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  رويکرد معادلات ساختاري: ثر بر عملکرد نيروي فروشؤمدل عوامل م
  

  ، سيد حميد خداداد حسيني، تا احمد روس،  شهريار عزيزي
  هوشنگ اسدالهي

  
  دهيچک
در اين مطالعـه    . عملکرد نيروي فروش از موضوعات مورد توجه شرکتها در فضاي رقابتي امروز است                 

 ـرفتـاري، ار  (ثر بر سه جنبه مختلف عملکرد نيروي فروش         ؤمحققان الگويي را براي شناسايي عوامل م       ه ائ
 آن را ۵/۸احي نموده و با استفاده از معادلات ساختاري و کاربرد نرم افزار ليزرل نسخه   طر) فروش و عيني  
 نفـره از نيروهـاي فـروش در صـنعت مـواد             ۱۶۵هاي تحقيق از نمونه       براي آزمون فرضيه  . آزمون نمودند 

کـرد  اشـتياق شـغلي بـر عمل      : نتايج نشان داد که از بين ادراکات شغلي نيروي فـروش          . غذايي استفاده شد  
همچنين مشخص شد   . ه فروش و رفتاري بيشترين اثر را دارند       ئکوشي بر عملکرد ارا     عيني فروش و سخت   

اين تحقيق نشان داد که براي      . ه فروش و رفتاري است    ئ ارا هايکه عملکرد عيني فروش تابعي از عملکرد      
 .ر قرار دادکوشي را مد نظ تبيين اثر  تعارض، اشتياق و رضايت شغلي بايد متغير ميانجي سخت

  
  

  .کوشي، عملکرد نيروي فروش ابهام شغلي، اشتياق شغلي، سخت :ها  واژهکليد
  

                                                 
  .19/6/88: قاله           تاريخ پذيرش م29/2/87:  تاريخ دريافت مقاله

 ،دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتيدانشجوي دكتري مديريت بازاريابي .   
 استاديار دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي. 

  دانشگاه تربيت مدرس، دانشکده علوم انساني،دانشيار. 

  ،گاه شهيد بهشتيدانش، دانشکده مديريت و حسابدارياستاديار.  
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   مقدمه
فـروش بـازوي اجرايـي سـازمانها در           نيـروي : ، اهميت و هدف پژوهش    مسئلهبيان        

تمـامي تلاشـهاي واحـدهاي مختلـف        . اسـت جذب مشتري و فروش کالا يا خدمات        
فروش که معمـولاً     يهانيرو. شود  ميفروش خلاصه     يسازمان در نتيجه و عملکرد نيرو     

کنند، وظيفه اصلي فروش برون دادهـاي   در سازمان فروش يا واحد فروش فعاليت مي       
با تشديد رقابت و کم شدن بازارهاي بکر، اهميت عملکـرد           . سازمان را برعهده دارند   

رسـي آن   فـروش و بر     اهميت عملکرد نيروي  . فروش افزايش بسياري يافته است      نيروي
 انجـام از آن زمان تاکنون صدها تحقيق در اين زمينـه           . گردد  بر مي ۱۹۰۰به اوايل دهه    

شده است و هنوز نيز جذابيت حوزه فروش و عملکرد نيـروي فـروش رو بـه افـزايش        
ريـزي و     تعيين و شناسايي عوامل موثر  بر عملکرد نيروي فروش موجب برنامـه            . است

 عملکـرد نيـروي فـروش تـابع عوامـل مختلـف             .شـود   مـي مديريت بهتر نيروي فروش     
يکـي از عوامـل کليـدي کـه در مطالعـات عملکـرد              . فردي، سازماني و محيطي است    

ادراکـات شـغلي    . نيروي فروش به شدت مورد توجه قرار دارد، ادراکات شغلي است          
هاي مختلف مرتبط بـا       لفهؤ ادراک و برداشت نيروي فروش از م       بيانگرنيروي فروش     
ابهـام شـغلي،    : از جملـه ادراکـات شـغلي مهـم عبارتنـد از           .  شغلي است  شغل و محيط  

زمينـه رفتارهـاي      ايـن ادراکـات پـيش     . اشتياق شغلي، تعارض شغلي و رضايت شـغلي       
..  فـروش تطبيقـي و      و  کارهوشمندانه ،کوشي   سخت ،تلاش: شغلي نيروي فروش مانند   

 عملکرد نيروي فروش    عنوان فعاليتهاي شغلي زمينه ساز بروز       رفتارهاي شغلي به  . است
صـورت    عبـارت ديگـر زنجيـره ادراک، رفتـار و نتيجـه بـه               بـه . در ابعاد مختلف اسـت    

ــت     ــه اســ ــرار گرفتــ ــتفاده قــ ــورد اســ ــات مــ ــسياري از مطالعــ ــويحي در  بــ                     تلــ
[Holmes & Srivastava, 2002] . ثير أهـا در مـورد ت ـ   در تحقيقات قبلي نتايج يافتـه

ييـد  ألي بـر عملکـرد نيـروي فـروش همگـرا نبـوده و يکـديگر را ت                 اشتياق و ابهام شـغ    
در اين مقاله بر مبناي تحقيقات قبلي اين عقيده مطرح مـي شـود کـه دليـل                  . کنند  نمي

  :اين واگرايي دو عامل اصلي زير است
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عدم توجه به بررسي اثرات غير مستقيم اشتياق و ابهام شغلي بر عملکرد نيـروي                .۱
 يکـي از دلايـل واگرايـي نتـايج تحقيقـات قبلـي              :ميانجيفروش از طريق متغيرهاي     

توجــه بــيش از حــد بــه اثــرات مــستقيم و عــدم توجــه کــافي بــه اثــرات غيرمــستقيم 
متغيرهاي اشتياق و ابهام شـغلي      .  در عملکرد نيروي فروش است     يبين  متغيرهاي پيش 

رضــايت شــغلي و : داراي اثــرات غيــر مــستقيمي از طريــق متغيرهــاي ميــانجي ماننــد
تـر    وجود اين متغيرهاي ميانجي اثرات اشتياق و ابهام را منطقي         . کوشي هستند   ختس

 .كنند ميبيان 

 عملکـرد کلـي نيـروي فـروش         :عدم توجه به تفکيک عملکـرد نيـروي فـروش          .۲
در اکثـر مطالعـات قبلـي و در بررسـي           . شامل ابعاد مختلف رفتاري و پيامدي اسـت       

کوشـي بـر      لي، رضـايت شـغلي و سـخت       اشـتياق و ابهـام شـغ      : ثير متغيرهايي مانند  أت
مورد سنجش و   ) رفتاري و پيامدي  (عملکرد، متغير وابسته عملکرد بصورت ترکيبي       

که عملکرد رفتاري تحـت کنتـرل نيـروي فـروش            در حالي . تحليل قرار گرفته است   
کـه عملکـرد رفتـاري        ضمن ايـن  . قرار دارد و عملکرد پيامدي در کنترل وي نيست        

رد رفتاري است و اين نکته مهـم در تحقيقـات قبلـي مـد نظـر                 زمينه بروز عملک    پيش
 .قرار نگرفته است

