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 مقدمه
وكار و افزايش سطح  هاي جديد كسب مدليشرفت تكنولوژي و پديدار شدن امروزه با پ

در توزيع كالا و  اي عامل عمده ي توزيع چندگانه و متعددها كانالرقابت، استفاده از 
هاي  طور گسترده از سوي شركت هرو امروزه ب از اين ؛شود مي خدمات محسوب

منظور از كانال توزيع چندگانه، . ته كالا و خدمات مورد توجه قرار گرفته اسكنند عرضه
يع اينترنتي، توز(بيش از يك كانال توزيع بافروختن محصول و خدمات در بازار هدف 

 برخلافي توزيع متعدد ها كانالاستفاده از . ]8[است) ...تلفني و  اي، پست سفارشي و مغازه
تريان، فروش به مش افزايش سطح پوشش بازار، ارتقاي سطح خدمت مانندداشتن مزايايي 

دنبال دارد كه  هبي متعددي نيز ها چالش ارتقاي عملكرد كلي شركت، بيشتر و در نهايت
اي از اعضاي كانال اشاره  سواري مجاني عده ،ها كانالتوان به بروز تضاد و تعارض بين  مي

راهي قرار گرفتن اعضاي كانال مبني بر كاهش خدمات و  دو سر موجب در نهايتكرد كه 
 خوشاينداي  كننده عرضهكه براي هيچ  موضوعي ؛شود مي از كانال توزيع خروج يا

جبران  هاي كنترل، قابليت مانند هماهنگي برايهاي مختلف  باوجود مكانيزم. ]32[نيست
دليل داشتن نقش حياتي در  ه، در اين پژوهش به نقش ارتباطات بخدمات و برند شركت

ي ها كانالمبناي اصلي گسترش زيرا  ؛شود مي ه پرداختهي چندگانها كانالهمسوسازي 
از طرفي . و ارتباطات در عصر كنوني است اطلاعات فناوريپيشرفت چندگانه، توزيع 

ميسر و ممكن ه كنند عرضهي توزيع با ها كانالو پايدار بين اعضاي هماهنگي رابطه محور 
اسب در بين و من ثربا كيفيت مؤ طور فراوان، هدل و تسهيم اطلاعات بتبا اينكه نيست مگر

تا از طريق ارتباط متقابل ضمن شناسايي و توجه به اهداف و  ه باشداعضاي كانال انجام شد
. ديداري روابط در بلندمدت فراهم شوهاي طرفين كانال توزيع، زمينه براي پا علاقمندي

آوري  جمع. ديگر در آن سهيم هستنداي است كه اعضاي كانال با يك اطلاعات سرمايه
اطميناني است كه اعضاي كانال با آن  هاي اصلي در كاهش عدم ات يكي از فعاليتاطلاع
نقش راهبردي در  ،ي هماهنگيها يكي از مكانيزم عنوان تباطات بهار. ]5[ندشو جه ميموا

؛ برقراري تعامل سازنده دارد برايها  و نقش مثبتي در توانمندسازي شركت رفع تعارض
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 ي بررسي و شناسايي ابعاد مختلف ارتباطات و نحوه دنبال هاين پژوهش ب رو، ازاين
  .ه استكنند عرضهي توزيع چندگانه از ديدگاه ها كانالاثرگذاري آن در هماهنگي 

  
 مروري بر ادبيات موضوع

  ي توزيع چندگانهها كانالمفاهيم و تعاريف 
ه كنند ضهعر ،طبق تعريف اول. ه استكانال توزيع چندگانه ارائه داد دو تعريف از ،فرايزر

بندي مشتريان،  با تقسيم يعني ؛دبر مي كار هبيش از يك كانال براي عرضه محصولات خود ب
اي از  يك كانال خاص براي هر طبقه ويژه به استفاده از عوامل و شرايط مختلف،با توجه به 

تعريف دوم از كانال توزيع چندگانه يعني استفاده از بيش از يك . دكن مي مشتريان اقدام
 از هكنند عرضهبدين معني كه ممكن است  ،براي هركدام از مشتريان هدف است نالكا

عبارت  به]. 13[استفاه كندبيش از يك كانال براي ارائه خدمات به مشتريان هدف خود 
آنچه موضوع . مشتري در نظر گرفته شود يك ين كانال توزيع براي دسترسي بهديگر چند

زيرا در اين شرايط است كه مشكلات  ؛است ف دومژوهش است در واقع همان تعرياين پ
  .شود مي ي توزيع بروز و ظهورها كانالي هماهنگي ها و چالش

  
  ي توزيع چندگانهها كانالهاي  مشكلات و چالش

ي توزيع چندگانه بسته به نوع و ماهيت محصول معمولاً بين استفاده از خدمات ها كانالدر 
طور  همشتري ب يعني ؛تفكيك وجود داردعمل خريد محصول، مربوط به محصول و 

بسته به نوع محصول . خريد و استفاده از خدمات نيست عمل همزمان مجبور به انجام هر دو
استفاده از  ي آموزش نحوه مانندت به استفاده از خدمات محصول ممكن است مشتري مبادر

خريد از همان براي  وليكننده مراجعه كند  توزيع) مغازه(صول به يك فروشگاه آن مح
در . لاين با كمترين قيمت اقدام به خريد اينترنتي كندصورت آن هفروشگاه اقدام نكند و ب

كننده و جبران خدمات از سوي  ين تلاش صورت گرفته از سوي توزيعارتباط ب ،نهايت
كنندگان  زيرا جبران خدمت براساس ميزان فروش توزيع ؛شود مي ه كمرنگكنند عرضه

ي سواري مجاني نام گرفته كه يكي از اين پيامدها ،اصطلاح در اين پديده. شود انجام مي
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اضافه كردن كانال دنبال  هگان بكنند عرضهاز طرفي . افزايش فشار بر كانال توزيع است آن
همه فروش كانال توزيع جديد بر اثر افزايش  كه درحالي ؛هستندافزايش فروش  برايجديد 

بلكه بخش زيادي از حجم فروش كانال جديد مستلزم افتد  سطح كلي بازار اتفاق نمي
تخصيص  هاي تصميم از طرفي. ]33[ي توزيع استها كانالكاهش ميزان حجم فروش ساير 

زيرا مديران  ؛اساس حجم فروش آنهاستي متعدد برها كانالميزان محصول توزيعي به 
بيشترين سهم را  ي متعدد، معمولاًها كانالتخصيص محصول به  برايتصميم  گرفتننگام ه 

