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Abstract 
Unstable and complex environment, increasing competition, rapid changes and 
developments, technological advances, rapid exchanges and increasing development 
of communications have led organizations to seek a competitive advantage to 
differentiate. One of the important factors in differentiating between organizations is 
the concept of competitiveness. To this end, managers of organizations seek to 
identify and strengthen the factors affecting competitiveness. Therefore, the present 
study aims to increase the competitiveness of manufacturing companies, to assess the 
factors affecting competitiveness using logistics strategies. The present study is in the 
positivist paradigm with a hypothetical-deductive approach and is considered in terms 
of purpose, descriptive-survey and cross-sectional. The statistical population of the 
research includes senior managers, middle managers and support partners of the 
country's manufacturing companies. Research data were completed and analyzed 
electronically in the form of a questionnaire of Spilan et al., With 345 questionnaires. 
The results of structural equation analysis showed that logistics strategies (process, 
market and information) have a positive and significant effect on competitiveness. 
Among these strategies, information strategy, process strategy and market strategy 
had the most impact on competitiveness, respectively. The results also showed that 
customer service has a positive and significant effect on the impact of logistics 
strategies on competitiveness. This effect was the highest in the effectiveness of 
information strategy, market strategy and process strategy in competitiveness, 
respectively. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
In recent years, due to the intensification 
of economic competition between 
societies and the ever-increasing changes 
in productivity for a greater share in 
international markets, the concept of 
competitiveness is one of the key 
indicators of the success of economies 
(Khaki & Amini, 2019). If a country can have 
a competitive advantage in terms of 
logistics performance, it will increase 
international trade, help open new 
markets and encourage trade (Lin et al., 
2014). Over the past decade, logistics has 
become a core corporate function 
separate from marketing and 
manufacturing. Many companies have 
accepted the importance of logistics by 
placing the responsibility of logistics 
activities at the deputy level (Kahraman, 
2007). Also, many show customer service 
as the best opportunity for a company to 
gain sustainable competitive advantage 
(Yeh & Lai, 2015). Moreover, customer 
service is the output of the logistics 
department and the key to integrating 
marketing and logistics (Lambert & 
Harrington, 1998). Effective and efficient 
marketing requires management to fully 
integrate logistics and marketing into the 
company's strategic planning process by 
embracing customer service as a 
corporate philosophy (Lambert, 1992). In 
this research, the logistics strategy model 
of Bouraux and Daugherty (1987) is used to 
connect marketing and supply chain 
management. Their model focuses on 
three different types of logistics 
management strategies: process, market 
and information. In this study, three 
strategies, collectively known as the 
overall logistics strategy, provide the basis 
for evaluating the impact of supply chain 

management on companies' 
competitiveness. Also, due to the effect of 
customer service effectiveness on 
competitiveness and gaining competitive 
advantage, this variable is considered as a 
moderating variable. Therefore, the 
current research seeks to answer the 
following questions: “Whether logistics 
strategies have an effect on the 
competitiveness of manufacturing 
companies?”, and “Does the variable of 
customer service effectiveness have an 
effect on the effectiveness of logistics 
strategies on competitiveness or not?” 

2. Methods 
The current study uses a positivist 
paradigm with a hypothetical-deductive 
approach and is considered applied in 
terms of purpose and descriptive-survey 
and cross-sectional. The statistical 
population of the research includes senior 
and middle managers and support 
partners of manufacturing companies in 
the country. The research data was 
obtained using Spillane et al.'s 
questionnaire. It was completed 
electronically and 345 questionnaires 
were completed and analyzed using 
structural equation method and PLS 
Software. 

3. Results 
The results of structural equation analysis 
showed that logistics strategies (process, 
market, and information) have a positive 
and significant effect on competitiveness. 
Information strategy, process strategy, 
and market strategy, respectively, have 
the greatest effect on competitiveness. 
Also, the results of the research showed 
that customer service has a positive and 
significant effect on the effectiveness of 
logistics strategies on competitiveness. 
This effect was the most significant in the 
effectiveness of information strategy, 
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market strategy, and process strategy in 
competitiveness, respectively. 

Also, the results of the research data 
analysis show that "logistics strategies" 
(process, market, and information) have a 
positive and significant effect on 
"competitiveness" with 99% certainty. 
Based on this, it can be concluded that the 
more the logistics strategies provided by 
the manufacturing companies are 
considered, the more the competitiveness 
of the companies will be. As well, 
according to the obtained path coefficient, 
the percentage of changes in 
competitiveness is explained by process 
strategy, market strategy, and information 
strategy variables, respectively. Also, the 
results showed that the information 
strategy has a greater and almost double 
effect on increasing the competitiveness 
compared to the process strategy and the 
market strategy. 

Also, by examining the results, it was 
found that the variable "customer service 
effectiveness" has a positive effect on the 
effect of "logistics strategies" on 
"competitiveness" with 99% confidence. In 
other words, in the relationship between 
the three variables of market strategy, 
process strategy, and information strategy 
with competitiveness, the effectiveness of 
the customer service plays a moderating 
role. Based on this, it can be concluded 
that the more the logistics strategies are 
focused on the effectiveness of customer 
service, the more competitive the 
company will be. This effect is the most 
significant in the effectiveness of 
information strategy, market strategy, and 
process strategy on competitiveness, 
respectively. Also, the results showed that 
the effectiveness of customer service has 
the greatest effect (almost three times) on 
the effectiveness of information strategy 
on competitiveness. 

Considering that the information 
strategy has the greatest impact on the 
company's competitiveness, 
manufacturing companies should pay 
special attention to the effectiveness of 
customer service, which has the greatest 
impact on the effectiveness of this 
strategy. However, the effectiveness of 
customer service has a positive effect on 
the effectiveness of the three strategies. 

4. Conclusion 
One of the characteristics of today's 
successful companies is competitiveness. 
For this reason, companies, including 
manufacturing companies, must strive to 
gain a competitive advantage. This 
research showed that manufacturing 
companies need to pay attention to 
logistics strategies (information strategy, 
process strategy, and market strategy, 
respectively) to increase competitiveness. 
Also, the results indocated that the 
effectiveness of customer service impacts 
the effectiveness of information strategy, 
market strategy, and process strategy in 
competitiveness, respectively. Therefore, 
information strategy has the greatest 
impact on competitiveness and the 
effectiveness of customer service. 
Consequently, manufacturing companies 
must pay attention to logistics strategies 
and customer service effectiveness to gain 
a competitive advantage at the 
international level. 
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 تاریخ دریافت:
 1400خرداد  4

 : پذیرش تاریخ 
 1401بهمن  11

 :انتشارتاریخ 
 1401بهمن  13

 چکیده
  و   سریع  مبادلات  فناوری،  پیشرفت  سریع،  تحولات  و  تغییرات  فزاینده،  رقابت  پیچیده،  و  ناپایدار  محیط

  ایجاد  جهت   رقابتی  مزیت   کسب  دنبال   به  هاسازمان  که  است  شده  سبب   ارتباطات  روزافزون  توسعه
  دنبال  به هاسازمان مدیران رو  این از. است پذیریرقابت مفهوم آن، مهم عوامل از یکی که باشند تمایز

  پذیریرقابت  افزایش  هدف  با   حاضر  پژوهش.  هستند  پذیریرقابت  بر   مؤثر   عوامل   تقویت  و  شناسایی 
  لجستیک   هایاستراتژی  از  استفاده  با  را  پذیریرقابت  بر  مؤثر  عوامل  تا  است  درصدد  تولیدی  هایشرکت

  پژوهش   تحقیق  روش.  دهد  قرار  سنجش  مورد  مشتری  به  خدمت  اثربخشی   نقش  گرفتن  نظر  در  با  و
 -توصیفی  نوع  از   و  کاربردی  هدف،  نظر  از   و  بوده  قیاسی  -ایفرضیه   رویکرد  با  و  گراییاثبات  پارادایم  حاضر

 شرکای  و  میانی  ارشد،  مدیران  شامل   تحقیق  آماری  جامعه.  آیدمی  حساب  به  مقطعی  و  پیمایشی
 به  همکاران،  و  اسپیلان  پرسشنامه  قالب  در  تحقیق   هایداده.  است  کشور   تولیدی  هایشرکت  پشتیبانی

  و   ساختاری  معادلات  روش   از   استفاده  با  و  شده  تکمیل  پرسشنامه  345  تعداد  به  و   الکترونیک  صورت
  نشان   ساختاری  معادلات  تحلیل  از  حاصل  نتایج.  گرفت  قرار  تحلیل  مورد  ،PLS  افزارنرم  از  استفاده  با

.  دارد  معنادار  و  مثبت   تأثیر   پذیریرقابت  بر (  اطلاعات  و  بازار  فرآیند،)  لجستیک  هایاستراتژی  که   داد
 پذیری رقابت  بر  را  اثرگذاری  بیشترین  ترتیب  به  بازار  استراتژی  و   فرآیند  استراتژی  اطلاعات،  استراتژی

 بر   لجستیک  هایاستراتژی  اثرگذاری  بر  مشتری  خدمت  که  داد  نشان  تحقیق  نتایج  همچنین.  داشتند
 استراتژی   اطلاعات،  استراتژی  اثرگذاری  در   ترتیب  به  تأثیر  این.  دارد  معنادار  و  مثبت  تأثیر  پذیری،رقابت

 .داد اختصاص خود به  را مقدار بیشترین پذیری،رقابت در فرایند استراتژی و بازار

 کلیدواژه ها: 
  پذیری،رقابت ،استراتژی
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 مقدمه 1
های اخیر با توجه به تشدید رقابت اقتصادی  در سال 

وری برای سهم  بین جوامع و تغییرات روزافزون بهره 
پذیری از  المللی، مفهوم رقابت بیشتر در بازارهای بین 

مطرح  ترین شاخص کلیدی  اقتصادها  موفقیت  های 
امینی،   و  )خاکی  ویژگی   (.1399است  از  های  یکی 

شرکت  قدرت  موفق  از  برخورداری  امروزی  های 
و  رقابت  است  بارز    حال نیدرعپذیری  ویژگی 
ویژگی  شرکت  این  از  برخورداری  عدم  ناموفق،  ها 

ها به دنبال  است. به همین منظور مدیران سازمان
پذیری خود  بر رقابت   مؤثری و تقویت عوامل  شناسای
 هستند.