مستقيم اشـتياق و تعـارض       غير ثيرأبنابراين هدف اصلي اين تحقيق شناسايي ت           
ــروش     ــروي ف ــاد مختلــف عملکــرد ني ــر ابع ــاري، ارا(شــغلي ب ــرفت ــروش و ئ ه ف

وشـي در   ک  از طريق متغيرهـاي ميـانجي رضـايت شـغلي و سـخت            ) پيامدي(عيني
  .قالب يک مدل معادلات ساختاري است

  

 ١اشتياق شغلي

ميزاني که يک فرد از نظـر شـناختي بـا شـغل فعلـي               : اشتياق شغلي عبارت است از         
تـوان   اشتياق شغلي را مي. ]Paullay et al.1994  [خود عجين شده و نگران آن باشد

                                                 
1. Job Involvement 
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 ,Kanungo].مـود هويت روان شناختي فردي و يا تعهد وي به شـغل خـود تعريـف ن   

 به موضوع مهمي اشاره نمود و بين دو مفهـوم اشـتياق             ۱۹۸۲ کانونگو در سال     [1982
وي معتقد است اشـتياق  . [Kanungo, 1982]ل شدئتمايز قا ١"اشتياق کاري"شغلي و 

شـود    شغلي نوعي باور توصيفي است که همزمان با انجام فعاليتهاي شغلي حاصل مـي             
. آيـد  جاري است که در طي زمان بوجود مـي        عي باور هن  که اشتياق کاري نو    در حالي 

ناپـذيري از وجـود خـود بدانـد در            اگر نيـروي فـروش شـغل خـود را بخـش جـدايي             
تحقيقات متعددي حاکي   .   خواهد داد   زکوشي بيشتري برو    صورت تلاش و سخت     آن

 تــلاش فراوانــي در راه تحقــق ،از آن اســت کــه کارمنــدان داراي اشــتياق شــغلي بــالا
 Kahn]کننـد   سازماني از خـود نـشان داده و کمتـر شـغل خـود را تـرک مـي       اهداف

1990; Pfeffer, 1994] .     کوشـي بـه نـدرت در     ارتبـاط بـين اشـتياق شـغلي و سـخت
در يکي از ايـن  .  [Holmes & Srivastava, 2002] استشدهمطالعات قبلي بررسي 

 اثـر مثبـت     کوشـي نيـروي فـروش       مطالعات نشان داده شد که اشتياق شغلي بر سـخت         
)۰۵/۰p< ،۲۵/۰=b(دارد [Holmes & Srivastava, 2002] .بنابر اين :  
۱H :کوشي وي اثر  مثبت دارد اشتياق شغلي نيروي فروش بر سخت.  

اگر نيروي فروش شغل را جزيي از وجـود خـود بدانـد، بـا جـان و دل فعاليتهـاي                           
فــس و ذات شــغل قــسمتي از اشــتياق شــغلي تــابع ن. شــغلي خــود را انجــام مــي دهــد

و قسمتي ديگر ناشي از مختصات مثبت شغلي به ويـژه رضـايت             ) اشتياق دروني (است
اشـتياق درونـي و   (هـر دو قـسمت اشـتياق شـغلي        ). اشـتياق بيرونـي   (شغلي فـرد اسـت      

اگر فرد از اشتياق دروني برخوردار باشد و ذات شغل          . گذارند  بر يکديگر اثر  ) بيروني
ت مـساوي بـودن شـرايط رضـايت شـغلي بيـشتري             براي وي خوشايند باشد در صـور      

  . خواهد داشت
  

                                                 
1. Work Involvement 
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  : بنابر اين
۲H :اشتياق شغلي نيروي فروش بر رضايت شغلي وي اثر مثبت دارد.  

 تعارض شغلي

تعارض شغلي به معناي ناسازگاري در انتظارات منتقل شده است که بـر عملکـرد                    
 ادبيات بازاريـابي تعـارض    در.[Rizzo et al., 1970]گذارد درک شده شغلي اثر مي

درجه ناسازگاري و عدم تطبيق انتظارات مرتبط با       : فروش عبارت است از     نقش نيروي 
مين أ ت ـبـراي فـروش ممکـن اسـت      نيـروي .[Behrman & Perreault, 1984]شـغل 

خواسته هاي همزمان شرکت و مشتري در تعارض قرار بگيرد چرا که مشتري در پـي                
ات است کـه ممکـن اسـت ايـن مـوارد بـراي شـرکت                 قيمت و خدم   ،شرايط اعتباري 

گرانت و ديگران به بررسي عوامل موثر بـر قـصد تـرک شـعل در بـين                  . مقدور نباشد 
ــر     ــر رضــايت شــغلي اث ــه و دريافــت کــه تعــارض شــغلي ب نيروهــاي فــروش پرداخت

 نيـروي فـروش   ۲۳۰سوهي با بررسـي   [Grant et al., 2001].دارد) b= -۰,۲۹(منفي
            دارد) b= -۰,۳۴( شـغلي بـر رضـايت شـغلي اثـر منفـي       دريافت که تعـارض 

[Sohi, 1996] .بنابر اين:  
H3 :تعارض شغلي نيروي فروش اثر منفي بر رضايت شغلي دارد.  

اگر فرد دچار تعارض شغلي باشد به دليل عدم توافق انتظارات ديگران نمي توانـد          
کوشـي تـابع انگيـزه     ا که سـخت   کوشي خود را افزايش دهد چر       ميزان تلاش و سخت   

 ۳۹۲منگـوک بـا بررسـي     . فرد است و تعارض شغلي اين انگيزه را کـاهش مـي دهـد             
 شرکت بزرگ در ترکيه دريافت که تعارض شغلي بـر تـلاش و              ۲۰نيروي فروش در    

  : بنابر اين.[Mengüç,1996]دارد) b=  -۰,۷(کوشي اثر منفي قوي سخت
H4 :کوشي وي دارد  بر سختتعارض شغلي نيروي فروش اثر منفي.  
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 رضايت شغلي

کليـه ويژگيهـاي   : چرچيل و ديگران معتقدند که رضايت شـغلي عبـارت اسـت از                 
 ، رضايت بخـش    و شغل و محيط کاري که پاداش دهنده، تامين کننده رضايت خاطر          

 در زمينـه  .[Churchill & Walker, 1974]يا دلسرد کننـده و ناراضـي کننـده اسـت    
ثيرات مهمـي کـه بـر سـاير ادراکـات، رفتـار و نتـايج        أشغلي به دليـل ت ـ رضايت  ثيرأت

 .سازماني دارد به شدت از سوي محققان علوم رفتار سازماني مـورد توجـه قـرار دارد                
 بين ادراکات شغلي و از جمله تعارض شغلي و رضايت ارتبـاط             نتيجه تحقيقات قبلي،  

رض شغلي و برخي ادراکات شغلي      امّا در ارتباط بين تعا    . منفي بالايي نشان داده است    
نتـايج حـاکي از واگرايـي و ناسـازگاري جهـت و             , ديگر مانند ابهام شغلي با عملکرد     

ثير ادراکات شـغلي بـر      أاين امر نشان مي دهد که ت      . دهد  را نشان مي  شدت اين ارتباط    
يکـي از ايـن متغيرهـا، رضـايت     . عملکرد ازطريق متغيرهاي ديگري منتقـل مـي شـود      

اگر فـرد از شـغل خـود رضـايت بـالايي داشـته باشـد تـلاش و کوشـش                  . شغلي است 
اين بـا افـزايش     بنـابر .  دهـد  بيشتري در راه تحقق اهداف سـازماني از خـود نـشان مـي             

رضايت شغلي نيروي فروش انتظار مـي رود کـه وي ميـزان تـلاش و سـخت کوشـي                    
  :بنابر اين. خود را بالا ببرد

H5 :ي وي اثر مثبت داردرضايت شغلي نيروي فروش بر سخت کوش.  
  