خود اين امر نيز . دهند كه از رشد سريع توزيع و فروش برخوردارند مي به كانالي اختصاص
  .]33[همراه دارد نارضايتي آنها را به ،موجب فشار بر اعضاي كانال شده

  
  ي توزيع چندگانهها كانالهماهنگي ضرورت و اهميت 

اهنگي در ادبيات سوي مفهوم هم ههاي گذشته تغيير محسوسي از مفهوم كنترل ب در سال
هاي  دنبال همراستايي فعاليت ههماهنگي در كانال توزيع ب. است كانال صورت گرفته
هماهنگي در كانال توزيع به ميزاني . است ر دستيابي به نتايج مطلوباعضاي كانال توزيع د

   ].11[شود مي همگام و همنوا باشند، اطلاقخوبي سازماندهي و  هكه اعضاي كانال ب
عنوان بخشي از استراتژي دسترسي به بازار  ي توزيع چندگانه بهها كانالها از  معمولاً شركت

ي ها كانالام و غيره از  بي ها مانند كاترپيلار، آي شركتبيشتر امروزه ]. 6[برند مي بيشتر بهره
يان اي براي ارائه محصولات و دسترسي به مشتر فروشي مغازه اينترنتي، كاتالوگ و خرده

تئوري . براي تشريح و تبيين اين پديده ايجاد شده است چندين تئوري. ]17[كنند مي استفاده
ي توزيع چندگانه مسائل و ها كانال كند، مي بيان) 1979 ،ويليامسن(هزينه مبادله اقتصادي

ديماجيو و ( تئوري نهادي .]13[دهد مي ابهام در عملكرد را كاهش زني و مشكلات چانه
 ي جديد را ايجادها كانالها  يي كه طي آن شركتستابا اشاره به اثرات همرا ))1983(پاول
  ].19[دست آورند هنفعان ب كنند تا مشروعيت لازم را از سوي ذي مي

هاي ارتباطي و كنترل موجب پيچيدگي  افزايش قابليتاز طرفي تغييرات در تكنولوژي با 
هاي ارتباطي و  كي از قابليتعنوان ي اينترنت به. ي توزيع شده استها استراتژي
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ارائه خدمات به  هم در يك كانال موجب بهبود ي چندگانه وها كانالهم در  ،تكنولوژيكي
دغام و هماهنگي با افروشي چندكاناله  خرده ويژه هب. مشتريان و دسترسي به آنها شده است

دنبال  هرا بافزايي زيادي  هاي اينترنتي، اثرات هم فروشي و فعاليت پست سفارشي، خرده
  ].22[داشته است

  
  چندگانه توزيع يها كانالهماهنگي در ارتباطات نقش 

كننده بين اعضاي  ه فرايندي كه طي آن اطلاعات قانعي بازاريابي بها كانالارتباطات در 
كانال را  اتصالي است كه اعضاي ي حلقه ،ارتباطات. شود يابد، اطلاق مي نتقال ميكانال ا

ي ها كانالاهميت بررسي و مطالعه موضوع ارتباطات در ]. 23[دارد ه ميدر كنار همديگر نگ
 مسئوليت و دستاوردريزي و مذاكره براي تعيين  برنامه )1 :بازاريابي به سه دليل است

شرايط  )2ي بازاريابي است ها كنندگان، ابعاد ضروري پذيرش و انطباق سيستم مشاركت
نگرش، ) 3. اي كانال توزيع را محدود كندكانال ممكن است ماهيت ارتباطات بين اعض

وجود باور ارتباطي بين . ثير نوع و ميزان ارتباطات استباور و عملكرد سيستم تحت تأ
از طرف ديگر ارتباطات ]. 23[شود جب ايجاد اعتماد در بين طرفين مياعضاي كانال مو

گان و مور ،)1992(اندرسون و ويتز(موجب ايجاد تعهد در بين اعضاي كانال شده 
رودريگز، (همچنين ارتباطات نقش اساسي در هماهنگي اعضاي كانال  ))1994(هانت

 دارد ))1987(2اندرسون، لوديش و ويتز(و تصميمات تخصيص منابع ))1982(1گيوتينان
]28.[  

رويكرد ]. 28[سازي و تعريف ارتباطات در كانال توزيع مطرح است دو رويكرد در مفهوم
 ماننداين رويكرد به بررسي ابعادي . اعضاي كانال متمركز استاول بر جريان اطلاعات بين 

سطح رسميت در  فراواني تعاملات، ميزان دوجانبه بودن جريان ارتباطات، رسانه ارتباطات و
به بررسي تعداد تعاملات ارتباطي بين ) 1981(براي مثال براون. پردازد مبادله اطلاعات مي

به ) 1987(اندرسون، لوديش و ويتز. خته استاعضاي كانال طي دوره زماني خاص پردا
                                                            
1. Roudregez & Giotinan  
2. Anderson , Loudish & Weitze  
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اندرسون و . اند باطات دو سويه و بازخورد پرداختهميزان مشاركت اعضاي كانال در ارت
سازد،  ت انتظارات طرفين را برآورده ميطور مشروح به ميزاني كه ارتباطا به) 1989(ويتز

  .]29[اند پرداخته
در اين رويكرد به جاي . پردازد ادله ارتباطي ميمحتواي مب ي رويكرد دوم به ارزيابي درباره

ملات ارتباطي تمركز بر ماهيت خاص جريان ارتباطات، به ارزيابي كلي نسبت به كيفيت تعا
ارتباطات در قالب ارزيابي  ي اين رويكرد به قضاوت درباره. شود در طي زمان توجه مي

و از بعد  ))1985(1يسبيالزوسكي و گيالوراك( هاي اطلاعات از جنبه كفايت ويژگي
  .]25[پردازد مي ))1990(،اندرسون و ناروس(مشكلاتسودمندي اطلاعات در حل 

  
  ابعاد ارتباطات

  استراتژي ارتباطي

در قالب استراتژي ارتباطي مستقيم و را استراتژي ارتباطي ) 1984(فرايزر و سامرز
ها،  ستدرخوا مانند استراتژي ارتباطي مستقيم. دندكربندي  تقسيمغيرمستقيم 
اين استراتژي . اند تني بر الزامات قانوني طراحي شدهنوعي مب هكه ب ها ها، وعده دستورالعمل

ي منبع و عامل  ارتباطي براي تغيير رفتار، هدفگذاري شده تا اين تغييرات در جهت خواسته
استراتژي ارتباطي غيرمستقيم، براي تغيير باور يا فعاليت بدون درخواست  .تغيير باشد