بازارها   بالای محیط  اکنون فرصت  جهانی سازی 
مليتي   چند  هاي  شرکت  براي  را  توجهي  قابل  هاي 
فراهم مي کند تا فعاليت هاي توليدي و توزيعي خود  
را در سراسر جهان به ويژه در ميان بازارهاي در حال  

اين زمينه، منتقل کنندتوسعه و نوظهور   . حتي در 
مي  استدلال  استراتژيمحققان  که  توليد  کنند  هاي 

م تنهايي  به  اگر  جهاني  نباشند،  مؤثر  است  مکن 
استراتژي  پشتيباني    لجستیکهاي  توسط  موفق 

همکاران   نشوند و  کشور(.  2013،  1)اسپیلان    ی اگر 
  ی رقابت  ت یمز  ی دارا  کی بتواند از نظر عملکرد لجست

ب تجارت  افزا  یالمللن ی باشد،  باز    دهد،ی م   ش یرا  به 
 کندی تجارت کمک م   قی و تشو   د یجد   یکردن بازارها

 .  (2014، 2کاران و هم نی)ل

لجست گذشته،  دهه  کارکرد    ک یبه    کیدر طول 
بازار  یاصل   ی شرکت از  تول  یاب یجدا  شده    ل یتبد  دیو 

را با    کیلجست  ت یاز شرکت ها اهم  ی اریاست. بس
مسئول دادن  در    کیلجست  ی ها  تیفعال  ت یقرار 
اخيراً  (.  2007،  3)کاهرامان   اند  رفتهی سطح معاونت پذ

به بخشي جدايي ناپذير، از    تسکیلج  یهایاستراتژ
تبديل   شرکت  يک  استراتژيک  ريزي  برنامه  فرآيند 

اهميت لجستيک از يک فعاليت  در واقع  شده است  

 
1 Spillan et al 
2 Lean et al 
3 Kahraman et al 
4 Carter et al 

کمینهو    انفعالی محوریت  هزینهبا  يک    سازی  به 
تبديل   شرکت  رقابت  براي  موفقيت  کليدي  عامل 

است همکاران  شده  و  طریق    (.1997،  4)کارتر  از 
رکتی از تهیه مواد اولیه تا  های شلجستیک فعالیت 

جداگانه   صورت  به  که  محصولات  فروش  و  تولید 
شدند، از منظر زنجیره تأمین کل، یکپارچه  انجام می 

می  مدیریت  بهتر  و  را  مشتری  نیازهای  تا  شوند 
توجهی   قابل  به طور  را  کلی  هزینه  و  کنند  برآورده 

  کیلجست(.   2020،  5کاهش دهند )ماتونگ و همکاران
  ی بهره بردار  ، یزیبرنامه ر  ی برا  یستم یس  کرد یرو  ک ی

  ی ها  ی موجود  ه،یمواد )مواد اول  ان یو کنترل کل جر
فرآ حال  کالاها   ند یدر  است.  یینها  یو  در شرکت   )

رس  کیلجست  ت یریمد به  منجر  کارآمد  و    دنیموثر 
مواد مناسب به مکان مناسب در زمان مناسب در  

برا  طیشرا استفاده  کل    نهیهز   نی کمتر  ی قابل 
 ( 2012، 6)گارور و همکاران  شود. یم  کیلجست

  ن یبهتر  به عنوان   انیاز خدمات به مشتر  ی اریبس
برا را  برا   ک ی  ی فرصت  آوردن    یشرکت  دست  به 

م  دار یپا   ی رقابت   تیمز لای دهد    ینشان  و  ، 7)یه 
  خته یآم  یاجزا  ریبا سا  د یبا   یخدمات مشتر  (.2015
تبل  ی اب یبازار تا  متیق  غات،ی)محصول،  ادغام شود   )
ارائه دهد که برا  یبازار هدف جذاب    انیمشتر  یرا 

ببرد.    شی باشد و اهداف سود بلندمدت شرکت را پ
شرکت    کیارائه شده توسط    یسطح خدمات مشتر

توانا  مشتر  یی بر  حفظ  در  جذب    ی فعل  انیآن  و 
گذارد. در واقع، کل تلاش    ی م  ریتأث  دیان جد یمشتر

س  تواندی م   یاب یبازار مشتر  یهااست یبا    ی خدمات 
محصول به    کیشود. به عنوان مثال،    اثری نادرست ب 

و با   یرقابت  متیبا ق  از،یشده و مورد ن  قیتحق  یخوب 
مناسب  ی غاتیتبل  یبان یپشت سطح  اگر  از    یلازم، 

مشتر نشود،   یخدمات  رفت.    ارائه  نخواهد  فروش 
 ( 1986، 8)شیلر 

سو مشتر  گر،ی د  یاز  بخش    یخروج   یخدمات 
و تدارکات   یاب یبازار   یساز  کپارچهی   دیو کل  کیلجست

5 Mathong et al 
6 Garver et al 
7 Yeh and Lai 
8 Schiller 
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مشتر خدمات  سنجش    یبرا  یاریمع  یاست. 
  ی زمان   یابزارها  جاد ی در ا   کیلجست  ستم یس  یاثربخش 
مکان  برا  کی   ی برا  ی و  است.  از    ی اریبس  ی محصول 

  ن یممکن است بهتر  انی شرکت ها، خدمات به مشتر
برا و    باشد.  یرقابت  تیمز  ب کس  ی روش  )لامبرت 

شرکت ممکن است بتواند سهم  (  1998،  1هرینگتون 
از رقبا    شتریب  نهیخود را با صرف هز  یبازار و سودآور

  ی تدارکات به طور قابل توجه   ا ی  یدر خدمات مشتر
ا  با  بخشد.  تنظ  نیبهبود  با   ک یستماتیس  میحال، 

شرکت ممکن است خدمات    ،یبسته خدمات مشتر
را کاهش    کیلجست  یها  نه یرا بهبود بخشد و کل هز

موثر و کارآمد مستلزم    ی ابیبازار(  1986)شیلر،    دهد.
مد که  است  لجست  تیر یآن  کامل  طور  و    کیبه 

شرکت    ک یاستراتژ  یزیبرنامه ر   ند یرا در فرآ  یاب یبازار
پذ  مشتر  رشیبا  عنوان    یخدمات  فلسفه    کی به 
 (1992، 2)لامبرت ادغام کند.  ی شرکت

ی و مدیریت  اب یاتصال بازار  ی برادر این پژوهش  
بوئوراکس    لجستیک  ی، از مدل استراتژنیتأمزنجیره  

داگرتی  استفاده  1987)  3و  آن شودمی (  مدل  بر  .  ها 
تمرکز    مختلف  لجستیک   ت ی ریمد  ی سه نوع استراتژ

فرآدارد اطلاعات.ندی:  و  بازار  ا   ،  مطالعه، سه    ن یدر 
استراتژ  یاستراتژ عنوان  به  مجموع  در    ی کل  یکه 

م  4لجستیک    ریتأثی  اب یارز مبنای  ،  شوند ی شناخته 
شرکت رقابت   ،نیتأم  رهیزنجمدیریت   را  پذیری  ها 
می  اثربخشی  فراهم  تاثیر  دلیل  به  همچنین  کند. 