 کوشي سخت

کوشي و عملکرد نيروي فروش به نظر ساده است امّا در          اگر چه ارتباط بين سخت         
 .[Brown & Robert, 1994]ايـن زمينـه مطالعـات چنـداني صـورت نگرفتـه اسـت       

شـود    سخت کوشي به مقدارکل تلاش نيروي فـروش کـه صـرف انجـام کـارش مـي                 
کوشـي بـر عملکـرد     براون و پترسون دريافتند که سـخت . [Sujan, 1986]اشاره دارد

 منگوک .[Brown & Robert, 1994]دارد) b= ۶۲/۰(نيروي فروش اثرمثبت بالايي
 نيروي فروش در ترکيه دريافت که تلاش نيروي فروش بر عملکرد اثر    ۳۹۲با بررسي   
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 کـه   دريافتنـد   هلمز و اسريواسـتاوا    .t  ،۲۱/۰ =b([Mengüç,1996]=۰۷/۳(مثبت دارد 
 ) p ،۳۵/۰ =b >۰۵/۰ ( ه فــروش اثــر مثبــتئــکوشــي بــر عملکــرد رفتــار ارا ســخت
 با بررسي مطالعات قبلي مشخص شد کـه در  .[Holmes & Srivastava, 2002]دارد

کوشي بر عملکـرد نيـروي فـروش بـه تفکيـک نـوع              اکثر تحقيقات مذکور اثر سخت    
 افـزايش ميـزان تـلاش و        رود کـه بـا      در نتيجه انتظـار مـي     . عملکرد بررسي نشده است   

  :بنابر اين.  کوشي نيروي فروش عملکرد وي بالا برود سخت
۶H : فـروش وي    ارائـه کوشي نيروي فـروش  موجـب بهبـود عملکـرد              افزايش سخت 

  .شود مي
۷H :شود ميکوشي نيروي فروش  موجب بهبود عملکرد رفتاري وي  افزايش سخت.  
۸H : وي   پيامـدي   عملکـرد عينـي    کوشي نيروي فروش  موجب بهبـود        افزايش سخت 

  .شود مي
  

 عملکرد نيروي فروش

اي چند بعدي اسـت، در برخـي تحقيقـات عملکـرد نيـروي فـروش                  لفهؤعملکرد م     
 تحقيقـات يکي . مطرح شده است تقسيم بندي شده و در برخي ديگر به صورت کلي           

 [Behrman & Perreault, 1984] در اين زمينـه توسـط بهرمـان و پرولـوت    پراستناد
. گيـرد  ن مورد بررسـي قـرار مـي       اانجام شده است که همچنان توسط بسياري از محقق        

ثير ادراکات شغلي بـر عملکـرد بـه دليـل عـدم             أيکي از دلايل ايجاد ناسازگاري در ت      
در اين مطالعه عملکرد نيروي فروش بـر مبنـاي تقـسيم بنـدي              . تفکيک عملکرد است  

) عملکـرد عينـي فـروش     (اي   نتيجـه  رفتـاري و  : بهرمان و پرولوت  به دو قسمت اصـلي        
عملکـرد رفتـاري و عملکـرد    : عملکرد رفتاري نيز خود به دو طبقـه    . تقسيم شده است  

رود که عملکرد رفتاري بالا بـه         معمولاً انتظار مي  . ه فروش تقسيم بندي شده است     ئارا
  .[Piercy et al., 1999]اي بالا منتج شود عملکرد نتيجه
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 عملکرد رفتاري فروش   )الف

مين و  تـأ رفتارهاي موجود در سازه عملکرد رفتاري شـامل فعاليتهـاي مربـوط بـه                     
ــام  ــسئوليتهايانج ــرويم ــروش   ني ــداز  ف ــه عبارتن ــت ك ــصات و  : اس ــلاع از مشخ اط

داشـتن   روز نگـه   بازار و بهکارکردهاي کالا، شناخت علل شکست و موفقيت کالا در       
کـرد رفتـاري فـروش زمينـه        عمل.  اطلاعات مختلف شرکت و بازار      خصوص رخود د 

اگر نيروي فروش در مورد کالا و       . شود اي فروش مي    ساز بروز عملکرد عيني و نتيجه     
صـورت موفـق بـه پايـان      تواند فروش را به اطلاعات کافي داشته باشد بهتر مي  شرکت  
  : بنابر اين. برساند

H9 :عملکرد رفتاري فروش بر عملکرد عيني فروش اثر مثبت دارد.  
 ه فروشئ اراعملکرد    ) ب

تمام تلاشهاي نيروي فروش در نهايت از طريق عملکـرد وي در حـين فـروش بـه                       
رفتارهايي که فروشنده در حين  . شود  نتيجه نهايي يعني عملکرد عيني فروش منجر مي       

 مي دهد تاثير کليدي و سرنوشت سازي بر خريد کالا و خدمات              فروش از خود نشان   
هــاي اصــلي  ک دغدغــه دريــق بــا هــدف شــناخت وشــنود دق. از ســوي مــشتري دارد

ه راهکارهـايي  بـراي      ئ ـه فروش بـه صـورت شـفاف و مخـتص، ارا           ئمشتريان، توان ارا  
  .ه فروش استئپاسخ به سوالها و اعتراضهاي مشتري از جمله رفتارهاي ارا

H10 :عملکرد رفتاري ارايه فروش بر عملکرد عيني فروش اثر مثبت دارد.  
  