بندي  در طبقه )1995(و كوزا) 1974(ومگرينبائ. ]26[تقيم عامل تغيير طراحي شده استمس
بندي  جانبه و استراتژي دوجانبه تقسيم در قالب استراتژي يكرا استراتژي ارتباطي  يديگر
ل اطلاعات به طرف يك طرف اقدام به انتقا ،جانبه در استراتژي ارتباطي يك .]7[اند كرده
ام فرصت كمتري براي تسهيم دانش و اطلاعات و عرض اند يه كرده،وصورت يكس هديگر ب

صورت  هانتقال اطلاعات ب ،در اين نوع استراتژي ارتباطي. آيد وجود مي هب و اظهار عقيده
اين نوع استراتژي شامل . يابد د و فيلتر كردن اطلاعات ادامه ميطرفه شروع تا محدو يك

 ،جانبه يا متقابلاستراتژي ارتباطي دودر . ر استجانبه و مبتني بر اجبا كم، يك ارتباط
                                                            
1. Bialzouski & Gialourakiss  
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نوع  در اين. طور متقابل و دوسويه در فرايندهاي ارتباطي مشاركت فعال دارند هطرفين ب
، اصلاحات، ارائه ايده و حتي فعاليت دهاال، ارائه پيشنهاطرح سؤ ي استراتژي طرفين اجازه

رسميت و ارتباطات  ه بودن،اين نوع استراتژي شامل دوسوي. فع تعارض دارندردر 
) 1996(وين و فيشرن مهر،. ]26[غيراجباري است كه بين اعضاي كانال توزيع جاري است

هماهنگي  كيد و موجبهاي مشترك تأ ارتباطات متقابل بر اهداف و علاقمندي معتقدند،
ارتباطات  معتقدند،) 1994(مورگان و هانت. شود مي هاي طرفين در كانال توزيع فعاليت

ط دوجانبه موجب ي ارتبااتژراستفاده از است. شود مي تقابلتقابل موجب حمايت و احترام مم
  .]26[دشو مي يتسطح بالايي از رضا

  
 كيفيت اطلاعات - 

العات در زمينه مط. است كيفيت اطلاعات مورد مبادلهارتباطات متمركز بر  اين بعد
عمولاً موجب افزايش صحت و اطلاعات مبادله شده م دهد، مرتبط بودن ارتباطات نشان مي
مرتبط  مرتبط موجب دشواري شناسايي اطلاعاتشود؛ اما اطلاعات غير درستي تصميم مي

كلي كيفيت اطلاعات به چيزي وراي رسانه و طور به. دهد شده، عملكرد كلي را كاهش مي
و به خود اطلاعات مورد شكل تبادل اطلاعات و تكنولوژي مورد استفاده، توجه دارد 

در مطالعات حوزه . نگرد بين سازماني ميعنوان يك متغير اساسي در روابط  له بهمباد
. ]36[ه شده استرد مبادله معيارهاي گوناگوني ارائكيفيت اطلاعات مو ي ارتباطات درباره

اشاره كرد كه وي به عنصر پايايي ) 1975(1توان به مطالعه گالاگر مي از جمله اين مطالعات
گيرنده اجازه اتخاذ تصميم  كيفيت اطلاعات به تصميم. يد داردكعات تأموقع بودن اطلا هو ب

هنگام و پايا باشند، تصميم به  اگر اطلاعات به. دهد مي بر مبناي تصميمات ديگران را
بورسوكس و . ]25[خواهد داشت برد عايدي مثبتي را براي سازمان دراحتمال زيا

   ؛در دسترس بودن) 1 :اند بيان كرده يت اطلاعات را اينگونهويژگي و كيف) 1996(كلوس
  .]27[استثنايي بودن) 5 ؛شكل مناسب) 4پذيري؛  انعطاف) 3؛ صحت و درستي) 2

                                                            
1. Galaghare  
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   توانمندي تكنولوژي اطلاعات - 

ها  ثر از اين فناوريره به توانايي شركت در استفاده مؤتوانمندي تكنولوژي اطلاعات اشا
شركتي كه از توانمندي . ات داردآوري، انتشار و تجزيه و تحليل اطلاع براي جمع

ارتباطات  آوري شده از راه يي برخوردار است از اطلاعات جمعتكنولوژي اطلاعات بالا
تكنولوژي اطلاعات ممكن است اطلاعات جديد . ]30[ثر استفاده خواهد كردطور مؤ هب

. ]22[كند مي ها تسهيل جريان اطلاعات موجود را در درون و بين سازمان ايجاد نكند ولي
سلسله مراتب سازماني  اطلاعات كنترل رفتار از راه ،كند مي بيان) 1978(كه اوچي طور همان

 ويژه هرفتارهاي اعضاي كانال ب ي ، اطلاعات دربارهحوزه توزيع در. يابد مي كندي جريان هب
آوري و ارائه  سختي قابل جمع هارائه خدمات خاص و ناملموس به مشتريان ب ي در زمينه

ه از كنند عرضهاطلاعات براي اطمينان . ]12[ه استكنند عرضهع و مطابق نياز به موق هب
هاي  بنابراين تكنولوژي ؛ها توسط اعضاي كانال بسيار اساسي است اجرايي شدن سياست

  .]34[كننده باشدهت بهبود و اصلاح اين موضوع، كمكاطلاعاتي و ارتباطي بايد در ج
  
  تسهيم اطلاعات - 

 شود، اطلاق مي كه اطلاعات مهم بين طرفين همكاري رد و بدل ه ميزاني، بتسهيم اطلاعات
ي طراحي محصول، توسعه  هيم اطلاعات شامل اطلاعات دربارهاين تس]. 14[دشو مي

رآمد ناشي از بيني عرضه و تقاضا، ارائه ليست مشتريان كليدي و ارائه د محصول، پيش
هاي  عرضه بخش مهمي از تلاش  زنجيرهها در  ارتباطات بين شركت. مشتريان و غيره است
همچنين تسهيم اطلاعات در درك طرفين از منافع حاصله . شود مي توسعه روابط محسوب

طرفين را قادر به  ،تسهيم اطلاعات]. 24[بسيار اساسي است مابين فياز همكاري و هماهنگي 
موجب  اخته ،و اقدامات طرف مقابل س ها ها و رويه  روش از مؤثرايجاد درك مناسب و 

