید نمیاثراتی را که قبلاً تشخیص دا

  ندارد. سروکوآلارتباطی با تمایل به خرید بر مبناي معیارهای

 منابع
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Influence the quality of supply chain management of consumer 
satisfaction In Small and medium service companies  

 
 
 

Abstract 
Quality of supply chain management products and services for transition to the final 
consumer are important factors. Due to this most basic studies of automobile industry 
and food industries have emphasized this article focus on small and medium service 
companies in the service industry has. This study used several sampling indexes the 
traditional SERVQUAL: Tangibles, Assurance, Responsiveness, Reliability and 
Empathy, the necessary information and harmonize statistical sample is collected. 
This study collected data from first-hand and second-hand sources in the service 
industries has been the province of Guilan However, field observations showed that 
the quality of supply chain management and customer behavior in strengthening 
consumer satisfaction rate is effective and the results of research can determine the 
factors that actually review the power in the Favorites service companies are small 
and medium-performance. 
Keywords 
quality, small and medium Broadcasting, consumer behavior, SERVQUAL 

 
 

 

  

 