  چارچوب نظري تحقيق
هاي طرح شده ، الگوي مفهـومي مطالعـه           با توجه به نتايج مطالعات قبلي و فرضيه              

بر اساس  . ه شده است  ئحاضر متشکل از ده فرضيه در قالب الگوي مفهومي تحقيق ارا          
عنوان   اشتياق و تعارض شغلي به    : الگوي مفهومي مذکور، ادراک شغلي شامل سه بعد       

ادراک شـغلي نيـروي     . باشـد   زا مي  وان متغير درون  زا و رضايت شغلي به عن      متغير برون 
فروش از طريق رضايت شغلي بر يکي از مهمتـرين ابعـاد رفتـار نيـروي فـروش يعنـي              
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کوشي و تلاش نيروي فروش بر هر سه نوع           رفتار سخت . کوشي اثر مثبت دارد     سخت
  فروش و رفتـاري نيـز هـر دو         ئه ارا هايعملکرد. عملکرد نيروي فروش اثر مثبت دارد     

  .موجب عملکرد عيني و خروجي نهايي نيروي فروش مي شوند
   

  

  

  

  

   الگوي مفهومي تحقيق. ۱شكل 

  
 روش تحقيق

جامعـه آمـاري ايـن تحقيـق نيروهـاي فـروش شـرکتهاي فعـال در                  : جامعه و نمونه  
صنعت مواد غذايي هـستند کـه داراي دفتـر مرکـزي در شـهر تهـران بـوده و از نظـام                       

دليل انتخاب شرکتهاي مواد غذايي، تعداد نسبتاً زياد ايـن          . دارندفروش مستقيم برخور  
نوع شرکتها، رقابتي بودن نسبي فضاي اين صنعت در مقايسه با سـاير صـنايع کـشور و         

از سـوي ديگـر     . دارا بودن مزيت نسبي ايران در سطح بين المللي در اين صنعت است            
نظـر هـستند بنـابراين       ايي مـد  ش در صنايع داراي مشتري نه ـ     در اين تحقيق، نيروي فرو    

شرکتهاي داراي مشتريان شرکتي يا به اصطلاح بازارهـاي صـنعتي مـورد توجـه قـرار                 
،  توزيع مستقيم آن است که در ايـن نظـام  دليل انتخاب شرکتهاي داراي نظام  . نگرفتند
کننده خود در قالب يک شرکت جنبي و يا يک واحد فروش اقدام بـه توزيـع و                    توليد

در . کند و بين توليد و مـصرف واسـطه و فاصـله وجـود نـدارد                 ت مي فروش محصولا 

 

 اشتياق شغلي

 

 تعارض شغلي

 

کوشي سخت  

 

عملکرد 
 فروشرفتاري

عملكرد عيني
 فروش

 

عملکرد 
فروشارائه  

 

 رضايت شغلي

H١ 

H٢ 

H٣
H۴ 

H۵

H۶ 

H٧ 

H٨

H١٠

H۹

 پيامد ادراک رفتار
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 که ماهيت مستقل از توليد کننده دارنـد فاصـله و            اي  کننده  حاليکه در شرکتهاي توزيع   
فروشها وجود دارد در نتيجه نتـايج مطالعـه            عمده  و شرکتهاي پخش : مانند هايي  واسطه

  . نخواهد بود چندان دقيق
 تلفني و حضوري تمايل شرکتهاي موجـود در جامعـه آمـاري         يروشهادر ابتدا به         

 و  ندادنـد برخي شرکتها به دليل حساسيت موضوع فـروش تمـايلي نـشان             . بررسي شد 
 شـرکت   ۷ پرسشنامه نهايي براي     سرانجام. بنابراين از مجموعه مورد نظر حذف شدند      

هـاي   سـشنامه  پرتعـداد بـراي تعيـين    .  ارسال شد   بودند،  به همکاري در تحقيق    كه مايل 
 فروشندگان استان تهران بـا همـاهنگي مـديران مربوطـه            آمارتوزيعي بين هر شرکت،     

  . شداستخراج 
 

هــا جهــت تحليــل  بــراي گــردآوري داده : هــا ابــزار و روش گــردآوري داده
پنج سوال بـه  .  سوال استفاده شده است۴۴ها و آزمون مدل از پرسشنامه بسته با           فرضيه

هـل و سـطح     تأکـار، وضـعيت       جنسيت، سن، سـابقه   :  مانند يمتغيرهاي جمعيت شناخت  
ال نيز براي سنجش متغيرهـاي تخصـصي تحقيـق          ؤ س ۳۹تحصيلات اختصاص دارد و     

 به صورت مستقيم و با هماهنگي قبلي با مـديرعامل،            پرسشنامه۲۰۰تعداد  . طراحي شد 
وزيـع،  يک هفته پـس از ت     .  بازاريابي و يا فروش به واحد فروش ارسال شد         ،بازرگاني

گيري مجدد شده و      در مرحله دوم اقدام به پي     .  پرسشنامه برگشت داده شد    ۱۳۰تعداد  
است کـه نـرخ مناسـبي    ۹/۰نرخ برگشت معادل .  پرسشنامه ديگر برگشت داده شد     ۵۰

پرسشنامه به دليل نقـص زيـاد       ۱۵ پرسشنامه برگشت داده شده تعداد       ۱۸۰از بين   . است
ايت تحليلهاي اين مطالعه و آزمون الگوي مفهومي        در نه . از تحليلها کنار گذاشته شد    

  . پرسشنامه انجام شد۱۶۵هاي حاصل از  تحقيق بر اساس داده
  
الهاي اسـتاندارد موجـود     ؤبراي سنجش هفت متغير تخصصي تحقيق از س        :شاخصها 

الهاي استاندارد ترجمه شده و با نظر چند تن از خبرگـان            ؤبدين منظور س  . استفاده شد 
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ســازي بيــشتر و لحــاظ نمــودن قبــل از توزيــع  بــراي بــومي.  گرديــدموضــوع اصــلاح
الهاي پرسشنامه يکبار ديگر با چند تن از مديران و سرپرستهاي فـروش             ؤپرسشنامه، س 

فرايند مذکور موجب حـصول اطمينـان از روايـي          . شرکتهاي مورد بررسي کنترل شد    
 ۷نظرات از طيـف     براي سنجش و استخراج     . شود  ها مي   محتواي ابزار گردآوري داده   

آلفاي کرونباخ نيز نشان داد که متغيرهاي مکنـون مـورد           . اي ليکرت استفاده شد     نقطه
الهاي طراحـي شـده     ؤتعـداد س ـ  . ۱در جدول . بررسي از پايايي مناسبي برخوردار است     

ه ئ ـبراي سنجش هر  متغير مکنون، ضريب آلفاي کرونباخ و منبع استخراج سـوالها ارا              
  .است شده

 الات پرسشنامهؤاس، تعداد سوالها، آلفاي کرونباخ و منبع طراحي س مقي. ۱جدول

  تعداد  نوع مقياس  متغير
  الهاؤ س

  آلفاي 
  منبع  کرونباخ

تعــــــــارض 
  شغلي

ــرت   ۷ليکـ
 [Rizzo et al., 1970] ۷۹۵/۰  ۶  نقطه اي

 [Kanungo, 1982]  ۷۵۷/۰  ۱۰ //   //  اشتياق شغلي
ــايت  رضـــــ

  شغلي
//   // 

۵  ۶۵/۰ [ Dubinsky & Hartley, 1986] 

 [Sujan, 1986 ] ۷۱/۰  ۳ //   //  کوشي سخت
ــرد  عملکـــــ

  رفتاري
//   // 

۴  ۸۰۸/۰ [ Behrman. R William, 1984] 

ــرد  عملکـــــ
  عيني

//   // 
۶  ۷۸۳/۰ [ Behrman. R William, 1984] 

ــرد  عملکـــــ
  ارائه فروش

//   // 
۵  ۸۵۶/۰ [ Behrman. R William, 1984] 