رقابت  بر  مشتری  مزیت    پذیریخدمات  کسب  و 
گر در نظر  رقابتی، این متغیر به عنوان متغیر تعدیل

گرفته شده است. بنابراین پژوهش حاضر به دنبال  
این   به  استراتژی  سؤال پاسخ  آیا  که  های  است 

تولیدی  پذیری شرکت لجستیک بر رقابت    ریتأثهای 
در   مشتری  خدمت  اثربخشی  متغیر  آیا  و  دارد؟ 

استراتژی  لجستاثرگذاری  رقابت های  بر  پذیری  یک 
ی در رابطه سه متغیر استراتژی عبارت   بهدارد یا    ریتأث

با   اطلاعات  استراتژی  و  فرایند  استراتژی  بازار، 

 
1 Lambert and Harrington 
2 Lambert 
3 Bowersox and Daugherty 
4 overall logistic strategy (OLS) 

نقش  ریپذرقابت  مشتری،  خدمت  اثربخشی  ی، 
 یا خیر؟  کندی م تعدیلگری را ایفا 

 

 ینظر یبر مبان یمرور اجمال 2
 قیتحق یهاهیو ارائه فرض

های موفق امروز برخورداری  های شرکت یکی از ویژگی 
رقابت قدرت  رقابت از  قدرت  است.  پذیری  پذیری 

های جدید در مورد  بیش از هر چیز از داشتن دیدگاه
گیرد، در عین حال بستر محیط و زمان  آن نشأت می 

شاخص در  چشمگیری  ی  ریپذرقابت های  تغییرات 
ت که  داشت  توجه  باید  است.  کرده  نها  ایجاد 

رقابت چهارچوب  از  مفهومی  می های  توانند  پذیری 
کاربرد دائمی یابند که به اندازه کافی جهت سازگاری  

پذیر  فرآیندهای مدیریتی و تغییرات محیطی انعطاف
 باشند.

پذیری را به عنوان توانایی  ( رقابت 1989)  5اسکات
ایجاد   و  رقبا  با  برابر  سرعتی  با  درآمدها  افزایش 

ها در آینده  وری جهت رویارویی با آن های ضر سرمایه
می  استفانتعریف  و  پیس  یک  1996)  6کند.  در   )

جامع رقابت تعریف  بیان  تر،  شرح  بدین  را  پذیری 
پذیری به معنی توانایی سازمان در  کنند: »رقابت می

در   ماندگاری  از    وکارکسب جهت  محافظت  و 
)بازگشت(  سرمایه آوردن  دست  به  سازمان،  های 
شغل  هاسرمایه تضمین  آینده  و  در  «  استها 

 . (2000، 7آکیمووا )

های آن  پذیری یک کشور با عملکرد شرکت رقابت 
موقعیت   به  دستیابی  منظور  به  است.  ارتباط  در 

شرکت  گسترش،  به  رو  بازارهای  در  های  رقابتی 
تولیدی باید قادر به پاسخ و انطباق با تغییر باشند.  

دهی  مانند شکل به طور ضمنی این تغییر، جریاناتی 
روش  شدن،  مجدد  بازارگرا  موجود،  کاری  های 

5 Scott 
6 Pace and Stephan 
7 Akimova 
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بهرهمشتری بهبود  و  شدن  رقابت گرا  و  پذیری  وری 
 (. 1998، 1سازمانی را به دنبال دارد )لاو و همکاران

پذیری، موضوعی محوری در  در حال حاضر رقابت 
ای جهت  عنوان وسیله سراسر دنیا است و از آن به 

مطلوب و توسعه پایدار    دستیابی به رشد اقتصادی 
پذیر  شود. در یک اقتصاد جهانی شده، رقابت یا می 

موقعیت   آوردن  دست  به  امکان  معنای  به  بودن 
 المللی است. مناسب و پایدار در بازارهای بین

فعالیت لجستیک  تهیه  از طریق  از  های شرکتی 
مواد اولیه تا تولید و فروش محصولات که به صورت  

ند، از منظر زنجیره تأمین کل،  شدجداگانه انجام می 
را  یکپارچه و مدیریت می  نیازهای مشتری  تا  شوند 

قابل   طور  به  را  کلی  هزینه  و  کنند  برآورده  بهتر 
همکاران  و  )ماتونگ  دهند  کاهش  (.  2020،  2توجهی 

لجستیک به یک رابطه همکاری بین تولید، فروش،  
بخش  سایر  و  دارد.  مالی  نیاز  شرکت  داخل  در  ها 

همکاران )عبدالله و  مدرن،  2020،  3  جوامع  در   .)
ارائه   کارآمدتر،  توسعه  سیستم لجستیک در جهت 
خدمات بیشتر و توسعه متناسب با تغییرات زمان،  

)کیم است  داده  تغییر  را  مفهوم  2021،  4خود   )
توسط و  استراتژی  با    (1984)  5رایتویل   هیز 

ها، استراتژی  لجستیک گسترش پیدا کرد. به گفته آن 
هماهنگ   ی ندیفرالجستیک   به  که  اهداف،    یاست 

رفتار   قیو از طر کندیمکمک    هاسیاست ها و برنامه
ب و  درون  ناخودآگاه  و  سراسر    نیآگاهانه  در  شرکا 

 (. 2019، 6شود )وین می  تی شبکه تقو

) 1987سال    در  داگرتی  و  بوئوراکس   ،1987  )
جامع   رو لجستیک    یکپارچگیمطالعه  بر    16  یرا 

آمر آن   یی کایشرکت  دادند.    نوع سه  به  ها  انجام 
  ، بازار و اطلاعات. ندیفرآ  :رسیدند  لجستیک  یاستراتژ

به    ی برا  نقدینگی   ت یری، مدندیفرآ   یهدف از استراتژ
به    »منجراست که    ییهاتیدست آوردن کنترل فعال

 
1 Love et al 
2 Mathong et al 
3 Abdul et al 
4 KIM 
5 Hayes and Wheelwright 

می  استراتژشوند.«  هزینه  کاهش    یهدف  بازار 
با    ی دگیچیپ شده  هدف    است.  انیمشترمواجه 

اطلاعات در کل    ان یجر  ی اطلاعات، هماهنگ  یاستراتژ
توز    ن یب  ی و هماهنگ  ی همکار  لیتسه  ی برا  ع یکانال 

( است.  امروزیدر واژگان    نیتأم  ره یکانال )زنج  یاعضا
(  1985)  7پورتر   اطلاعات  یمفهوم فناور   این مفهوم یا 

دارد فناورتطابق  بخش  ی.  عنوان  به  از    ی اطلاعات، 
،  هیته  یهانه یارزش، با کاهش هز  ره یزنج  یهاتیفعال

استراتژ به  انتقال،  و  روند    ی کل   یپردازش    اجرا،در 
 .کندی کمک م

گ  یبعد  سندگانی نو مک  کهن  سینیمانند   8و 
گینیس (،  1993) مک  و  مک    1997)  9کهن  و  ب( 
)  سینیگ کهن  استراتژ2002و  سه  در    ی(  که  را 

 ( داگرتی  و  شده (  1987بوئوراکس  ،  اندتعریف 
طور    به  محققان  نیاند. اقرار داده   دییو تأ  یموردبررس 
در  استراتژ   ندافتیمداوم  بازار    ندیفرآ   یهایکه  و 

 ،هستند  د یشدلجستیک    ی هایاستراتژ  کهی هنگام
تأک م  دیمورد  همچنآن  .ندر یگی قرار  مشخص    نیها 

وجود    حدود در سطوح م  یکردند که هر دو استراتژ
که   دارند از  شرکت   زمانی    ی استراتژ  کرد یرو   کی ها 

م استفاده  هنگامکنندی متعادل    های شرکت که    ی. 
،  کردندی متمرکز استفاده نم  ی استراتژ  کی از    یدیتول

پا  ندیفرآ  یهایاستراتژ سطح  در  بازار  قرار    ن ییو 
ا استراتژ  نیداشتند.  عنوان  ی  سه  به  مجموعاً  که 

  ن ی، همچنشوندی استراتژی کلی لجستیک شناخته م
بر    نیتأم  رهیزنجمدیریت  اثرات    ی اب یارز   یبرا  ییمبنا

، مک  قتی. در حقکندی شرکت فراهم م   پذیریرقابت 
(  1997)  کهن و مک گینیس(،  1993و کهن )   سینیگ

گ مک  )  سینیو  کهن  در 2002و  احتمال    فتندای(  که 
از آن   ترش ی استراتژی کلی لجستیک ب  مخلوط شدن
طور که بوئوراکس و  طور جداگانه هماناست که به

 دادند، استفاده شود. نشان   در ابتدا ( 1987)  داگرتی

6 win 
7 Porter 
8 McGinnis and Kohn 
9 Kohn and McGinnis 
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(  2014)  2آتیا   نی( و همچن1997)  1و کلوس   نتونیکل
شناس نوع  )   ی از  داگرتی  و  در  1987بوئوراکس   )

و    نتونیاستفاده کردند. کل  یفرهنگ   نیب  یهاطیمح
 ( آمر  818(  1997کلوس  کانادا  یی کایشرکت  را    یی و 

کردند نتآن   ،مطالعه  ب  جهیها  که    ن یگرفتند 
فرآینداستراتژی اطلاعاتهای  بازار    ی پوشان هم   ، ، 

ً یوجود دارد. اخ یآشکار از نوع   ت ی( حما 2014) آتیا، را
مصر پیداکرده    یی دارو   یها شرکت   انیرا در م  یناسش

 است.

