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 چكیده
 یانجیم نقش با فروش کارکنان یشغل عملکرد بر انيمشترنسبت به  یفرانقش عملکردپژوهش حاضر با هدف 

در زمره تحقیقات ربردي و از نظر روش . اين پژوهش از لحاظ هدف کاصورت گرفت انيمشتر فردي نیب تعارض

گیرد. جامعه آماري تحقیق حاضر کلیه کارکنان شرکت بیمه البرز شهر کرج به پیمايشی قرار می –توصیفی 

، که با توجه به جامعه  از فرمول کوکران استفاده شده است. براي تعیین حجم نمونه باشدمینفر  341تعداد 

، پرسشنامه استاندارد بر ابزار گردآوري در اين پژوهش .باشدمینفر  219هش مورد نیاز پژوآماري حجم نمونه 

، که پايايی اين پرسشنامه با استفاده از ضريب آلفاي کرونباخ  باشدمی( 2113اساس تحقیق مولکی و همکاران )

اختاري تايید شد. جهت تجزيه و تحلیل داده هاي جمع آوري شده از نرم افزار مدلسازي معادلات س 1,199

 کارکنان یشغل عملکرد بر انيمشترنسبت به  یفرانقش عملکرداموس استفاده گرديد. نتايج پژوهش نشان داد که 

نسبت  یفرانقش عملکردبر تاثیر  انيمشترفردي  نیب تعارض. همچنین نقش میانجی داري داردتاثیر معنی فروش

 تايید گشت.  فروش کارکنان یشغل عملکرد بر انيمشتربه 

 کارکنان یشغل عملکرد ،انيمشترنسبت به  یفرانقش عملکرد ،انيمشترفردي  نیب تعارض كلیدی: گانهواژ

 فروش
 

 مقدمه-7

 نیروي جانب از که است بازار در  خـدمات ولات محصو فروش طريق از سود کسب انتفاعی سازمانهاي حیاتی اهداف از يکی

 اين اهمیت دلیل به. است انکارناپذيرو جذب مشتريان  زمینه ايـن در فـروش نیـروي شنقـ و گیردمی صورت شرکت فروش

 تدوام شدت به مطالعات اين و است گرفته صورت فروش نیروي در زمینه متعددي اخیر، مطالعات قرن يک حدود طی موضوع

از صنايع خدماتی محسوب  نیروي فروش به عنوان سرمايه انسانی براي بسیاري ( در واقع 2111)چن و همکاران ، .دارند

سود  مطالعات نشان داده است که شرکتها می توانند از طريق حفظ مشتريان فعلی خود (2119.)اکاچوي و همکاران ، شودمی

 براي را  يک پايگاه مشتري وفادار ايجاداهمیت  یبازارياب پژوهشگران. مشتريان جديد به دست آورندبیشتري نسبت به دستیابی به 

 مطلوب مقاصد موجب دستیابی شرکت به مشتريان وفادار توجه به اينکهبا، بلند مدت به رسمیت شناخته اند موفقیت مالی

از اين جهت رفتارهاي فرانقشی کارکنان نسبت  (2119.)اکسوي و همکاران ، و رجوع مجدد خواهد شد تکرار خريد مانند، رفتاري

اين گونه رفتارها از سوي کارکنان سازمان، چارچوبی  ارائه (2113به مشتريان مورد توجه قرار گرفته است.)مولکی و همکاران ، 

کردن وابستگیهاي متقابل بین افراد در داخل يک واحد کاري اولاً باعث کاهش نیاز  توانند با مديريتفراهم میکند که مديران می

وري  ارزش، به ارتقاي بهره ارزش خود به منظور انجام کارهاي ساده شوند و با آزادکردن اين منابع با سازمان براي صرف منابع با

آزادکردن زمان و انرژي، به افراد اين امکان را میدهد تا با دقت بیشتري به وظايف خود از  در سازمان کمک کنند و ثانیاً به واسطه
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در دستیابی به پیامدهاي جمعی . ماحصل تمامی آن ها افزايش موفقیت بپردازند ... ريزي، حل مسأله و جمله برنامه