 
 نتايج

 توصيف جمعيت شناختي نمونه .۱

نتـايج  . ال مطرح شد  ؤ پنج س  ،شناختي اعضاي نمونه    براي سنجش وضعيت جمعيت        
 بيـانگر ايـن آمـار     . ٪ زن هستند  ۷٪ مرد و حدود     ۹۳ پاسخگو،   ۱۶۵نشان داد که از بين      
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مشارکت بسيار اندک زنان در شغل فروشندگي و رويکرد مردانه در صـنعت فـروش               
 سـال قـرار    ۳۰-۲۵ز نظر سني حدود نيمـي از اعـضاي نمونـه بـين              ا. مواد غذايي است  

٪ فروشـندگان مـورد     ۸۰حـدود   . هاسـت    جـوان بـودن فروشـنده      دهنده  دارند که نشان  
٪ فروشــندگان مــورد ۶۰. تــر هــستند بررســي داراي مــدرک تحــصيلي ديــپلم و پــايين

  ).۲جدول(هل و مابقي مجرد هستندأبررسي مت
  نمونه خصوصيات جمعيت شناختي .۲جدول

 درصد   سطوح  متغير درصد   سطوح  متغير
    ۹/۷  تر از ديپلم پايين  ۳/۹۳  مرد

  ۷/۶۹  ديپلم  ۷/۶  زن  جنسيت
  ۳/۲۷   سال۲۵کمتر از 

  
  تحصيلات

  ۴/۲۲  ليسانس و بالاتر
  ۱/۴۹   سال۳۰-۲۵
  ۱۷  سال۳۵-۳۱

  ۴/۵۹  هلأمت

  ۲/۴  سال۴۰-۳۶

  
  

  سن

  ۴/۲   سال۴۰بيش از 

  
  
  هلأت

  ۶/۴۰  مجرد

 هاي پژوهش يافته .۲

ها لازم اسـت تـا ميـانگين، انحـراف معيـار و همبـستگي بـين         قبل از بررسي فرضيه       
ــرد   ــرار گي ــورد توجــه ق ــق م ــق،  ). ۳جــدول(متغيرهــاي تحقي ــين متغيرهــاي تحقي در ب

نتـايج  . است  کوشي بيشترين نمره و تعارض شغلي کمترين نمره را کسب نموده            سخت
 اشــتياق شــغلي بــا تعــارض شــغلي ارتبــاط منفــي امّــا تحليــل همبــستگي نــشان داد کــه

تعـارض شـغلي بـا      . دارد) >۰۰۱/۰p(غيرمعنادار دارد و با ساير متغيرها ارتباط مستقيم         
. سخت کوشي و عملکرد عيني ارتباطي ندارد امّـا بـا بقيـه متغيرهـا ارتبـاط منفـي دارد        

). >۰۰۱/۰p(کوشي و هر سه نوع عملکرد ارتبـاط مثبـت دارد            رضايت شغلي با سخت   
هـر  ). >۰۰۱/۰p(کوشي نيروي فروش با هر سه نوع عملکرد ارتباط مثبت دارد            سخت

  ). >۰۰۱/۰p(سه بعد عملکرد نيروي فروش نيز با يکديگر ارتباط مثبت قوي دارند
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  ميانگين، انحراف معيار و همبستگي بين متغيرهاي تحقيق.  ۳جدول
  S.D  ۱  ۲  ۳  ۴  ۵  ۶  ۷  ميانگين  متغير

b۴۸/۰  ۳۹/۰  -۱۱/۰  --  ۹۳/۰  ۶۷/۴  اشتياق شغلي.۱ b ۲۲/۰ b ۱۶/۰ a ۱۸/۰ a 

-b۲۷/۰  ۰۸/۰-  ۱۸/۰  --  --  ۹۷/۰  ۰۹/۴  تعارض شغلي.۲ a ۱/۰-  ۲۰/۰ b 
۴۲/۰  --  --  --  ۹۵/۰  ۷۵/۴  رضايت شغلي.۳ b ۳۳/۰ b ۲۰/۰ b ۲۱/۰ b 
۲۹/۰  --  --  --  --  ۹۸/۰  ۷۲/۵  کوشي سخت.۴ b ۲۸/۰ b ۲۵/۰ b 
ــرد .۵ عملکــــــــ

۶۶/۰ --  --  --  --  --  ۳۱/۱  ۴۱/۴  رفتاري b ۷۲/۰ b 

۶۵/۰  --  --  --  --  --  --  ۱۷/۱  ۳۲/۴  عملکرد عيني.۶ b 
ــه  .۷ ــرد اراي عملک

  --  --  --  --  --  --  --  ۳۱/۱  ۸۵/۴  فروش

۰۱/۰p< ،۰۵/۰p<:a 

 گيري مدل اندازه .۲-۱

مدل اول شـامل    . شوددر مدلهاي معادلات ساختاري لازم است تا دو مدل آزمون                
گيـري نـشان دهنـده       مـدل انـدازه   .  هر متغير مکنـون اسـت       براي ١گيري مدلهاي اندازه 

هاي شاخـص . براي هر متغير مکنون است    ) عامل(بارهاي عاملي متغيرهاي مشاهده شده    
گيري براي هفت متغير مکنون تحقيق در قالب جـدول           برازش رايج در مدلهاي اندازه    

ش کليــه شــود شاخــصهاي اصــلي بــراز همچنانکــه مــشاهده مــي. ه شــده اســتئــ ارا۴
  .متغيرهاي مکنون در دامنه مناسب و قابل قبول قرار دارد

 گيري متغيرهاي مکنون تحقيق شاخصهاي برازش مدلهاي اندازه. ۴جدول

  متغير مکنون  شاخص برازش
X2/df  RMSEA  NFI  CFI  IFI  RFI  RMR  GFI  AGFI  

  ۸۷/۰  ۹/۰  ۱۷/۰ ۸۸/۰  ۹۵/۰  ۹۵/۰  ۹۱/۰  ۰۸/۰  ۰۴/۰  اشتياق شغلي
  ۹۳/۰  ۹۶/۰  ۰۹/۰  ۹۳/۰  ۹۹/۰  ۹۹/۰  ۹۶/۰  ۰۴۵/۰  ۳۳/۱  تعارض شغلي
  ۹۸/۰  ۹۹/۰  ۰۴۱/۰  ۹۷/۰  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۹۹/۰  ۰۰۰/۰ ۵۶/۰  رضايت شغلي

 -- -- -- -- -- -- --  ۰۰۰/۰  ۰۰۰/۰  کوشي سخت

  ۹۵/۰  ۹۹/۰  ۰۴۴/۰  ۹۸/۰  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۳۸/۰  ۲۴/۱  عملکرد ارايه فروش
  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۱/۱  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۰/۱  ۰۰۰/۰  ۱۱/۰  عملکرد رفتاري
  ۹۴/۰  ۹۸/۰  ۱۱/۰  ۹۴/۰  ۹۷/۰  ۹۷/۰  ۹۷/۰  ۰۴۸/۰  ۳۸/۱  عملکرد عيني

                                                 
1. Measurement Model 



266                                                        ۱۳۸۷ زمستان -۲۹ شماره -انداز مديريت چشم                                                                                           