 ( آدوسی  حسین  و  قاسمی  در  1393احمدرضا   )
  ک یلجستتحقیق خود در مورد ارزیابی تأثیر عملکرد  

رقابت  در خلال سال بر  جهانی  تا    2007های  پذیری 
به این نتیجه رسیدند که فرضیه دال بر تأثیر    2013

انی در سطح  پذیری جه عملکرد لجستیک بر رقابت 
می   95اطمینان   تأیید  همچنین  درصد    ر یتأثشود. 

نقل،   و  حمل  گمرک،  مستقل   زمانمدتمتغیرهای 
اطمینان   سطح  در  بر    95تحویل  درصد 

شود. در مقابل رابطه مثبت  پذیری تأیید می شاخص
ها و قابلیت  و معنادار و خطی دو متغیر زیرساخت 

شود. ذکر این نکته لازم است که رد  گیری رد میره
دو  این فرضیه  رابطه خطی میان  به معنای عدم  ها 

زیابی  گر در ار متغیرهای مداخله  بسا چهمتغیر است.  
دیگر   از  باشد.  تأثیرگذاری  متغیرها  این  میان  رابطه 
زمان  رابطه معنادار میان  مسائل درخور ذکر وجود 

 پذیری میان کشورهاست.تحویل و رقابت 

(  1395زاده ) نژاد آتشکار و ایوب رحیملیلا یوسف
جایگاه   و  نقش  تأثیر  بررسی  به  دیگر  پژوهشی  در 

رقابت  ارتقاء  بر  محصولجستیک  رقابتی  پذیری  لات 
آن  نتایج پژوهش  که پرداختند.  رابطه    ها نشان داد 

ارتقاء   بر  لجستیک  عملکرد  شاخص  بین  معناداری 
استان   باختر  کابل  کارخانه  صادراتی  محصولات 
کرمانشاه وجود دارد. در این میان، بر اساس میانگین  

می رتبه مشاهده  و  ای  پیگیری  عامل  سه  که  شود 
بر ارتقاء    ریتأثشترین  ردیابی لجستیک به ترتیب بی

  ذکر   ان یشای دارند.  صادراتپذیری محصولات  رقابت 
لجستیک بر    بودن   موقع به است که رد تأثیر شاخص  

 
1 Clinton and Closs 

رقابت  معنای  ارتقاء  به  صادراتی  محصولات  پذیری 
به  شاخص  میان  رابطه  و  فقدان  بودن  موقع 

فقط  رقابت  و  نیست  صادراتی  محصولات  پذیری 
واب  متغیر  میان  خطی  و  رابطه  رد    نیبش یپسته  را 

 کند.می

( در  1395شهرزاد رئیس قنواتی و وحید چناری )
های زنجیره تأمین  پژوهشی به بررسی تأثیر استراتژی

پذیری سازمان پرداختند. نتیجه  )لجستیک( بر رقابت 
استراتژی که  داد  نشان  پژوهش  زنجیره  این  های 

زنجیره   بین  یکپارچگی  و  مشارکت  ایجاد  با  تأمین، 
سازمان  نیتأم با  سازمان  سازمان  برای  دیگر  های 

ها را نسبت به  کند و سازمانمزایایی رقابتی ایجاد می 
 سازد.رقبا برتر می 

( در تحقیق  1399معصومه عربشاهی و همکاران ) 
خود در مورد بررسی تأثیر استراتژی لجستیک بر روی  

شرکت رقابت  نقش  پذیری  بر  تأکید  با  ی  انجیمها 
های تولید  لجستیک در شرکت   اثربخشی هماهنگی

مواد غذایی در شهر مشهد به این نتیجه رسیدند که  
خدمات   اثربخشی  و  لجستیک  استراتژی  نقش 
هماهنگی   اثربخشی  میانجی  نقش  با  مشتری 

 ها مثبت است. پذیری شرکت لجستیک بر رقابت 

( در پژوهشی در مورد  2013اسپیلان و همکاران ) 
لجستیک   استراتژی  تأثیر  یکپارچگی  مقایسه  و 

  متحدهالات یا ها در  پذیری شرکت لجستیک بر رقابت 
ابعاد    اگرچهآمریکا و چین به این نتیجه رسیدند که  

تفاوت  کشور  دو  فرهنگی  و  سیاسی  های  اقتصادی، 
یافته  اما  داشت،  واقع  اساسی  در  بود.  مشابه  ها 

کلی  داده  استراتژی  بعد  سه  کشور  دو  هر  های 
شدت   به  را  این  کر   دییتأ لجستیک  بر  علاوه  دند. 

، هنگامی  استراتژی کلی لجستیکمشخص شد که  
اثربخشی   و  لجستیک  هماهنگی  اثربخشی  با  که 
خدمات مشتری ترکیب شود، به اثربخشی سازمانی  

 کند.کمک می 

2 Attia 
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همکاران  و  به  2018)  1الشبلی  پژوهشی  در   )
رقابت استراتژی در  لجستیک  یکپارچه  پذیری  های 

عشرکت  کشور  پشتیبانی  از  های  استفاده  با  مان 
اندازه  مدل  این  رویکرد  نتیجه  پرداختند.  گیری 

هماهنگی   اثربخشی  تنها  که  داد  نشان  پژوهش 
لجستیک و اثربخشی خدمات مشتری به طور مثبت  

های پشتیبانی  پذیری شرکت و قابل توجهی به رقابت 
می  فرآیند، کمک  استراتژی  که  حالی  در  کند، 

 گونه نیستند.عات این استراتژی بازار و استراتژی اطلا

استراتژی  رو   این  بر  از  لجستیک  های 
می پذیری شرکت رقابت  تاثیر  عنوان  ها  به  و  گذارند 

می  تلقی  رقابتی  مزیت  منبع  بنابراین  یک  شوند. 
 شود: اول پژوهش به صورت زیر ارائه می  فرضیه

استراتژی1فرضیه   بر  (  لجستیک  های 
شرکت رقابت  مپذیری  تأثیر  تولیدی  و  های  ثبت 

 معنادار دارد. 

رقابت 1-1فرضیه   بر  فرایند  استراتژی  پذیری  ( 
 های تولیدی تأثیر دارد.شرکت 

رقابت 1- 1فرضیه   بر  بازار  استراتژی  پذیری  ( 
 های تولیدی تأثیر دارد.شرکت 

رقابت 1-2فرضیه   بر  اطلاعات  استراتژی  پذیری  ( 
 های تولیدی تأثیر دارد.شرکت 

وز مملو از تغییرات و  با توجه به اینکه دنیای امر 
توجه جدی به مشتری لازمه    رون یازادگرگونی است  

باشد و  تداوم فعالیت در بازارهای رقابتی امروزی می 
در   حیاتی  و  مهم  جایگاه  مشتریان  رضایت  کسب 
یا   احساس  مشتری  رضایت  دارد.  سازمان  اهداف 
نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت  

ت. خدمات مشتری، ارائه  پس از استفاده از آن اس
خدمت به وی قبل، حین و بعد از خرید است یا به  

مجموعه مشتری  خدمات  دیگر  از  عبارتی  ای 
رضایت  فعالیت سطح  افزایش  برای  که  است  ها 

شده  طراحی  اینکه  مشتری  احساس  یعنی  اند، 

 
1 Al Shibli et al 
2 Bukhari 

محصول یا خدمت، صنعت و مشتری متفاوت باشد 
کارکنانی داشتن  به  آن  موفقیت  میزان  که    که 

توانند خود را با شخصیت مشتری تنظیم کنند،  می
)بخاری  دارد  را  2016،  2بستگی  خدمات  کیفیت   .)

شده در نتیجه فرآیند ارزیابی  توان قضاوت درک می
خدمت   از  درک  با  را  خود  انتظارات  مشتریان  که 

می   افتیدر مقایسه  دانست.  شده    مفهوم کنند، 
خوبمشتر  خدمات  متداول    ی برخوردها  شامل  ی 
  ان یمشتر  و  فروشندگان  ن یب  رودررو   مؤثر   و   ندیخوشا
  ی های فناور  شرفت ی پ  ل یلد  به   دگاه ید   ن یا .  است

لی   است  رییتغ  حال   در  تال یجی د و    (. 2020،  3)لی 
های فرآیند، بازار و اطلاعات با  هنگامی که استراتژی

روی   بر  روشن  تمرکز  با  لجستیک  کلی  استراتژی 
می  هماهنگ  مشتری  به  خدمات  لجستیک  شوند، 

می  کمک  سازمان  رقابتی  یک    ؛کندمزیت  بنابراین 
خدمات  استراتژی   اثربخشی  مناسب  لجستیک 

 (. 2011، 4بخشد )کهن مشتری را بهبود می 

( در پژوهشی کیفی به  2018اسپیلان و همکاران )
بررسی نقش استراتژی لجستیک، هماهنگی و تعهد  

های تولیدی  پذیری شرکت خدمات مشتری در رقابت 
آن  پژوهش  یافته  پرداختند.  ها نشان داد که  چینی 

مربوط به    بوئوراکس و داگرتی   شناسی   سه بعد نوع 
در   پژوهشگران  همچنین  بودند.  چین  تولید  محیط 
این پژوهش به این نتیجه رسیدند که استراتژی کلی  

اندازه بعد  سه  با  همچنین  لجستیک  و  شده  گیری 
بر  مشتری،  خدمات  اثربخشی  و  هماهنگی 

تأثیر مثبت  پذیری شرکت رقابت  تولیدی چینی  های 
 دارد. 