 . (2111و همکاران ،  پودساکف ؛  2111،رائوب.)است

و  تشنج ايجاد با رسانی، خدمت امر در سازمان رسالت تحقق براي مانعی عنوان به مخرب، فردي بین تعارضاز طرفی 

موفقیت در .گردد سازمان اثربخشی کاهش و نارضايتی افزايش روابط، تیرگی انسانی، نیروي استعداد هرز موجب میتواند مکشکش

، باور مشتريان به است. روابط بر پايه اعتماد مشتركفروش تحت تاثیر توانايی فروشندگان براي توسعه روابط قوي با مشتريان 

ی براي رفع ارکنان به دنبال راه حلهاياينکه کارکنان فروش به دنبال کسب منافع براي مشتريان هستند و اعتقاد به اينکه ک

( تعارض بین فردي و مشتريان بی ادب منجر به از دست رفتن 2119، شکل می گیرد. )لی و همکاران ، مشکلات آنها می باشند

منفی ، تاثیر از آنجايی که تعاملات ناخوشايند (2114اعتماد و در نهايت بی تعهدي و عدم قصد خريد می گردد.)جاج و همکاران ، 

هند بود. لذا اوی ادب و موفق نخبر روابط فروشندگان با مشتريان خواهد گذاشت ، کارکنان فروش در ايجاد روابط با مشتريان ب

 (2113تعارض بین فردي بر عملکرد کارکنان فروش تاثیر منفی خواهد گذاشت.)مولکی و همکاران ، 
جديد را در  خدماتنمايند  یبینـی م ـوي محـصولات جديـد پـیشمــیتوانــد رفتــار مشتريانـشان را بـه سنیروي فروش 

به دست آورند، به گذاري رقبا  ي فراينــد تخفیــف و قیمت بازارهـاي آزمايـشی کـشف نمايند ، اطلاعــاتی را در زمینــه

عــاتی را نیــز در رابطــه بــا و اطلا نمايندپیوندد توجـه  کنندگان به وقوع می و به رفتارهاي توزيعمشی تغییراتی که در خط 

پذيري در  افزايش رقابت، سرعت و انعطافاز سويی .آوري نماينـد خريـد جمـع ي ترفیعـی نقطـه خــشی و فعالیتهـايباثــر 

جمله از بررداري و استفادۀ بهینه از منابع،  هبراي بهر لازم راصنعت بیمه، شرکتهاي بیمه را بر آن داشته است که همة امکانات 

وفاداري و رضايت مشتريان افزايش  که بتواند بر گیرند کار ند عواملی را بهدکار گیرند. مديران درصد خود به کارکنان فروش

همان طور که پیشتر نیز .شرکت می گردد لکرد مع چراکه وفاداري و رضايت مشتريان نهايتا منجر به بهبود،  منجر شود شرکت 

ارکنان نسبت به مشتريان می توانند به عنوان عاملی موثر در بهبود رفتار کارکنان به کار گرفته گفته شده رفتارهاي فرانقشی ک

 با توجه به ضرورت پژوهش و از آنجايیکه مشابه اين تحقیق در کشور انجام نشده است ، سوال اصلی اين پژوهش اين است : . وندش
 دارد؟تاثیر انيمشتر نیب تعارض یانجیم نقش با فروش ارکنانک یشغل عملکرد بر انيمشترنسبت به  یفرانقش عملکردآيا -
 

 چارچوب نظری پژوهش-2

 عملكرد فرانقشی كاركنان نسبت به مشتریان-7-2

پس از آن در زمینه خدمات، مورد توجه و تاکید محققان قرار  .بر رفتار درون سازمانی تاکید میکرد OCB تحقیقات اولیه

، )دانت و هريس در سازمانهاي خدماتی گسترش يافت کارکنانشهروندي سازمانی به سمت گرفت و به تدريج چارچوب رفتار 

نظر گرفته که براي سازمان مفید است اما به طور رسمی مورد نیاز سازمان تار را به عنوان رفتار فرانقش دراو اين رف .(2111

را  فرانقشی کارکنانوندي سازمانی میتوان مفهوم رفتار با الهام گرفتن از مفهوم رفتار شهر( 2111و همکاران ،  1. )کالمسینیست

)بورمن و کننده رفتارهايی عام در کارکنان است که باعث بهبود هويت برند میشود  بیان کرد که ساختاري تجمعی دارد و بیان