مناسبي  علامت تسهيم اطلاعات معتبر خود. شود مي ايجاد مكانيزم مناسب براي حل تعارض
خيرخواهانه  از قابل اعتماد بودن طرف مقابل است و اينكه طرف مقابل داراي انگيزه و نيات
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تسهيم اطلاعات موجب تشويق طرفين به تعهد به روابط  ،معتقدند اندرسون و ويتز. است
وجب كاهش تسهيم اطلاعات م دهد، مي نشانآنها همچنين مطالعات . شود مي بينما في
تسهيم . ]23[شود مي مابين فياطمينان از طريق ارتقاي سطح اعتماد و تعهد به روابط  عدم

عامل مهمي در هماهنگي طرفين در كانال توزيع و منتفع شدن از دستاوردهاي  اطلاعات،
  ].23[است فيمابين ي ايجاد و تداوم رابطه

  
 هكنند عرضهعملكرد 

 به نتايج مالي توجه و ،ه در زمينه سنجش و ارزيابي عملكرددر بيشتر مطالعات انجام شد
تئوري هزينه مبادله اقتصادي و تئوري  و بيشتر از ديدگاه اي شده است ويژه تأكيد

يابي ارز يكي از ابعاد بسيار اساسي در ه اين مقوله پرداخته شده است پسكارگزاري ب
عملكرد برگرفته از  يا غيرمالي اي بعد رابطه. الي عملكرد استمعملكرد توجه به بعد غير

، تعاملات و شبكه ارتباطي بين طرفين همكاري است و فرض اساسي ي توسعه روابطها مدل
 برخلاف .]21[شود موجب بهبود عملكرد مي مابين فيست كه روابط ا اين ها مدلدر اين 

 كامل طور جامع و هب ابعاد عملكردتمام به  ها مدلياري از اين داشتن اين فرض بس
  . اند نپرداخته

مطالعات تجربي انجام شده در زمينه ارزيابي عملكرد، رويكرد تئوري هزينه مبادله  بيشتر
با رويكرد ) 1985(براي مثال ويليامسن  ؛اند داشتهرا مدنظراقتصادي و يا تئوري كارگزاري 

 مابين في ي عملكرد از طريق اثربخشي مبادله كند، مي اقتصادي فرض تئوري هزينه مبادله
كننده به هاي توليد شود و حداكثرسازي دستاورد عملكردي را منوط به تلاش مي بهينه

ت به سنجش و ارزيابي عملكرد اي نسب طور كامل هزينه داند و رويكرد به مي تنهايي
اي  مبادله اقتصادي دستاوردهاي رابطهينه تئوري كارگزاري نيز مانند تئوري هز. ]32[دارد

هزينه نظارت و جلوگيري از  ويژه هكارگزار را در قالب هزينه اقتصادي ب-بين كارفرما
دهد و با نگاه كاهش ريسك  مي مورد ارزيابي و سنجش قرار مابين فياستفاده از روابط سو

ترين  دهاي اقتصادي عمدهزيع نيز دستاوري توها كانالدر ادبيات . ]20[نگرد مي به عملكرد
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. بر هزينه و دستاوردهاي مالي است تأكيدمد نظر است و بيشترين  مابين فيدستاورد روابط 
ع و تئوري مبادله اجتماعي بر مناف مانند ها در برخي از نظريه اين در حالي است كه

روابط هماهنگي  ي اي كه شامل دستاوردهاي زيادي در زمينه دستاوردهاي غيرمالي و رابطه
رواني، رضايت  ، دستاوردهايي مانندطرفين همكاري است پرداخته شده است مابين في

غيره كه موجب بهبود و ارتقاي عملكرد مالي  گويي و پذيري، افزايش سرعت پاسخ انعطاف
بر دستاوردهاي ارتباطي و تمركز  تأكيددر نظريه مبادله اجتماعي بيشترين . ]9[شوند مي نيز

  .]15[طرفين است
  

  پژوهش ي پيشينه

  ي توزيعها كانالنقش ارتباطات در  ي قبلي در زمينه هاي مروري بر پژوهش. 1جدول 
  صنعت  روش پژوهش  هدف پژوهش  پژوهشگران

  حمل و نقل  موردي ي مطالعه  ثير آن بر هماهنگيو تأ اطلاعات فناوري  2000موراي و دالي 

  2003گوليسيك و ديويس 
هماهنگي زنجيره  ي ارتباطي برها ثير رسانهتأ

  مينتأ
  حمل و نقل  موردي ي مطالعه

  حمل و نقل  پيمايش  و تاثير آن بر هماهنگي اطلاعات فناوري  2000چو 

نگاراجان و همكاران 
2001  

  اتومبيل  پيمايش  ثير آن بر هماهنگيو تأ اطلاعات فناوري

  كامپيوتر  ورديم ي مطالعه  ي بازاريابيها كانالثير اينترنت بر هماهنگي تأ  2004سانگ يو 

  2004و بنتون  پراهينسكي
هاي ارتباطي در افزايش  نقش استراتژي

  هكنند عرضهعملكرد 
  الكترونيك  پيمايش

  2006كوزا و دانت 
نقش ارتباطات در رفع تعارض و دستاوردهاي 

  عملكردي آن
  موادغذايي  پيمايش

  2007كريستين 
نقش اطلاعات در هماهنگي روابط بين 

  شركتي
  مبيلاتو  پيمايش
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  ها مدل پژوهش و فرضيه
، شامل جستجو در ادبيات نظري هاي استاندارد صورت تكنيك هابزارهاي سنجش ب

طبق همين استدلال و رويه در اين . ]2[آزموني است نظرجويي از خبرگان و ابزار پيش
و  پژوهشي مدل مفهومي ها سازه پس از جستجو و مرور ادبيات نظري، پژوهش
سازي و طراحي  به فرضيه د سپسشرح زير شناسايي و تدوين ش هبي سنجش آن ها شاخص

  .شداقدام  پژوهشالگوي مفهومي 
  .ارتباطات اثر مثبتي بر عملكرد دارد :م پژوهشفرضيه اه