  مدل ساختاري.  ۲-۲
لازم اسـت تـا مـدل سـاختاري کـه           پس از آزمون مدلهاي انـدازه گيـري اکنـون                 
بـا اسـتفاده از مـدل       . ه شـود  ، ارائ  ارتباط بين متغيرهاي مکنون تحقيق است      دهنده  نشان

مـدل سـاختاري تحقيـق بـا     .  هاي تحقيق پرداخت   وان به بررسي فرضيه   ساختاري مي ت  
 ۲ شـكل مدل مفهـومي آزمـون شـده در         .  انجام شد  ۸,۵کاربرد نرم افزار ليزرل نسخه      

زمون شده اوليه اين مطالعه بـه       آدر خروجي معادلات ساختاري مدل      . ه شده است  ئارا
زا بــر   متغيرهــاي بــرونگــذاري اســتاندارد در معــادلات ســاختاري اثــر  تبعيــت از نــام

 نمايش داده   ) ( و اثر متغيرهاي درونزا بر يکديگر با نماد        )(زا با نماد   متغيرهاي درون 
هـر  t  لازم اسـت تـا مقـدار    و براي بررسي ميزان معنادار بودن ضرايب . شده است

       ضرايب مسير نشان مي دهـد کـه مـسير تعـارض شـغلي              tمقدار  . مسير نشان داده شود   
 >۲t عملکـرد عينـي داراي مقـدار       >---کوشـي   کوشي و مـسير سـخت        سخت >---

  .ييد قرار گرفتندأاست و معنادار نيست امّا ساير مسيرها مورد ت
   

  
  
  
  
  
  

X2/df= ۶۳/۱ ; RMSEA= ۰۶۵/۰ ; NFI = ۹۶/۰ ; CFI= ۹۸/۰ ; IFI= ۹۸/۰ ; RFI= ۹۲/۰ ; RMR= ۹۲/۰ ; 

GFI= ۹۷/۰ ; AGFI= ۹۲/۰  

  ده تحقيق مدل آزمون ش.۲ شكل

 

 اشتياق شغلي

 

 تعارض شغلي

 

کوشي سخت  

 

عملکرد رفتاري

عملکرد
فروش ارايه  

 

 عملکرد عيني

پيامد ادراکرفتار
٢۵/١=٠۴

 

۴۶/١٣=٠

 

 رضايت شغلي

  ۲۲/۰-=۲۳

۰۳/۰=۲۴  

۳۱/۰=۴۳  ۲۵/۰=۵۴ 

۲۹/۰=۶۴ 

۰۸/۰=۷۴ 

۳۶/۰=۷۵ 

۳۸/۰=۷۶  

۶۵/۰=۷۴  
۷۲/۰ ۷/۰

۹۴/۰  

۹۲/۰

۴۹/۰  

٢١=-١٢/٠  
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 ضرايب کليه مـسيرهاي ديگـر مـدل مفهـومي           t مقدار   ) 24  ،74(به استثناي دو مسير   
بنابر اين براي بهبـود مـدل مـي تـوان           ). ۵جدول  (تحقيق از قدر مطلق دو بزرگتر است      

 کمتر از دو را حذف نمود تا مـدل پيـرايش شـده و نهـايي حاصـل                   tدوم مسير داراي    
  .گردد

  
   مدل مفهومي آزمون شدهtقدار  ضريب مسيرها و م.۵جدول

 t  ضريب   مسير t  ضريب   مسير

  ۷۹/۶  ۴۶/۰ )۱۳/۰(رضايت > --اشتياق 
 عملکــرد >--کوشــي ســخت

  )۵۴(ارايه فروش 
۲۵/۰  ۲۹/۳  

ــارض  ــايت >--تعـــ  رضـــ
)۲۳/۰(  ۲۲/۰-  ۳/۳-  

 عملکــرد >--کوشــي ســخت
  )۶۴(رفتاري 

۲۹/۰  ۸۳/۳  

کوشـي   سـخت > --اشـتياق  
)14( 

۲۵/۰  ۱۷/۳  
عملکــرد > --يکوش ـ سـخت 

  )۷۴(عيني 
۰۸/۰  ۴۶/۱  

کوشـي     سـخت  >--تعارض  
)۲۴(  

۰۳/۰  ۴۵/۰  
  >--عملکـــرد ارايـــه فـــروش

  )۷۵(عملکرد عيني 
۳۶/۰  ۵۷/۴  

کوشـي     سخت >--رضايت  
)۴۳(  

۳۱/۰  ۸/۳  
  عملکرد   >--عملکرد رفتاري 

  )۷۶(عيني 
۳۸/۰  ۷۴/۴  

  
ــغلي           ــارض ش ــسير تع ــق، م ــده تحقي ــلاح ش ــدل اص ــخت>--در م ــي و کو  س ش

شـود   گونه که مـشاهده مـي   همان. عملکرد عيني حذف شده است> --کوشي سخت
. بهبـود يافتـه اسـت     ۰,۰۰۳ مدل نهايي نسبت به مدل اوليه به ميزان          RMSEAشاخص  

  >-- عملکـرد ارايـه فـروش   ،)۴۳(کوشـي     سـخت  >--ضرايب مسير رضايت شغلي     
 در مـدل اصـلاح      )۷۶(  عملکـرد عينـي       >-- و عملکرد رفتاري   )۷۵(عملکرد عيني   

  .شده نسبت به مدل اوليه افزايش يافته است
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X2/df= ۶۳/۱ ; RMSEA = ۰۶۲/۰ ; NFI= ۹۵/۰ ; CFI= ۹۸/۰ ; IFI= ۹۸/۰ ; RFI = ۹۲/۰ ; 

RMR= ۰۹۴/۰ ; GFI= ۹۷/۰ ; AGFI= ۹۲/۰  

   مدل اصلاح تحقيق.۳ شكل

  
شود   نهايي مشخص مي   ضرايب مسيرهاي مورد بررسي در مدل        tبا توجه به مقدار          

 tمقـادير   ). ۶جـدول (که قدر مطلق آن اعـداد بـراي کليـه مـسيرها از دو بيـشتر اسـت                 
  .ترين ضرايب هستند  داراي قوي۷۵ و ۱۳ ،  ۷۶حاکي از آن است که 

  

   مدل نهاييt ضريب مسيرها و مقدار .۶جدول
 t  ضريب  مسير t  ضريب  مسير

  ۱۳( ۴۶/۰  ۷۹/۶(رضايت > --اشتياق 
ــه >--شــيکو ســخت  عملکــرد اراي
  )۵۴(فروش 

۲۵/۰  ۲۹/۳  

  -۲۳(  ۲۲/۰  ۳/۳( رضايت >--تعارض 
 عملکــــرد >--کوشــــي ســــخت
  )۶۴(رفتاري

۲۹/۰  ۸۳/۳  

کوشــي  ســخت> --اشــتياق 
)۱۴( 

۲۵/۰  ۱۸/۳  
  عملکـرد    >--عملکرد ارايه فروش  

  )۷۵(عيني 
۳۶/۰  ۶۴/۴  

کوشـي     سـخت  >--رضايت  
)۴۳(  

۳۱/۰  ۸۱/۳  
ملکرد عيني    ع  >--عملکرد رفتاري 

)۷۶(  
۳۸/۰  ۰۱/۵  

 