اثربخ بین  بنابراین  رابطه  مشتری،  خدمت  شی 
های لجستیک و رقابت پذیری را تعدیل می  استراتژی

 شود: کند.  از این رو فرضیه زیر مطرح می 

( اثریخشی خدمت مشتری رابطه میان  2فرضیه  
رقابت استراتژی و  لجستیک  تعدیل  های  را  پذیری 

 کند.می

3 Li and Li 
4 Kohn 
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اثربخشی  2-1فرضیه     رابطه   یمشتر  خدمت( 
تعدیل    یریپذرقابت   و  ندیفرا  یاستراتژ  انیم را 

 .کندمی

اثربخشی  2-2فرضیه     رابطه  یمشتر  خدمت( 
 کند.را تعدیل می   یریپذرقابت   و  بازار  یاستراتژ  انیم

اثربخشی  2-3فرضیه     رابطه  ی مشتر  خدمت( 
تعدیل    یریپذرقابت   و  اطلاعات  یاستراتژ  انیم را 

 .کندمی

مبانی نظری پژوهش و بررسی تحقیقات گذشته،  
را   تصور  این  نظری  منظر  که    آوردی م  وجود   بهاز 

بخش  استراتژی در  فرایند  و  اطلاعات  بازار،  های 
بر   لجستیک  و  شرکت ریپذرقابت پشتیبانی  های  ی 

به   شده  ارائه  خدمت  همچنین  و  دارد  اثر  تولیدی 
نیز   ق   تواند ی ممشتری  تأثیر  تحت  را  رابطه  رار  این 

یا   و  استراتژی  عبارت  بهدهد  رابطه سه متغیر  ی در 
با   اطلاعات  استراتژی  و  فرایند  استراتژی  بازار، 

را  ریپذرقابت  تعدیلگری  نقش  مشتری،  خدمت  ی، 
. لذا مدل مفهومی پژوهش به صورت زیر  کندی مایفا  

 : استقابل ارائه 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش   1  شکل 

 

 شناسی پژوهشروش  3
پ مدل  اساس  همکاران   ازیبر  و  ساندرز     1پژوهش 

از نوع  2009) از نظر فلسفه پژوهش  اين تحقيق   ،)
- ی اسیپژوهش ق  کردیو در ادامه رو  یریتفس  میپارا

 
1 Saunders  et al.5 

استراتژ  یا  هیفرض کاربرد  یو  نوع  از  و    ی پژوهش 
انتخاب پژوهش، مقاله    هیباشد. در لا   ی م  ی شی مایپ

کم  مطالعات  نوع  از  زمان   یحاضر  بازه  و    ی است 
  ت ی بوده است و در نها  یپژوهش به صورت مقطع
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داده ها به صورت پرسشنامه انجام    یروش گردآور
 گرفته است.

صورت بوده است که    نی انجام پژوهش به ا  روش
ادب از مطالعه  ته  ات یبعد  پژوهش،    هی و  پرسشنامه 

تعداد    در اول  کامل    31گام  نظارت  با  پرسشنامه 
  د یگرد  یو جمع آور  عیتوز   هیبه صورت اول  نیمحقق
  د ییمورد تأ   قیپرسشنامه به طور دق  ییایو پا   ییتا روا
  ، یدیتول  ی اشرکت ه  ستیل  ی . در گام بعدرندیقرار گ
  ی عال  رانی و ... بهمراه شماره تماس مد  یتجار   ی شرکا

پاسخ    ی و تمام  د یگرد  هی توسط محققان ته  ی انیو م
پرسشنامه   ل یبه تکم  یامک یدهندگان بالقوه توسط پ

داده  شدند.  قالب    قیتحق  یهافراخوانده  در 
الکترون  پرسشنامه صورت  تعداد    کیبه  به    345و 

تکم تحل  لیپرسشنامه  مورد  نرخ  یو  گرفتند.  قرار  ل 
ها در  پاسخ   زانیدرصد بوده است که م  18.2پاسخ  

و دانش موجود بوده است.    یمطالعات قبل  وده محد

لبه   مثال  بنتز  بی عنوان  پاسخ  2004)   1و  نرخ   )14  
  زان ی( م2000)  2ی کرده است و کامل نییرا تع یدرصد

  15  ن یرا معمولاً ب  ی مجاز  یهای نظرسنج   ی پاسخ برا
داده ها، با    ه یکرده است. بعد از ته  ان یبدرصد    29تا  

  ی داده ها  PLSو با نرم افزار    ی روش معادلات ساختار
آن    ج یقرار گرفتند که نتا  لیشده مورد تحل  یگردآور

 شده است.  ان یدر ادامه ب

عاملها  ی اتیعمل  یبرا در    ی شنهادیپ  یکردن 
)  3باورساکس   چارچوب  داتری  از  1987و   ،)

لیکرت هااسیمق و    4ی  پژوهش مک جینیس  از  که 
ا در  همکاران  است.  شده  استفاده  شده،  قتباس 

پژوهش   از  برگرفته  نیز  پژوهش  پرسشنامه  نهایت 
و همکاران  است.2018)  5اسپیلان  بوده  در جدول    ( 

و   پژوهش  آن   سؤالاتمتغیرهای  با  در  متناظر  ها 
 پرسشنامه نشان داده شده است:

 
 پژوهش   پرسشنامه   1  جدول 

 منبع  متناظر در پرسشنامه  سؤال  متغیر  ردیف
 1-3 استراتژی فرایند  1

 ( 2018اسپیلان و همکاران )
 4-6 استراتژی بازار  2
 7-9 استراتژی اطلاعات  3
 10-12 ی خدمت مشتری اثربخش  4
 13-15 یریپذرقابت 5

 

که    یران ی مد  ا یها و  شرکت   ی تجار  ی محققان از شرکا
را شرکت   یبانیپشت  اتیعمل  یاصل   تیمسئول ها 

حوزه خواسته    نی ا  گریفعالان د   ایبرعهده داشتند و  
تکم را  مذبور  پرسشنامه  که  این  کنند.    لیشد  در 
مسئولیت   حوزه  اهمیت  در    دهندگانپاسخ فرایند 

مورد   در  نظر  مورد  دانش  از  اطمینان  راستای 
است.   بوده  محققان  مدنظر  پژوهش  متغیرهای 

ی کوچک  هاشرکت ی پژوهش به طور عمده از  هاده دا

 
1 leb and Bentz6 
2 Comley 
3 Bowersox & Daugherty 

فعالیت   کشور  در  که  آوری    کنندی م تولیدی  جمع 
در    هاشرکت نزدیک به نیمی از این    که   شده است 

  .اندبوده در سراسر کشور مستقر    هاآن تهران و بقیه  
در    دهندگانپاسخ  بیشتر  پژوهش  پرسشنامه  به 

د غذایی  درصد(، موا  15ی برق و الکترونیک ) هانهیزم
(15   ( پوشاک  و  نساجی  درصد(،    10درصد(، 

شیمیایی،    10)  آلاتنیماش مواد  در  بقیه  و  درصد( 
 ی، اتومبیل، داروسازی، فولاد و فلز بودند. بازاسباب

4 Likert 
5 McGinnis et al. 
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محتوایی   و  ظاهری  روایی  برای  پژوهش  این  در 
( خبرگان  نظرسنجی  از  خبرگان    8پرسشنامه  از  تن 

)و همگرا  روایی  تولیدی(،  و  اریانس  دانشگاهی 
اشتراکی( و روایی واگرا )روش فورنل لارکر( استفاده  
طور   به  بررسی  و  بحث  بخش  در  که  است  شده 

می  پرداخته  آن  به  برای  تفصیلی  همچنین  شود. 
گویه  پایایی  از  بررسی  پرسشنامه  متغیرهای  و  ها 

پایایی  شاخص کرونباخ،  آلفای  نظیر  معتبر  های 
استفاده شده است عاملی  تحلیل  و  در    ترکیبی  که 

بخش بحث و بررسی به طور تفصیلی به آن پرداخته  
 شود. می

 بحث و بررسی 4
پرسشنامه   پایایی  و  روایی  بررسی  نخست،  گام  در 
همین   به  و  است  داشته  قرار  اولویت  در  پژوهش 

نفر    10منظور ابتدا روایی صوری پرسشنامه توسط  
ی صنعت و دانشگاهی مورد بررسی قرار  هاخبره از  

  ا یآ   نکهیار گام بعدی جهت بررسی  گرفته است و د 
  ی عامل   ل یو تحل  ه یتجز   ی برا  رهایمتغ  ن یب  ی همبستگ 

 یریگنمونه   تی کفا  یریگ اندازه   ر،یخ  ایمناسب است  
  شد  ی( بررسKMO-MSA)  نیاولک-ر یما-زری توسط کا 