  :ي اخصها فرضيه
 .استراتژي ارتباطي دركانال توزيع اثر مثبتي بر عملكرد مالي دارد .1

 .مالي داردبر عملكرد غيرل توزيع اثر مثبتي استراتژي ارتباطي در كانا .2

 .كيفيت اطلاعات تبادلي در كانال توزيع اثر مثبتي بر عملكرد مالي دارد .3

 .مالي داردل توزيع اثر مثبتي بر عملكرد غيركيفيت اطلاعات تبادلي در كانا .4

 .در كانال توزيع اثر مثبتي بر عملكرد مالي دارد اطلاعات فناوريتوانمندي  .5

 .مالي داردل توزيع اثر مثبتي بر عملكرد غيرر كاناد اطلاعات فناوريتوانمندي  .6

 .تسهيم اطلاعات در كانال توزيع اثر مثبتي بر عملكرد مالي دارد .7

 .مالي داردل توزيع اثر مثبتي بر عملكرد غيرتسهيم اطلاعات در كانا .8

  .مالي كانال توزيع بر عملكرد مالي آن اثر مثبتي داردعملكرد غير .9

  
  مدل مفهومي پژوهش. 1نمودار 

 كننده ي توزيع چندگانه و دستاوردهاي عملكردي آن براي عرضهها نقش ارتباطات در هماهنگي كانال

 عملكرد مالي

 ماليعملكرد غير

 استراتژي ارتباطي

 كيفيت اطلاعات

 فناوري اطلاعات

 تسهيم اطلاعات
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ابزارگردآوري و روش  آماري، ي جامعه و نمونه روش تحقيق،(پژوهشمتدلوژي 
 )ها تحليل داده

  پژوهشمتدلوژي . 2جدول 
  )ها ابزارگردآوري و روش تحليل داده آماري، ي جامعه و نمونه روش تحقيق،(

روش 
  تحقيق

و استخراج  پژوهشمعني كه ضمن مرور ادبيات نظري بدين  ؛روش تحقيق از نوع تركيبي همزمان است
طور همزمان اقدام به  هو تكميل مدل مفهومي پيشنهادي ب پژوهشبراي افزايش اعتبار  پژوهشي ها سازه

  .ي توزيع چندگانه شدها كانالنظرجويي از خبرگان و متخصصان در حوزه 
  مرحله كمي مرحله كيفي

در  ،ژوهشپبا توجه به ماهيت تركيبي بودن 
فاده از روش مصاحبه اقدام به مرحله كيفي با است

مديران اجرايي و بازاريابي و  از ها آوري داده جمع
داراي  فروش در صنعت الكترونيك كه خبره و 

 ي گيري درباره مسئوليت سازماني در تصميم
  .دي توزيع هستند، شها كانال

 ي ازجامعه و آزمون مدل، پژوهشدر مرحله كمي 
هاي فعال در صنعت  شركت( پژوهش آماري

ي توزيع ها كانالالكترونيك در تهران كه داراي 
گيري تصادفي  با استفاده از راهبرد نمونه )چندگانه

  .دآماري ش ي ام به انتخاب نمونهاقد

 ي جامعه
  آماري

ي ها كانالخبرگان و متخصصان فعال در حوزه 
  توزيع

 بر بالغ الكترونيك صنعت در فعال هاي شركت
  .است شركت 2500

 ي نمونه
  آماري 

 ي نفر از خبرگان جامعه دوازدهدر اين مرحله با 
  .تا رسيدن به نقطه اشباع مصاحبه شد آماري

با توجه به ) يفاز كم(دوم  ي مرحله در
 انجام شده، با استفاده از فرمول زير هاي محاسبه

  :دآماري ش ي ام به تعيين حجم نمونهاقد

[ ]
( ) ( ) ( )

157692.156
5.05.096.11250008.0

5.05.096.12500
22

2

≅=
××+−×

×××
=n  

ابزار 
گردآوري 

  ها داده
  پرسشنامه  مصاحيه

روش 
تحليل 
  ها داده

 عاملي تحليل ،نمونه زوجي T، آزمونيا نهنمو تك ميانگين سهمقاي آزمون متغيره، چن رگرسيون

و براي سنجش  ساختاري معادلات مدلسازي روش از پژوهش مدل آزمون براي و  تأييدي و اكتشافي
و  GFI ،AGFIشاخص مثل نسبت كاي دو بر درجه آزادي و شاخص از  ها ميزان برازش داده

RMSEA1[استفاده شد.[  
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 ها روايي و پايايي داده
اين مقدار براي متغيرهاي ]. 3[پايايي عوامل با استفاده از فرمول آلفاي كرونباخ محاسبه شد 

 ،80/0 كيفيت اطلاعات ،72/0 استراتژي ارتباطي: به ترتيب عبارتند از پژوهش
 ماليعملكرد غير و 76/0عملكرد مالي  ،81/0م اطلاعات تسهي ،87/0 اطلاعات فناوري

امل تحليل عاملي اكتشافي و روايي محتوا، اعتبار عاملي ش بر مورد روايي افزوندر . 68/0
 . تأييدي انجام شد

  پژوهشي برازش الگوي نهايي ها شاخص. 3جدول 
  مقدار  ي برازشها شاخص  رديف

1  GFI  99/0  

2  AGFI  93/0  

3  df/ χ2  86/1 

4  RMSEA  007/0  

  
  پژوهشگيري متغيرهاي  مدل اندازه تحليل عاملي اكتشافي. 4جدول 

  درصد واريانس  و عدد آزمون بارتلت  KMOعدد  متغير
  شده تبيين

  KMO=0.804.Sig=0.000 70/0  استراتژي ارتباطي

  KMO=0.861 .Sig=0.000 1/71  توانمندي فناوري اطلاعات

  KMO=0.851.Sig=0.000. 02/72  فيت اطلاعاتكي

  KMO=0.790.Sig=0.000 6/70  تسهيم اطلاعات

  KMO=0.854.Sig=0.000. 21/64  عملكرد مالي

  KMO=0.851.Sig=0.000 05/72  مالييرعملكرد غ
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  پژوهشييدي مدل اندازه گيري متغيرهاي تحليل عاملي تأ .5جدول 

 هبار استاندارد شد  tمقدار  شاخص  متغير

  1مرتبه   1مرتبه

  استراتژي ارتباطي

 87/0 82/10 جانبهستراتژي ارتباطي دوا

  77/0 32/10 جانبهاستراتژي ارتباطي يك
  83/0 87/11 استراتژي ارتباطي مستقيم

  87/0  97/8  استراتژي ارتباطي غيرمستقيم
توانمندي فناوري 

  اطلاعات
 73/0  94/10  اطلاعات فناوريدانش و مهارت 

  75/0  56/11  اطلاعات فناوريزيرساخت 

 تسهيم اطلاعات
 66/0  29/7 تبادل اطلاعات راهبردي

  59/0  78/6 تبادل اطلاعات عمومي

 كيفيت اطلاعات

 24/0  28/3  مناسب بودن

  56/0  04/6  صحت و درستي
  42/0 07/5 موقع بودنبه

 عملكرد غيرمالي
92/0 75/10 سرعت و كيفيت  

  79/0 14/9 تداوم رابطه

 عملكرد مالي
53/0 4/6 سود و سهم بازار  

  64/0 22/7 فروش

 بار استاندارد شده  tمقدار  شاخص  متغير
2مرتبه   2مرتبه  

  ارتباطات

 52/0 00/7 استراتژي ارتباطي

 53/0 09/7 توانمندي فناوري اطلاعات

 64/0  50/8  تسهيم اطلاعات

 61/0  11/8  كيفيت اطلاعات

  عملكرد
 84/0  فيكس  د غيرماليعملكر

 69/0  44/6  عملكرد مالي

  
  مدل ساختاري
ييدي در يل عاملي تأو پس از انجام تحليل عاملي اكتشافي و تحل پژوهشبا توجه به طرح 