 اشتياق شغلي

 

 تعارض شغلي

 

کوشي سخت  

 

عملکرد رفتاري

عملکرد
فروش ارائه  

 

 عملکرد عيني

پيامد ادراکرفتار

 

 رضايت شغلي

۲۵/۰=۱۴ 

۴۶/۰=۱۳  

۲۲/۰-=۲۳ 

٣٠/٠ =۴٣  
٢۵/٠ 54

۲۹/۰=۶۴ 

= ٣/٠   ٧۵

۴۰/۰=۷۶  

۵۶/۰=۷۴ 

۰,۷۲ ۷۷/۰

۰۹/۰  

۹۲/۰

۴/۰  

۱۲/۰-=۲۱ 
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و  H4 تحقيـق تنهـا فرضـيه        هاي  فرضيه که از بين     كردگيري    توان نتيجه   اکنون مي        
H8  ثير أبراي بررسي ميـزان ت ـ . ييد شد أي ت گييد قرار نگرفتند و بقيه مسيرها هم      أمورد ت

يم و  م است تا اثـرات کـل، مـستق        مستقيم و غير مستقيم متغيرهاي مستقل بر وابسته لاز        
   ).۷جدول(شوده ئزاي مدل ارا مستقيم براي متغيرهاي درونغير

  
  

  مستقيم در مدل اصلاح شدهتفکيک اثرات کل، مستقيم و غير.  ۷جدول
    اثر    متغير مستقل  متغير وابسته

  کل  غير مستقيم  مستقيم    
ــايت   ۴۶/۰  --  ۴۶/۰  اشتياق شغلي رضـــــ

تعــــــــارض   شغلي
  -۲۲/۰  --  ۲۲/۰  شغلي

ــاي ت رضـــــ
  کوشي سخت  ۳/۰  --  ۳/۰  شغلي

  ۳۸۸/۰  )۴۶/۰*۳۰/۰+(۲۵/۰  ۲۵/۰  اشتياق شغلي

تعــــــــارض   
  - ۰۶۶/۰  )-۲۲/۰*۳/۰(  --  شغلي

  ۲۵/۰  --  ۲۵/۰  کوشي سخت
  ۰۳۵/۰  )۲۵/۰*۳/۰*۴۶/۰(  --  اشتياق شغلي

تعــــــــارض 
  - ۰۱۶/۰  )-۲۲/۰*۳/۰*۲۵/۰(  --  شغلي

ــرد  عملکـــــ
  ارايه فروش

ــايت  رضـــــ
  ۰۷۵/۰  )۲۵/۰*۳/۰(  --  شغلي

  ۲۹/۰  --  ۲۹/۰  کوشي سخت
  ۰۳۵/۰  )۲۹/۰*۳/۰*۴۶/۰(  --  اشتياق شغلي

تعــــــــارض 
  -۰۲/۰  )-۲۲/۰*۳/۰*۲۹/۰(  --  شغلي

ــرد  عملکـــــ
ــاري  رفتــــــ

  فروش
ــايت  رضـــــ

  شغلي
--  ))۳/۰*۲۹/۰(  ۰۸۷/۰  

ــرد  عملکـــــ
  عيني فروش

ــرد  عملکـــــ
  ۷۳/۰  --  ۳۷/۰  ارايه فروش
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ــرد  عملکـــــ
ــاري  رفتــــــ

  فروش
۴/۰  --  ۴/۰  

  ۰۹۲/۰  )۳۷/۰*۲۵/۰(  --  کوشي سخت

  )+۳۷/۰*۲۵/۰*۲۵/۰)+(۴/۰**۲۹/۰*۲۵/۰(  --  اشتياق شغلي
)۴۶/۰*۳/۰*۲۹/۰*۴/۰)+(۴۶/۰*۳/۰*۲۵/۰*۳۷/۰(  ۱۶۳/۰  

تعــــــــارض 
-۲۲/۰)+(۴/۰*۲۹/۰*۳/۰*-۲۲/۰(  --  شغلي

*۳/۰*۲۵/۰*۳۷/۰(  ۰۱۳/۰  
  

ــايت  رضـــــ
  ۰۶۳/۰  )۴/۰*۲۹/۰*۳/۰)+(۳۷/۰*۲۵/۰*۳/۰(  --  شغلي

 
  گيري نتيجه

ان داد که اشتياق شغلي نيروي فـروش بـر سـخت کوشـي اثـر                نتايج اين تحقيق نش        
 & Pfeffer 1994; Holmes[ ايـن يافتـه نتيجـه تحقيقـات    . )۱۴=۲۵/۰(مثبـت دارد  

Srivastava, 2002; Kahn, 1990[ به عبارت ديگر افزايش اشـتياق  .کند را تاييد مي 
لي اشـتياق شـغ  . شغلي سبب افزايش ميزان تلاش و کوشـش نيـروي فـروش مـي شـود           

يافتـه ايـن    . )۱۳=۴۶/۰( نيروي فروش اثر مثبت بـالايي دارد       همچنين بر رضايت شغلي   
 بـا تحقيقـات     )۲۳=-۲۲/۰(ثير منفي تعارض شغلي بر رضايت شغلي        أتحقيق مبني بر ت   

اين .  همخواني دارد[Sohi, 1996] و سوهي[Grant et al., 2001]گرانت و ديگران 
ر رضـايت نيـروي فـروش اثرکاهـشي و منفـي            يافته نشان مي دهد که تعارض شغلي ب ـ       

آزمون معادلات ساختاري نشان داد کـه رضـايت شـغلي بـه صـورت مثبـت بـر                    . دارد
به عبارت ديگر هر چقدر که      . )۱۳=۳/۰(ثر است ؤسخت کوشي و ميزان تلاش وي م      

. فرد از شغل خود رضايت کمتري داشته باشد ميزان تلاش وي نيـز کـاهش مـي يابـد                  
 )۶۴=۲۹/۰(و عملکـرد رفتـاري    )۵۴=۲۵/۰(ه فـروش    ئ ـکرد ارا سخت کوشي بر عمل   

. گـذار نبـود   مـستقيم اثر  امَا بر عملکرد عيني فروش به صـورت         , ثيرگذار شناخته شد  أت
همـان گونـه کـه    . کنـد  أييد ميرا ت [Mengüç, 1996]اين نتيجه يافته تحقيق منگوک



271 ...مدل عوامل مؤثر بر عملكرد نيروي فروش 

 & Holmes]ا  بيـان شـد در تحقيقـات قبلـي فقـط مطالعـه هلمـز و اسريواسـتاو        قـبلاً 

Srivastava  2002]ه فـروش بررسـي نمـود   ئ ـثير سخت کوشـي را بـر عملکـرد ارا   أت .
ثير مـستقيم   أعـدم ت ـ  . نتيجه اين تحقيق با ادعاي اين دو محقق در يک راستا قـرار دارد             

سخت کوشي بر عملکرد عيني فروش ناشي از اين واقعيت است کـه سـخت کوشـي                 
 و اين فعاليت و تلاش موجـب بـروز          شده سبب افزايش تلاش و فعاليت نيروي فروش      