بود که نشان    0.922مقدار برابر با    نی (. ا1970  زر،ی )کا
بودن  یعامل  لیتحل  یبرا   هاداده   دهد یم .  دمناسب 

آن    دهنده نشان   0.7از    تربزرگ   KMO  ب یتمام ضرا 
تحل که  مف  لیاست  نمونه    دیعامل  حجم  و  است 

(.  2004،  1هینتون و همکاران )  باشدی م   تیکفا   یدارا

را اگر    رها یمتغ  نیارتباط ب  زان یبارتلت م  ت یآزمون کرو 
باشد نشان   داشته    ی . سطح معناداردهدی موجود 

  ها داده ی رواست که    نی ا  دهنده نشان   0.05کمتر از  
  .(1937بارتلت،  )  کردرا اعمال    یعامل  لیتحل  توانیم

وار چرخش  از    ی بارگذار  نییتع  یبرا   ماکسیسپس 
  ی عامل   ی گذارر بر هر عامل با حفظ با  هیهر گو  یعامل

همچن  0.5از    شیب شد.    ی هاسؤال   نیاستفاده 
  ،یاطلاعات   یبازار، استراتژ  یاستراتژ  ند،یفرا  یاستراتژ
مشتر  ی اثربخش  شرکت    ی ریپذرقابت و    ی خدمت 

ترت  توانندیم و    65.1،  67.5،  71.2،  72.02  ب،ی به 
نشان    نی که ا  ندینما   نییرا تب  انسیدرصد وار   73.4

  یی محتوا   ییپرسشنامه از روا  یهاسؤال که    دهدیم
 برخوردار هستند. یی بالا

تحلیل   منظور  پژوهش،  هاداده به  گام  ی  اولین 
که    باشدی مبررسی پایایی تمامی متغیرهای پژوهش  

در جدول زیر نشان داده شده است. آلفای کرونباخ  
تمامی متغیرهای پژوهش بیشتر از حد مجاز مطرح  

( ادبیات  در  و  1993،  2)کورتینا باشدی م(  0.7شده   )
انتظار    طور به این    که   یی آنجااز    رفتی م کلی 
ی قبلی نیز  هاپژوهش ی مورد استفاده از  هااسیمق

استفاده   و  اندقرارگرفتهمورد  پایایی  از  نتیجه  در   ،
برخوردار باشند. مقدار آلفای کرونباخ    موردنظرروایی  

 0.929پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش برابر با  
بوده است. در جدول زیر، مقادیر آلفای کرونباخ برای  

 به شده است: تمامی متغیرهای پژوهش محاس

 
 پژوهش   ی رها ی متغ   ی تمام   ی کرونباخ برا   ی آلفا   ر ی مقاد   2جدول  

 آلفای کرونباخ  متغیر 
 0.801 استراتژی فرایند 
 0.796 استراتژی بازار 

 0.759 استراتژی اطلاعات 
 0.793 ی خدمت مشتری اثربخش 

 0.818 یریپذرقابت
 

 
1 Hinton  et al. 2 Cortina . 
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از   بودن    یهاه یفرض  یبررس قبل  نرمال  پژوهش، 
این    ها داده توزیع   که  گیرد  قرار  بررسی  مورد  باید 

برای   افزارنرم  نیترنهیبهآزمون به منظور استفاده از 
اثر    ی بررس.  باشدی م   هاداده تحلیل   و  روابط 

نسبت    یی ا یمزا  PLSبا استفاده از روش    یلگریتعد
، عدم  هات یمز ن یا  نیترمهم ها دارد. ک یتکن ر یبه سا

توز   نی ا  تیحساس به  آن    عیروش  از  است.  نرمال 
نرمال در اکثر    ع یبا توز   ر یدو متغ  ی اثر تعامل  که یی  جا

؛  1990  ن،ی)بولن و استا   شودی م   یمواقع دچار چولگ 
  ی برا  ی بهتر است از روش  .(1998  نون،یمکلاک وود و  

نرمال    عی استفاده شود که به توز  یاثر تعامل  لیتحل
باشد.    تیحساس نسل    یهاروش   برخلافنداشته 

ساختار معادلات  با    ی اول  مثل   یی افزارهانرم که 
آموس   1لیزرل  دوم  شوندی ماجرا    2و  نسل  روش   ،

(PLSبرا بودن    فرض شیپ ،  هاداده   لیتحل  ی(  نرمال 
ندارد.  هاآن از    را  استفاده  با  دلیل  آزمون  بدین  دو 

شاپ  رنوفیاسم-کولموگراف توزیع  لکیو -رویو   ،
در  هاداده  که  گرفت  قرار  بررسی  مورد  پژوهش  ی 

 جدول زیر، نتایج آن نشان داده شده است: 

 
 رها ی نرمال بودن متغ بررسی    3جدول  

 متغیرها 
 سطح معناداری  Zآماره 

 ویلک-شاپیرو اسمیرنوف -کولموگروف ویلک-شاپیرو اسمیرنوف -کولموگروف
 0.000 0.000 0.813 0.199 استراتژی فرایند 
 0.000 0.000 0.740 0.269 استراتژی بازار 

 0.000 0.000 0.752 0.285 استراتژی اطلاعاتی 
 0.000 0.000 0.880 0.166 ی خدمت مشتری اثربخش 

 0.000 0.000 0.708 0.354 یریپذرقابت
 

که در جدول بالا نشان داده شده است،    طورهمان 
و این    باشدی م  0.000تمامی سطوح معناداری کمتر از  

بدان معنی است که فرض صفر رد و فرض یک تأیید  
ی پژوهش غیر  هاداده ی توضیح  عبارت  بهو یا    شودیم

 .باشدی منرمال 

ی پژوهش،  هاهیفرضبه منظور تحلیل و بررسی  
ل پژوهش از سه منظر، برازش  ابتدا باید برازش مد

برازش  ریگاندازهمدل   و  ساختاری  مدل  برازش  ی، 

مدل کلی مورد بررسی قرار گیرد. به منظور بررسی  
ی علاوه بر آلفای کرونباخ از سه  ریگاندازهبرازش مدل  

شاخص تحلیل عاملی تأییدی، پایایی ترکیبی، روایی  
رنل  همگرا )واریانس اشتراکی( و روایی واگرا )روش فو

لارکر( مورد استفاده قرار گرفته است. در گام اول بعد  
آمده   دست  به  عاملی  بارهای  عاملی،  تحلیل  از 

که در شکل زیر    اندبوده   0.4همگی بالای   هاشاخص
خروجی   مقادیر  باشدیم  افزارنرم که  نشان    هاآن ، 

 داده شده است: 

 

 
1 LISREL 2 AMOS 
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 های پژوهش عاملی گویه بارهای    2شکل  

 

از آنجایی که معیار آلفای کرونباخ یک معیار سنتی  
معیار   PLS، روش  باشدی م  هاسازه برای تعیین پایایی  

ی نسبت به آلفا به نام پایایی ترکیبی به کار  ترمدرن
و همکارانبردیم این معیار توسط ورتس   .   (1974  )

لفای کرونباخ در  معرفی شد و برتری آن نسبت به آ
نه به صورت مطلق بلکه    هاسازه این است که پایایی  

همبستگی   به  توجه  یکدیگر    شانیهاسازهبا  با 
. در صورتی که مقدار پایایی ترکیبی  گرددی ممحاسبه  

( شود، نشان  1978)نانالی،    0.7برای هر سازه بالای  
ی ریگاندازهی  هامدل از پایداری درونی مناسب برای  

عدم وجود پایایی را نشان    0.6قدار کمتر از  دارد و م
برنستین،  )  دهد یم و  نکته  1994نانالی  این  ذکر   .)