انجام داوطلبانه برخی شامل قصد و نیت هر يک از کارکنان براي  فرانقشی کارکنانبنابراين رفتار  (294-214، صص2113زپلین ، 

رفتارهاي عمومی )مستقل از بخش و برند( خارج از حیطه سیستم انتظارات از نقش آن ا است که باعث تقويت هويت برند 

 (.2112)چانگ و همکاران ، میشود

رده است. او معرفی ک کارکناناصطلاح ديگري به کار برده و رفتار شهروندي را به عنوان عملکرد داوطلبانه  (1333)2بتنکورت

 "که عملکرد سازمانهاي خدماتی را ارتقا میدهد کارکنانرفتارهاي اختیاري و داوطلبانه "را به عنوان  کارکنانعملکرد داوطلبانه 
 ( 2113نمود. )وو ، تعريف 

ه توان که ب کارکنانرفتارهاي اختیاري و کمکی "را اين طور تعريف میکند  کارکنانرفتارهاي شهروندي  (1333) بتنکورت 

را رفتار اختیاري و داوطلبانه آنها  کارکنان (رفتار شهروندي 2111) گروث  "کمک میکنند. کیفیتشرکت براي ارائه سرويس با 

میداند که مستقیما و به وضوح از آنها انتظار نمیرود و پاداشی به آن داده نمیشود، اما به کیفیت بالاتر خدمات منجر شده و به 

 (2119..( ) يی و همکاران ، ها خدماتی کمک میکند )به طور مثال، کمک به مشتري ديگر و يا ارائه پیشنهاد وعملکرد موثر سازمان

                                                           
1 Kalemci 

2 bettencourt 
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 به بررسی دو بعد میپردازد: کارکنانرفتارهاي شهروندي ( 2119بر اساس مطالعه يی و همکاران )

  .ک به سازمانبراي کم کارکنانبراي کمک به ساير مشتريان و ب( تمايل  کارکنانالف( تمايل  

از طريق متعهد دانستن خود براي انجام رفتارهاي اختیاري )رفتارهاي شهروندي( يا رفتارهاي مبتنی بر باورها و  کارکنان

  (2119.)يی و همکاران ، عقايد ثابت از شرکت حمايت کند
فرانقشی کارکنان نسبت به رفتار  به اين نتیجه رسیدند که 2113ها و مطالعات گسترده در سال  بورمن و زپلین در مصاحبه  

میتواند در هفت بعد عملیاتی شود: تمايل به کمک، آگاهی از برند، اشتیاق به برند، تمايل به فداکاري، رويکرد مبلّغ بودن  مشتريان

 (2114.)پوريسلی و همکاران ، براي برند و همچنین تلاش براي توسعه و بهبود خود در کنار بهبود برند 
رند گرا بر مشتريان خارجی تاثیر می گذارد ، مانند توصیه برند به مشتريان و يا از بین بردن سوء تفاهم مشتريان رفتارهاي ب

( شکل زير سه بعد که معمولا در تخقیقات رفتار سازمانی مورد بررسی قرار نگرفته 2114نسبت به برند .)شان اکسی و همکاران ، 

 اند را نشان می دهد.

 

 
 (2174رفتار شهروندی سازمانی و رفتار فرانقشی برند)شان اكسی و همكاران ، ( تلاقی 7شكل)

 

اشاره دارد به نگرش مثبت کارکنان ، صمیمیت ، کمک کردن و همدلی نسبت به مشتريان داخلی و تمایل به كمک كردن: 

 (2114اران ، ؛ شان اکسی و همک 2113خارجی ، خارج از مسئولیت تعريف شده کارکنان. )برمن و همکاران ، 

اشتیاق برند داراي سه جنبه است ، اول پايبندي کارکنان نسبت به برند است ، جنبه دوم ابتکار عمل و اشتیاق برند: 

درگیري ذهنی با برند است.جنبه سوم اشاره دارد به رويکرد مبلغ بودن نسبت به نان تجاري ، توصیه نام تجاري به مشتريان 

 2113کاري و غیر از آن و از بین بردن سوء تفاهمهاي مشتري نسبت به برند. )برمن و همکاران ،  داخلی و خارجی در موقعیتهاي