ه ئ ـدر حقيقت عملکـرد رفتـاري و ارا     . شود  مينتيجه و پيامد نهايي يعني عملکرد عيني        
نتـايج  . فروش نقش متغير ميانجي را بين سخت کوشي و عملکرد عيني ايفا مـي کننـد               

ه ئ ـمستقيم و غير مستقيم نشان داد که سخت کوشي بر عملکرد ارا           , بررسي اثرات کل  
يندي و رفتاري هستند که يکي      افروش و عملکرد رفتاري که هر دو نوعي عملکرد فر         

اثـر مثبتـي    ,  اشـاره دارد   مستقيماَ به رفتارهاي فروش و ديگـري بـه رفتارهـاي عمـومي            
ايـن تحقيـق نـشان داد کـه عملکـرد عينـي فـروش در مرحلـه اول                   . گـذارد  برجاي مي 

اشـتياق  . ه فروش مـي پـذيرد    ئملکرد ارا بيشترين اثر را از عملکرد رفتاري و سپس از ع         
بالاترين اثـر را بـر عملکـرد        ) اشتياق و تعارض  , رضايت(شغلي از بين ادراکات شغلي      

  .عيني فروش دارد
 و, سـت ثر از برخي محـدوديتها      أهر تحقيق علمي مت    :محدوديتها و تحقيقات آتي         

يـن تحقيـق همکـاري    مهمتـرين محـدوديت ا  . از اين امـر مـستثنا نيـست   اين مطالعه نيز    
يکـي  . ضعيف شرکتهاي مورد بررسي و حساسيت آنها نسبت به مباحـث فـروش بـود              

ديگر از محدوديتهاي تحقيق پراکندگي جغرافيايي نيروهاي فروش و وقت کـم آنهـا              
هـاي واقعــي بــراي سـنجش عملکــرد عينــي    عــدم دسترسـي بــه رکوردهــا و داده . دبـو 

ن بـه تبعيـت از بـسياري از         اقيق بود و محقق ـ   نيروهاي فروش نيز از موانع اصلي اين تح       
جه به  با تو . اظهاري براي سنجش عملکرد استفاده کردند      مطالعات قبلي از روش خود    

اي  ه متغيـر عملکـرد نيـروي فـروش پديـده          رسد از آنجا ک ـ    نتايج اين تحقيق به نظر مي     
ابعـاد  ثير  ادراکات شغلي بـر  أپيچيده و چند بعدي است لازم است در تحقيقات آتي ت      
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عـدم تجزيـه    . مختلف عملکرد به صورت تفکيکي و جداگانه مورد بررسي قرار گيرد          
عملکرد و در نظر گرفتن آن به صورت تجمعي موجب بروز نتايج ناسازگار در برخي 

ثير مـستقيم و    أاي ت ـ   در تحقيقات آتي به بررسي مقايسه      اگر بتوان . تحقيقات شده است  
نتـايج  , كـرد ايت شغلي نيروي فروش توجـه       و رض  کوشي  سخت هايگر متغير  ميانجي

به نظر مي رسد که در بررسي ارتباط بين ادراکات شغلي           . جالبي به دست خواهد آمد    
رضـايت شـغلي و سـخت       (با عملکرد فروش نه تنها بايد بـه نقـش متغيرهـاي ميـانجي               

 رقـابتي واحـد     وّگـر احتمـالي از قبيـل ج ـ        بلکه بايد به نقش متغيرهـاي تعـديل       ) کوشي
  غيـره  شـده نيـروي فـروش و   دي دركآم ـر   و خودکـا   ميزان حمايت سـازمان   , فروش
  .داشتتوجه 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



273 ...مدل عوامل مؤثر بر عملكرد نيروي فروش 

  منابع 
 

1. Behrman، D. N. and Perreault, W. D. Jr. (1984), "A Role Stress 
Model of the Performance and Satisfaction of Industrial 
Salespersons", Journal of Marketing، Vol. 48, pp: 9–21. 

2. Brown, S. P. and Robert A. P (1994), "The Effect of Effort on 
Sales Performance and Job Satisfaction", Journal of Marketing, 
Vol. 58, No. 2, pp: 70-80. 

3. Churchill, G.A, and O. C. Walker, Jr. (1974), "Measuring the Job 
Satisfaction of Industrial Salesmen", Journal of Marketing 
Research, Vol. 11, pp: 254-260. 

4. Dubinsky, A. J. and Hartley, S. W. (1986), " A Path Analytic 
Study of a Model of Salesperson Performance", Journal of The 
Academy of The Marketing Science, Vol. 14, pp:  36-46. 

5. Grant، Ken، W. C. David، S. L. George، and C. M. William. 
(2001), "the Role of Satisfaction with Territory Design on the 
Motivation، Attitudes، and Work Outcomes of Salespeople", 
Journal of the Academy of Marketing Science، Vol. 29، pp: 165-
178.  

6. Holmes, T. L. and Srivastava, R. (2002), "Effects of Job 
Perceptions on Job Behaviors: Implications for Sales 
Performance", Industrial Marketing Management, Vol. 31,  pp: 
421-428. 

7. Kahn,W.(1990), "Psychological Conditions of Personal 
Engagement and Disengagement at work", Academy of 
Management Journal, Vol. 33, pp: 692-724. 

8. Kanungo, R. N. (1982), "Measurement of Job and Work 
Involvement", Journal of Applied Psychology, Vol. 67, pp: 341-9. 

9. Mengüç, B. (1996), "Evidence for Turkish Industrial Salespeople 
Testing the Applicability of a Conceptual Model for the Effect of 
Effort on Sales Performance and Job Satisfaction ", European 
Journal of Marketing, Vol. 30,  No. 1, pp: 33-51. 

10. Paullay, I.: Alliger, G. and Stone-Romero, E. (1994)"Construct 
Validation of Two Instruments Designed to Measure Job 
Involvement and Work Centrality", Journal of Applied 
Psychology, Vol. 79, pp: 224-8. 

11. Pfeffer, J. (1994), "Competitive Advantage through People", , 
Boston, MA:  Harvard Business School Press. 



274                                                        ۱۳۸۷ زمستان -۲۹ شماره -انداز مديريت چشم                                                                                           

12. Piercy, N. F. Cravens, D. W. and Morgan, N.A.(1999), 
"Relationships Between Sales Management Control, Territory 
Design, Sales Force Performance and Sales Organization 
Effectiveness", British Journal of Management, Vol. 10,  pp:  95–
111. 

13. Rizzo, J. R; House, R. J. and Lirtzman, S. L. (1970),"Role Conflict 
and Ambiguity in Complex Organizations", Administrative 
Science Quarterly, Vol. 15, pp: 150-163. 

14. Sohi, R. S. (1996), "The Effects of Environmental Dynamism and 
Heterogeneity on Salespeople’s Role Perceptions", European 
Journal Of Marketing Performance, and Job Satisfaction, Vol. 30, 
No. 7, pp: 49–67. 

15. Sujan. Harish (1986), "Smarter Versus Harder: An Exploratory 
Attributional Analysis of Salespeople's Motivation", Journal of 
Marketing Research, Vol. 23, pp: 41-49. 