که   است  معادلات  سازمدل در    CRضروری  ی 
شمار    اریمعساختاری   به  کرونباخ  آلفای  از  بهتری 

(. روایی همگرا دومین  2010وینزی و همکاران،  )  رود یم

مدل   برازش  برای  که  است  در  ریگاندازهمعیاری  ی 
برده    PLSروش   کار  معیارشودیمبه   .  AVE  

واریانس به اشتراک گذاشته شده بین    دهندهنشان 
  ترساده ی خود است. به بیان  هاشاخص هر سازه با  

AVE    ی خود  هاشاخص میزان همبستگی یک سازه با
نشان  ر  بیشتر    دهد ی ما  همبستگی  این  هرچه  که 

بیشتر   نیز  برازش  همکاران،  )  استباشد،  و  بارکلی 
)میانگین    AVE  اریمع(  1981(. فورنل و لارکر )1995

واریانس استخراج شده( را برای سنجش روایی همگرا  
، مقدار  AVEمعرفی کرده و اظهار داشتند که در مورد  

 باشدی م معنی    است که این بدین  0.5بحرانی عدد  
مقدار   را    0.5بالای    AVEکه  قبولی  قابل  همگرایی 

(. در جدول زیر  1981فورنل و لارکر،  )  دهد ی منشان  
مقادیر پایایی ترکیبی و واریانس اشتراکی را برای این  

 :باشدی مپژوهش قابل مشاهده 
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 ی اشتراک   انس ی و وار   ی ب ی ترک   یی ا ی پا   ر ی مقاد   4جدول  

 واریانس اشتراکی  پایایی ترکیبی متغیرها 
 0.720 0.884 استراتژی فرایند 
 0.711 0.881 استراتژی بازار 

 0.674 0.861 استراتژی اطلاعاتی 
 0.550 0.786 ی خدمت مشتری اثربخش 

 0.734 0.892 یریپذرقابت

 

پایایی   فوق،  در  شده  مطرح  مطالب  به  توجه  با 
ترکیبی و واریانس اشتراکی تمامی متغیرهای پژوهش  

 .ردیگی م مورد تأیید قرار 

مشخص   واگرا  روایی  با  که  دیگری  مهم  معیار 
در    شیهاشاخص ، میزان رابطه یک سازه با گرددیم

است؛ به طوری که روایی    هاسازه مقایسه با سایر  
یک مدل حاکی از آن است که یک    قبول قابل واگرای  

با   بیشتری  تعامل  مدل  در  خود  هاشاخص سازه  ی 
( بیان  1981ی دیگر. فورنل و لارکر )هاسازه دارد تا با  

است    قبول قابل : روایی واگرا وقتی در سطح  کنندیم
میزان   واریانس    AVEکه  از  بیشتر  سازه  هر  برای 

ی دیگر یعنی مربع  هاسازهکی بین آن سازه و  اشترا
در مدل باشد.    ها سازهمقدار ضرایب همبستگی بین  
حاضر در زیر    پژوهشماتریس روایی واگرا مربوط به  

 نشان داده شده است: 

 
 ماتریس روایی واگرا   5جدول  

 متغیرها 
استراتژی  

 فرایند 
استراتژی  

 بازار
استراتژی  
 اطلاعاتی 

ی خدمت  اثربخش 
 مشتری 

 یریپذرقابت

     0.849 استراتژی فرایند 
    0.843 0.756 استراتژی بازار 

   0.821 0.779 0.706 استراتژی اطلاعاتی 
ی خدمت  اثربخش 

 مشتری 
0.615 0.657 0.678 0.742  

 0.857 0.656 0.748 0.715 0.679 یریپذرقابت
 

که در جدول بالا نشان داده شده است،    طورهمان 
 . باشدی مروایی واگرای پژوهش حاضر نیز مورد تأیید  

 برازش مدل ساختاری  4.1
جهت بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از معیار  

R Squares  شود ی ماستفاده. 

2R    بخش کردن  متصل  برای  که  است  معیاری 
ساختاری  ریگاندازه بخش  و  معادلات  سازمدل ی  ی 

کار   به  تأثیری دارد که    رودی م ساختاری  از  و نشان 
. یکی  گذاردی م  زادرون بر یک متغیر    زابرون یک متغیر  

روش  هات ی مزاز   اصلی  این    PLSی  که  است  این 
ی ریگاندازهی  هامدل روش قابلیت کاهش خطاها در  

ا دارد.  ر   هاشاخص و یا افزایش واریانس بین سازه و  
در نهایت لازم به ذکر است که این معیار نشان از  

  باشد ی م  زادرون بر یک متغیر    زابرون تأثیر یک متغیر  
به عنوان    0.67و    0.33،  0.19و مقادیر آن سه مقدار  

در نظر     2Rملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی
پژوهش    طور همان .  شودیمگرفته   مدل  در  که 

تنها  باشدی ممشخص   پژوهش  زادرون متغیر  ،  ی 
برای این متغیر   2Rکه مقدار    باشدی می  ریپذرقابت 
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با   به دست آمده است که مورد قبول    0.642برابر 
 . باشدیم

 برازش مدل کلی  4.2
ی معادلات  هامدل مربوط به بخش کلی  GOFمعیار 

معیار،  این  توسط  که  معنی  بدین  است.  ساختاری 
بخش    تواندی ممحقق   برازش  بررسی  از  پس 

پژوهش  ریگاندازه کلی  مدل  ساختاری  بخش  و  ی 
معیار  نماید.  کنترل  نیز  را  کلی  بخش  برازش  خود، 

GOF  ( ابداع گردید  2004)  توسط تننهاوس و همکاران
مجذور   با  برابر  مق  ضربحاصل که  ادیر  میانگین 

. با توجه به  گرددیممحاسبه  2Rاشتراکی و میانگین  
  0.76اینکه میانگین مقادیر اشتراکی پژوهش برابر با  

بوده   0.642برابر با  2Rبه دست آمده است و مقدار 
مقدار   نهایت  در  به    0.698پژوهش    GOFاست، 

همکاراندیآی مدست   و  ولتز  مقدار  2009)  .  سه   )
ع  0.36و    0.25،  0.01 به  ضعیف، را  مقادیر  نوان 

برای   این    اندنموده معرفی    GOFمتوسط و قوی  به 
معنی که با توجه به مقدار به دست آمده، برازش  

 کلی مدل پژوهش قوی در نظر گرفته شده است.

 مدل ساختاری  4.3
معادلات   تحلیل  از  پژوهش  فرضیه  بررسی  برای 

و   آزمون    PLSساختاری  زیر  جدول  شد.  استفاده 
 : دهدی مپژوهش را نشان ی فرضیات داریمعن

 
 های پژوهش بررسی فرضیه   6جدول  

 روابط
ضریب مسیر  

 )بتا( 
-tآمار 

value 
 نتیجه 

 دار یمعن 6.554 0.197 . استی مستقیم و معنادار ریپذرقابترابطه بین استراتژی فرایند و 
 دار یمعن 4.246 0.162 . استی مستقیم و معنادار ریپذرقابترابطه بین استراتژی بازار و 

 دار یمعن 3.136 0.284 .استی مستقیم و معنادار  ریپذرقابترابطه بین استراتژی اطلاعات و  
ی  ریپذرقابتاثربخشی خدمت مشتری در رابطه میان استراتژی فرایند و 

 نقش تعدیلگری دارد.
 دار یمعن 9.237 0.017

ی  ریپذرقابتاثربخشی خدمت مشتری در رابطه میان استراتژی بازار و 
 نقش تعدیلگری دارد.

 دار یمعن 5.405 0.026

ی  ریپذرقابتاثربخشی خدمت مشتری در رابطه میان استراتژی اطلاعات و 
 نقش تعدیلگری دارد.

 دار یمعن 9.982 0.064

 

-tاساس جدول فوق، مشخص است که مقدار    بر
value    کلیه از  هاه یفرضبرای  بیشتر  پژوهش،  ی 
کلیه    باشدی م  2.56 که  است  معنی  بدان  این  و 
با سطح  هاهیفرض مطرح شده  روابط  و  پژوهش  ی 

قرار    99اطمینان   تأیید  مورد  در  ردیگی مدرصد   .

نهایت در شکل زیر، مدل نهایی پژوهش به همراه  
t-value    تمامی فرضیات پژوهش نشان داده شده

است و لازم به ذکر است که مقادیر ضرایب مسیر 
در    هاهیفرض شماره  نیز  شده    2شکل  داده  نشان 

 است.
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 پژوهش   یی مدل نها   3شکل  

 

 گیری:نتیجه 5
محیط ناپایدار و پیچیده، رقابت فزاینده، تغییرات و  
و   فناوری، مبادلات سریع  پیشرفت  تحولات سریع، 
که   است  شده  سبب  ارتباطات  روزافزون  توسعه 

ها به دنبال کسب مزیت رقابتی جهت ایجاد  سازمان
تمایز باشند که یکی از عوامل مهم ایجاد تمایز بین  

. از آنجایی که  پذیری استها، مفهوم رقابت سازمان
های سازمان با  هدف لجستیک حداقل کردن هزینه 

ایجاد   و  کالا  برای  مکانی  و  زمانی  مطلوبیت  ایجاد 
بهره  افزایش  و  سازمان  برای  رقابتی  وری،  مزیت 

سازمانمی کار  باشد،  به  را  دانش  این  که  هایی 
پیشرفت گرفته حوزه اند،  در  چشمگیری  های  های 

سود   و  داشته  خود  به  و  مربوط  سرشار 
بهجویی صرفه بابت  از  مالی  کلان  این  های  کارگیری 

)شجاعی،   است  نصیبشان شده  به  1395نگرش   .)
افزایش   برای  پژوهش  این  در  دلیل  همین 

سازمان رقابت  استراتژ  ریتأث ها  پذیری  که    یسه 

،  ندیفرآ)  لجستیک  ی کل  یبه عنوان استراتژ  درمجموع 
اطلاعات و  رقابت بازار  بر  ب(  مورد  قرار  پذیری  ررسی 

  نقدینگی   ت یری، مدندیفرآ   یهدف از استراتژگرفتند.  
است که    ییهاتیبه دست آوردن کنترل فعال  یبرا

می  هزینه  به  استراتژشوند.«  »منجر  بازار    یهدف 
پ با    یدگیچی کاهش  شده    است.   ان یمشترمواجه 