براي . شود مي پرداخته هاي پژوهش هاي مناسب به آزمون فرضيه اين قسمت با انجام تحليل
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آماري  افزار گيري از نرم ختاري با بهرههاي پژوهش از مدل معادلات سا آزمون فرضيه
LISREL استفاده شده است.  

  
  مدل معادلات ساختاري .2 نمودار

  
  ي پژوهشها نتايج و يافته

 استاندارد و مقدار معناداري در مدل ساختاري مسير ضرايب. 6جدول 

مقدار  P- value  مسير علّي  رديف
T 

ضريب مسير 
  استاندارد

نتيجه 
  آزمون

36/0  0.0576/4> ارتباطي بر عملكرد مالياستراتژي  1 ييدتأ   
53/0  05/7 0.05> استراتژي ارتباطي بر عملكرد غيرمالي  2 ييدتأ   

42/0  06/5 0.05> كيفيت اطلاعات بر عملكرد مالي  3 ييدتأ   

38/0  24/4 0.05> كيفيت اطلاعات بر عملكرد غيرمالي  4 ييدتأ   

20/0  28/3 0.05>  يبر عملكرد مال اطلاعات فناوريتوانمندي   5 ييدتأ   

46/0  87/7 0.05>  بر عملكرد غيرمالي اطلاعات فناوريتوانمندي   6 ييدتأ   

34/0  89/6 0.05>  تسهيم اطلاعات بر عملكرد مالي  7 ييدتأ   

33/0  77/5 0.05>  تسهيم اطلاعات بر عملكرد غيرمالي  8 ييدتأ   

38/0 7.06 0.05>  عملكرد غيرمالي برعملكرد مالي  9  تاييد 
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  استراتژي ارتباطي
 ؛ردثير مثبت داژي ارتباطي بر عملكرد مالي و غيرمالي تأاسترات دهد، مي نشان پژوهشنتايج 
 ي توسعه استفادهها جانبه براي برنامهه از استراتژي ارتباطي دوكنند عرضهكه  زمانيزيرا 
ي براي يستفرايند ارتباطي كاتال. است مابين فيي در بهبود روابط مؤثركند مكانيزم  مي

عهد اعضاي كانال توزيع تواند ت مي هكنند عرضه. و تعهد طرفين است مابين فيتقويت روابط 
. تقويت كند مابين فيو تعامل  مابين فيتقويت ارتباطات و گسترش روابط  را از راه

 مابين فيروابط  خورد موجب تقويتويژه در قالب ارائه باز استراتزي ارتباطي دوجانبه به
ه به پيشنهادات و كنند عرضهي ها مر مستلزم آن است كه مديران شركتده و اين اطرفين ش

سازي اهداف  شته و با شفافنظرات اعضاي كانال توزيع در قسمت بهبود عملكرد توجه دا
هاي اعضاي كانال توزيع در جهت بهبود عملكرد اقدام  و نتايج ارزيابي فعاليت ها و رويه
و  له، گسترش تعهد، وفاداريبا افزايش همكاري، حل مسئ ناسباستراتژي ارتباطي م .نمايند

نتايج اين  .شود مي مدت موجب بهبود عملكرد غيرماليتمايل به تداوم روابط در بلند
  .است )1996(ي مهر و نوينها در راستاي يافته پژوهش

 گانكنند عرضهتر طرفين شده و جب هماهنگي بيشمو جانبه،ازسويي استراتژي ارتباطي دو
، رشد بازار و فروش بيشتر ها كاهش هزينه ين طريق به اهداف عملكردي مانندتوانند از ا مي

ي ها مستقيم در قالب برنامهاستراتژي ارتباطي غير .دست يابند مابين فيبهبود روابط  از راه
در قالب  ماليبهبود عملكرد موجب و تسهيم اطلاعات ها آموزشي، تبادل الكترونيكي داده

نتايج  .شود مي ه خدماتش زمان، طراحي محصول و كيفيت ارائفروش، كاه ،يلهزينه تحو
بسياري از و  ))2000(كروز و همكاران ؛)1999(آمورس(يها در راستاي يافته پژوهشاين 

خريدار برعملكرد  -هكنند عرضه مابين فيثير مثبت روابط تأ ديگري است كه پژوهشگران
فيت و زمان تحويل كالا ، موجودي كالا، كيمالي از قبيل نرخ بازگشت سريع سطح خدمات

 شين و همكاران ،)1997(سالي -كاروپيرسون(ييد كرده استو نحوه ارئه خدمات را تأ
روابط حسنه و قوي طرفين اثر مثبتي برعملكرد مالي  نيز در يافت،) 2000(نبتون ).)2000(

سازي ق استانداردجانبه و رسمي از طري از طرفي استراتژي ارتباطي يك .ه داردكنند عرضه
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كه در راستاي  شود مي ي رسمي ارتباطي موجب افزايش عملكردها كانالو  ها رويه
  .است )1999(ي كارو پيرسونها يافته

  
  تسهيم اطلاعات

ارتباطات با افزايش سطح دانش و آگاهي طرفين از تسهيم  دهد، مي نشان پژوهشنتايج 
ها و  ها و همراستايي برداشت تفاهمموجب حل اختلاف و سوء ديگر،هاي يك فعاليت

اعتماد در بين . كند مي را تقويت مابين فياعتماد  ظارات اعضا در زنجيره توزيع شده،انت
 ارتقا و افزايش ،داري بين طرفين همكاري ز طريق ارتباطات نظامند و معنيشركاي تجاري ا

ات و فراواني تسهيم اطلاع ،دريافتندخود  هاي در پژوهش) 1999(بويل و الويت. يابد مي
نيز در ) 1999(اسيكمن و ساهي .شود مي ارتباطات موجب افزايش هماهنگي طرفين