اطلاعات   انیجر  یاطلاعات، هماهنگ یهدف استراتژ
  ی و هماهنگ   یهمکار   لی تسه  یبرا  عی در کل کانال توز

 (. 2018)اسپیلان و همکاران،   کانال است  ی اعضا نیب

خدمات مشتری، ارائه خدمت به وی قبل، حین  
خدمات   دیگر  عبارتی  به  یا  است  خرید  از  بعد  و 

مجموعه  فعالیتمشتری  از  برای  ای  که  است  ها 
شده  طراحی  مشتری  رضایت  سطح  اند، افزایش 

یعنی احساس اینکه محصول یا خدمت، صنعت و  
به   آن  موفقیت  میزان  که  باشد  متفاوت  مشتری 

می  که  کارکنانی  شخصیت  داشتن  با  را  خود  توانند 
)بخاری،   دارد  بستگی  کنند،  تنظیم    (. 2016مشتری 

های فرآیند، بازار و اطلاعات با  هنگامی که استراتژی
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روشن بر روی  های کلی لجستیک با تمرکز  استراتژی
خدمات مشتری هماهنگ شود، لجستیک به مزیت  

می  کمک  )کهن،  رقابتی  اثربخشی  2011کند  لذا   .)
می نیز  تحت  خدمت  را  رابطه  این  قرار   ریتأثتواند 

یا   و  استراتژی  عبارت  بهدهد  رابطه سه متغیر  ی در 
با   اطلاعات  استراتژی  و  فرایند  استراتژی  بازار، 

خدمتریپذرقابت  اثربخشی  نقش    ی،  مشتری، 
ایفا   را  پژوهش    کند؛ی متعدیلگری  این  در  بنابراین 

نقش تعدیلگری خدمات مشتری نیز مورد سنجش  
در این پژوهش، شش    درمجموع بنابراین    ؛قرار گرفت

 فرضیه مورد ارزیابی قرار گرفت.

های تحقیق  نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده 
آیند،  های لجستیک« )فر دهد که »استراتژینشان می 

اطمینان   با  اطلاعات(  و  بر    99بازار  درصد 
این    ریتأثپذیری«  »رقابت دارند.  معنادار  و  مثبت 

دهد که سه فرضیه نخست پژوهش  نتیجه نشان می 
های فرآیند، بازار و اطلاعات بر  که اثرگذاری استراتژی 

پذیری بر اساس مطالعات معصومه عربشاهی  رقابت 
( همکاران  و  1399و  اسپیلان  و  2013)  مکارانه (،   )

( همکاران  و  مورد  2018اسپیلان  است،  قرار    دییتأ ( 
می می شده  بیان  مطالب  اساس  بر  توان  گیرند. 

دریافت که نتایج حاصل با پیشینه موجود هماهنگی  
توان نتیجه گرفت که هر چه  دارد. بر این اساس می 

استراتژ وسیله  ی قدر  به  شده  ارائه  لجستیک  های 
تولیدی  شرکت  گیرند،    ردتوجهموهای  قرار 
یابد. همچنین  ها نیز افزایش می پذیری شرکت رقابت 

با توجه به ضریب مسیر به دست آمده، به ترتیب  
ی، به  ریپذرقابت درصد تغییرات   28.4و   16.2، 19.7

ترتیب توسط متغیرهای استراتژی فرایند، استراتژی  
تبیین   اطلاعاتی  استراتژی  و  این  شودیمبازار  بر   .

نتیجه گرفت که استراتژی اطلاعاتی    توانی ماساس  
در   بازار  استراتژی  و  فرآیند  استراتژی  به  نسبت 

ً یتقرپذیری تأثیر بیشتر و  افزایش رقابت  ی  برابر  دو   با
شرکت  نتیجه  در  این  دارد.  به  باید  تولیدی  های 

ای داشته باشند. همچنین بین  استراتژی توجه ویژه 
استراتژی فرآیند از  استراتژی فرآیند و استراتژی بازار،  

های  بنابراین شرکت   ؛اهمیت بیشتری برخوردار است
پذیری به ترتیب باید به  تولیدی برای افزایش رقابت 

استراتژی اطلاعات، استراتژی فرآیند و استراتژی بازار  
 توجه کنند. 

همچنین با بررسی نتایج مشخص شد که متغیر 
اثرگذاری   در  مشتری«  خدمت  »اثربخشی 

»رقابت »استراتژی بر  لجستیک«  با  های  پذیری« 
مثبت دارد و اثرگذار است.    ریتأثدرصد،    99اطمینان  

بازار،   گری دعبارتبه استراتژی  متغیر  سه  رابطه  در 
با   اطلاعات  استراتژی  و  فرایند  استراتژی 

نقش  ریپذرقابت  مشتری،  خدمت  اثربخشی  ی، 
. در نتیجه سه فرضیه دیگر  کندی متعدیلگری را ایفا 

پژوهش که بر اساس مطالعات اسپیلان و همکاران  
مورد  2018) نیز  بود،  گرفت  د ییتأ (  بنابراین    ؛قرار 

توان دریافت که نتایج حاصل از این تحلیل نیز با  می
اساس،    موجود پیشینه   این  بر  دارد.  هماهنگی 

استراتژیمی قدر  هرچه  که  گرفت  نتیجه  های  توان 
مشتری   خدمات  اثربخشی  بر  تمرکز  با  لجستیک 

رقابت  گیرد،  خواهد  صورت  افزایش  شرکت  پذیری 
یافت. همچنین مقدار درصد اثر این متغیر در رابطه 
و   بازار  استراتژی  فرایند،  استراتژی  متغیر  سه  هر 

برابر با    ی به ترتیبریپذرقابت استراتژی اطلاعاتی با  
درصد به دست آمده است. بر این    6.4و    2.6،  1.7

اثربخشی خدمات  اساس می  که  نتیجه گرفت  توان 
بر   اطلاعاتی  استراتژی  اثرگذاری  در  مشتری 

ً یتقرپذیری بیشترین تأثیر ) رقابت  دارد.    سه برابری(  با
همچنین این متغیر، به ترتیب در اثرگذاری استراتژی  

فرآین استراتژی  و  رقابت بازار  بر  شرکت،  د  پذیری 
اطلاعات   استراتژی  اینکه  به  توجه  با  دارد.  اهمیت 

رقابت  بر  تأثیر  دارد،  بیشترین  را  شرکت  پذیری 
خدمت  شرکت  اثربخشی  به  باید  تولیدی  های 

این   اثرگذاری  در  را  تأثیر  بیشترین  که  مشتری 
ویژه  توجه  دارد،  اثربخشی  استراتژی  البته  کنند.  ای 

اثر  بر  مشتری  استراتژی  خدمت  سه    ر یتأثگذاری 
 مثبت دارد. 
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 منابع
 منابع فارسی 

  ی بررس(.  1399، )دیام  ی، نیو ام  رضایعل  ی،خاک  نیام
در    ی لبن  ع یصنا پذیریرقابت بر   مؤثرعوامل  

قزو مل  نیدوم.  نیاستان  علوم    یکنفرانس 
 . رازیش، و توسعه  یانسان 

  و   ک یلجست  ت یاهم  (.1395)   رضا،یدعلیس  ،یشجاع 
  ، یجهان   کلاس  در  رقابت  یبرا  نیتأم  رهیزنج

 صنعت  گسترش  مجله

  و  معصومه  ی،عربشاه   و   شیستا  دهیس  ی،دیس  نیگل
،  محسن  ی،بیحب   و   دهیسپ  ، نژاد  برجسته

  بر   کیلجست  یاستراتژ  ریتأث  ی بررس(.  1399)
  بر  دیتأک  با   ها شرکت   پذیری رقابت   یرو

  ی هماهنگ   یاثربخش   یانج یم  نقش 
  د یتول  هایشرکت :  مطالعه  مورد)  کیلجست

  ن یهفدهم.  (مشهد   شهر  یی غذا   مواد 
 . تهران، ت ی ریمد المللی بین  کنفرانس

( احمدرضا،  قاسمی،  و  حسین  (.  1393آدوسی، 
لجست  ریتأث  یاب یارز بر    کیعملکرد 

سال   ی جهان   یریپذرقابت  خلال    ی هادر 
  6  یبازرگان   تیریفصلنامه مد  .2013تا    2007

(20)، 359 –380. 

(.  1395، ) وبیا  ،زاده  میو رح   لایل  ،نژاد آتشکار  وسفی
جا   ریتأث  ی بررس و  بر    کیلجست  گاه ینقش 

رقابت  صادرات  یریپذارتقاء  ی.  محصولات 
ب  نیدوم و    تی ریمد  ی المللن یکنفرانس 

 . تهران،  اطلاعات و ارتباطات یفناور

( وحید،  چناری  و  شهرزاد  قنواتی،  (.  1395رئیس 
تأمین  استراتژی  ریتأثبررسی   زنجیره  های 

رقابت  بر  اولین  )لجستیک(  پذیری سازمان، 
بین  علوم  کنفرانس  و  انسانی  علوم  المللی 

 رفتاری.
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