هاي  و تمركز بر اهداف و علاقمندي تأكيدارتباطات با  به اين نتيجه رسيدند كه ها پژوهش
. شود مي و دستاوردهاي ماليهاي طرفين در كانال توزيع  مشترك منجر به هماهنگي فعاليت

به روابط فيمابين و با كاهش  طرفين را به تعهد و الزام ،قالب تسهيم اطلاعات ارتباطات در
تسهيم اطلاعات  .شود مي اطمينان موجب افزايش سطح اعتماد و تعهد در روابط فيمابين عدم

ايجاد و عامل مهمي در هماهنگي طرفين در كانال توزيع و منتفع شدن از دستاوردهاي 
زماني كه اطلاعات اساسي، شركت را قادر به توسعه  ويژه هب تداوم رابطه فيمابين است؛

كه   ي طرف مقابل كند و مكانيزمي براي حل تعارض است زمانيها درك خود از رويه
طرفين را قادر به ايجاد درك  ،تسهيم اطلاعات .ديگر اعتماد داشته باشندين به يكطرف

موجب مكانيزم مناسب  ساخته، و اقدامات طرف مقابل ها ها و رويه روش از مؤثرمناسب و 
  .شود مي براي حل تعارض
از بروز  كمك كرده، مابين فيهاي  تبادل اطلاعات به هماهنگي فعاليت ارتباطات از راه

موقع و  در ثاني ارتباطات به .كند مي مسائل و مشكلات به هنگام فروش و توزيع جلوگيري
مالي را از بين برده، موجب گسترش ي احتها تفاهمها و سوء ، برداشتتسهيم اطلاعات مفيد

اي و  ي توزيع و دستاوردهاي رابطهها كاناله با اعضاي كنند عرضه مابين فيو تعميق روابط 
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 مالي را فراهمشده، از اين طريق موجبات افزايش عملكرد غير مابين في همكاري در روابط
نوعي  ههاي مشترك ب يبر اهداف و علاقمند تأكيدارتباطات متقابل با  سوم اينكه .دكن مي

 ماليموجب حمايت و احترام متقابل شده، از اين طريق موجب افزايش عملكرد غير
  .شود مي

توانند با اتكا به قابليت ارتباطي در قالب تسهيم اطلاعات با كيفيت،  مي گانكنند عرضه
ش سطح هماهنگي در انتخاب راهبرد مناسب ارتباطي، جو و شرايط مساعدي براي افزاي

توانند  مي گان با استفاده از قابليت ارتباطيكنند عرضه در ثاني. نجيره توزيع پديد آورندز
مانع  موقع هضمن ايجاد جو اطمينان و اعتماد و درك متقابل و تبادل اطلاعات مناسب و ب

از طرفي ارتباطات از طريق . طلبانه در زنجيره توزيع شوند بروز و ظهور رفتارهاي فرصت
گيري  ، شرايط و فضاي بهتري براي تصميمو با كيفيت موقع، مناسب هت بتسهيم اطلاعا

  .دكن مي فراهم
  

  كيفيت اطلاعات
. ثير مثبت دارديت اطلاعات بر عملكرد مالي و غيرمالي تأكيف، دهد مي نشان پژوهشنتايج 
 پژوهش كه در است )1990(مورگان و و روچ پژوهشدر راستاي نتابج  پژوهشي ها يافته

موقع و صحيح موجب بهبود عملكرد عملياتي خريدار در تعامل  هاطلاعات ب ،افتنددريخود 
در قالب  .بستگي به كيفيت اطلاعات مورد مبادله دارد مؤثرارتباطات  .شود مي با توليدكننده

عمليات روزانه اعضا در زنجيره توزيع، كيفيت اطلاعات نقش اساسي در مراودات و 
ر زنجيره توزيع ارائه اطلاعات از عوامل اساسي در ارتباطات د يكي .دارد مابين فيتعاملات 

منابع انساني و ساير ي مختلف بازاريابي، فروش و ها طرفين بايد از برنامه ،هنگام است به
طرفين بايد بدانند كه در  .موقع را داشته باشند هديگر اطلاعات درست و براهبردهاي يك

 .پذيرد مي ، كجا، چگونه و توسط چه كساني انجامعيي، چه موقها زنجيره توزيع چه برنامه
كيفيت اطلاعات مبادله شده معمولاً موجب افزايش صحت و درستي تصميم شده واز اين 

و كسب رضايت موقع  همالي در قالب كاهش زمان تحويل، ارائه خدمات ب طريق عملكرد
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مبناي رفتن تصميم برگيرنده اجازه گ كيفيت اطلاعات به تصميم .دياب مي مشتريان افزايش
هنگام و پايا باشند، تصميم به احتمال زياد  اگر اطلاعات به. دهد مي تصميمات ديگران را

كيفيت موجب دشواري  خواهد داشت؛ اما اطلاعات بي بريدي مثبتي را براي سازمان درعا
 تعهد طرفين در كانال توزيع اعتمادي و عدم سايي اطلاعات مرتبط شده وموجب بيشنا
  .دهد مي عملكرد كلي را كاهش شود و در پايان مي

  
  اطلاعات توانمندي فناوري

ر مثبتي دارد يثبر عملكرد مالي و غيرمالي تأ اطلاعات فناوري دهد، مي نشان پژوهشنتايج 
مبني بر  )1999(، لي و همكاران)1998(سيركال و بوردلي هاي پژوهشييد كه در راستاي تأ

- فناوري .است در رابطه با فروشندگان خريدارعملكرد  بر اطلاعات فناوريثير مثبت تأ

موقع اطلاعات نقش مهمي را در هماهنگي  هتسهيل جريان ب بسترسازي براي از راه اطلاعات 
 براي طرفين فراهم را زمينه اطلاعات فناوري .دارد و همكاري طرفين در زنجيره توزيع

ريزي،كنترل و مديريت  برنامه الكترونيكيصورت  هرا ب مابين في ها وستاده ها د تا دادهكن مي
، خريد، فروش و جابجايي ها اينترنت و تبادل الكترونيكي داده اطلاعات از راه فناوري .كنند

هزينه و تسريع در  موجب كاهشمحصولات و جريان نقدينگي و پولي را فراهم ساخته 
اينكه با وجود  لاعاتاط فناوري .شود مي ه با اعضاي كانالكنند عرضه مابين فيتبادلات 

نقش  هنگام اطلاعات كند ولي در تبادل و ارسال و دريافت به ايجاد و توليد اطلاعات نمي
ك مقطع زماني مشخص و حتي در ممكن است برخي از اطلاعات در ي .اساسي دارد

موقع  دسترسي به ه براي طرفين باشدكه در صورت عدماي داراي ارزش و فرصت بالقو لحظه
 پس. ن ارزش ذاتي خود را از دست داده، منسوخ شوندگيرا متصميمديران و 

و  ها تواند در انتقال و پردازش داده مي بستر فناورانه لازم اطلاعات با فراهم كردن فناوري
ي ها كانالاز طرفي  .ثير بسزايي را داشته باشدموقع از سوي مديران تأ گرفتن تصميم به

ي مجازي تكنولوژي ها كانالي سنتي و ها كانالكيبي از توزيع چندگانه با توجه به اينكه تر
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اهميت زيرساخت فناوري براي انجام عمليات فروش و توزيع و انعكاس  محور است پس
  .نتايج عمليات، گردش مالي و غيره نقش اساسي را دارد

  
 و مباحث كاربردي هاپيشنهاد

بازديدهاي حضوري،  ي ارتباطي مناسب درقالباتژگان با استفاده از استركنند عرضه -
دنبال تقويت  هب بايد ي تدريس براي پرسنل اعضاي كانال توزيعها آموزش و برنامه

متمركز بر توزيع و پخش و  ها اين آموزش زيع باشند وبا اعضاي كانال توروابط 
گذار ه اثركنند عرضهها و عملكرد آتي  ي فرايند توزيع باشد كه بر قابليتها تكنيك
  .است

د و نشو  عملكردديگر موجب افزايش ي توسعه يكها طرفين در برنامهادن دمشاركت با  -
ي رسمي ها كانالو  ها سازي رويهاستاندارد ورسمي استراتژي ارتباطي  در قالب اتخاذ نيز

 .شوندارتباطي موجب افزايش عملكرد 

ت و خورد بايد به پيشنهاداباز در قالب دريافت ويژه ي دوجانبه بهي ارتباطاتخاذ استراتژ -
و نتايج  ها سازي اهداف و رويه ت اعضاي كانال توزيع توجه داشته، با شفافنظرا

 .هاي اعضاي كانال توزيع در جهت بهبود عملكرد اقدام نمايند ارزيابي فعاليت

 به توجه با و گيري اندازه قابل را روشن، عملكردي استانداردهاي بايد گانكنند عرضه -
 و عملكردي استانداردهاي ،كرده طراحي و تعريف هركانال ماهيت و الزامات ويژگي،
 دهند قرار بازبيني و ارزيابي مورد مستمر طور هب را كانال اعضاي از انتظار مورد اهداف

 . شود جلوگيري احتمالي طلبانه فرصت رفتار و تبعيض عدالتي، بي هرگونه از تا

، تعهد اعضاي كانال مابين فيگان از طريق تقويت ارتباطات و گسترش روابط كنند عرضه -
  .ندنتوزيع را تقويت ك

گسترش كنترل  و افزايش هاي فرصت دنبال هبايد ب كنترل يها مكانيزم به صرف اتكاي از -
 .باشند عملكرد بهبود جهت اجتماعي
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با رويكرد پيشگيرانه نسبت به رفع ابهام و  ،كند مي به مديران كمك پژوهشنتايج اين 
زيرا رويكرد منفعل و  ؛ي توزيع داشته باشندها كانالض در ناهمگوني اهداف و تضاد و تعار

هاي رفع و كاهش تعارض و تضاد  واكنشي نسبت به هماهنگي از طريق طراحي مكانيزم
دليل شدت رقابت و شتاب بالاي  و زمان است موضوعي كه امروزه به مستلزم هزينه

  .رسد نمي نظر هها منطقي ب و ريسك ها تحولات، پذيرش و تحمل چنين هزينه
زيرا با توليد و  ؛يابد مي بيشتر نمود و بروز پژوهشي اين ها در آينده اهميت موضوع و يافته

موجب استفاده هر  ولوژي نسل سوم گوشي همراههاي ديجيتالي و تكن گسترش تلويزيون
كار بر خط و ي كسبها مدلدر آينده  ي توزيع بر خط خواهد شد پسها كانالچه بيشتر از 

اهميت هماهنگي و  رو ؛ ازاينشود مي ي متعدد توزيعها كانالاستفاده بهتر و بيشتر از قادر به 
 موس و محسوس خواهد شد پسه بيشتر ملكنند عرضهبا اهداف  ها كانالهمسويي همه اين 
هاي شركا در زنجيره توزيع، مديران بايد  ها و توانمندي برداري از قابليت براي كشف و بهره

ريزي شده،  مند و برنامه مصورت نظا هواقف و ب ها كانالو همسويي اين نسبت به هماهنگي 
  .نداقدام كن

ي توزيع چندگانه به ها كانالدر هماهنگي  ارتباطاتبا شناسايي و تبيين نقش  پژوهشاين 
هاي اعضاي  ها و فعاليت تلاشايجاد و تقويت اين قابليت بتوانند  با كند مي مديران كمك

و استفاده درست و  ها به اين قابليت و و هماهنگ ساخته، بتوانند با اتكال توزيع را همسكانا
ص، ابهام در ناهمگوني در اهداف، مبادله اطلاعات ناق ريزي شده ازآنها صحيح و برنامه

ي توزيع را كاهش يا از بين ببرند تا در ها كانالبا  مابين فيدر روابط رفتار و ميزان ريسك 
   .ايدار دست يابندعرصه رقابت به يك مزيت پ

بعد جديدي  ،ست كه براساس نتايج كيفيا آن پژوهشيكي ديگر از كاربردهاي نظري اين 
 در بيشتر. كرده استبررسي  ناسايي ومالي شاز عملكرد را در قالب عملكرد غير

 كمك به مانندبه نتايج مالي  ،ه در زمينه سنجش و ارزيابي عملكردشدانجام  هاي پژوهش
و شهرت كانال، وفاداري و رشد رضايت مشتريان  و سودآوري، شايستگيافزايش فروش 
 ماننديي ها مالي در قالب شاخصرو در اين مطالعه عملكرد غير است؛ ازاين پرداخته شده
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- لاعات مفيد و مناسب، كيفيت خدماتافزايي بين اعضاي كانال، دستيابي سريع به اط هم

در  پذيري گويي، انعطاف پذيري و پاسخ سئوليتان، ثبات و تداوم رابطه، مرساني به مشتري
  .ندعمليات شناسايي و تدوين شد
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