 (2114؛ شان اکسی و همکاران ، 

اشاره دارد به تمايل کارکنان به ارتقا مستمر مهارتهاي مربوط به نام تجاري براي اطباق با نیازهاي تمایل به توسعه برند: 

 (2114؛ شان اکسی و همکاران ،  2113ديد سازمانی)برمن و همکاران ، متغیر بازار و صلاحیتهاي ج
 ابعاد رفتار فرانقشی کارکنان نسبت به مشتريان 

هر يک ابعاد خاصی را در  لیو رفتار فرانقشی کارکنان نسبت به مشتريان صورت نگرفته استي  پژوهشهاي زيادي درباره

 :اين ابعاد به صورت خلاصه در جدول زير عنوان شده اند درنظر گرفته اند. رفتار فرانقشی کارکنان نسبت به مشتريانتعريف 
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 فرانقشی كاركنان نسبت به مشتریان( ابعاد رفتار 7جدول )

 ابعاد سال محقق

 پذيرش برند ، توسعه برند ، اشتیاق برند 2114 پوريسلی و همکاران

 به توسعه برند کمک کردن ، اشتیاق برند و تمايل 2114 شان اکسی و همکاران

 کمک کردن ، اشتیاق برند و تايید برند 2111 انیادزايو و همکاران

 کمک کردن ، توصیه برند ، توسعه برند ، جوانمردي 2111 شاري و صالح 

 2113 بومن و زپلین
تمايل به کمک، آگاهی از برند، اشتیاق به برند، تمايل به فداکاري، رويکرد مبلّغ بودن 

 چنین تلاش براي توسعه و بهبود خود در کنار بهبود برندبراي برند و هم

 

 تعارض بین فردی مشتریان و كاركنان فروش-2-2
در فرهنگ لغت فارسی، تعارض به معناي مزاحم يکديگر شدن، با هم خلاف کردن يا اختلاف داشتن است)درگاهی، موسوي، 

اهاي آشکار و نهان متضاد در عرصه نقش هاي واگذار شده به (. تعارض نقش، وجود درخواست ها و تقاض1913فراهانی و شهام، 

 (. 1931افراد است که افراد را در حین کار تحت فشار و حالت سردرگم کننده اي قرار می دهد)گل پرور، برازنده و جواديان، 
ردند، مانند می گ، به عنوان طیف وسیعی از رفتارهاي بد توسط افراد در نقش مشتري تعريف تعارض بین فردي مشتريان 

( کارکنان فروش اغلب در مواجه با مشتريان بی 2111، فرياد، و يا ديگر رفتارهاي انحرافی.)اسلیتر و همکاران ، رفتارهاي بی ادبانه

کارکنان بايستی کاملا بی  ادب و داراي رفتارهاي غیر انسانی ، اين گونه رفتارهاي تهاجمی را تجربه می کنند. در چنی موقعیتهايی

تعارض زمانی رخ می دهد که دو يا چند نفراز افراد در ( 2111، به حفظ تعادل موقعیت بپردازند.)جارامیلو و همکاران ، طرفانه

. نکته مهم در اينجا اين است که هر هداف و ارزش هاي آنها متفاوت استمقابل يکديگر قرار گیرند زيرا نیازها،خواسته ها، ا

، ارزشها و عقايد به وجودمی آيد، ولی می توان آن را هدايت است و به دلیل متفاوت بودن اهدافچندتعارض امري اجتناب ناپذير 

ه و به حداقل رساند و حل کرد. در هنگام مواجهه با تعارض اولین و مهمترين اقدام تجزيه و تحلیل تعارض است ، به گونه اي ک

.تعارض بین  از تجزيه و تحلیل تعارض بايد به حل آن پرداخت. پس برخی معتقدند که درصد حل تعارض، تجزيه وتحلیل آن است

 (2114فردي با مشتريان می تواند احساسات منفی، خصومت  اضطراب ايجاد کند. )جاج و همکاران ، 

ر ( نشان می دهد که رفتارهاي منفی تولید شده توسط مشتريان بی ادب ب2111در اين زمینه تحقیق بیلی و همکاران )

، مولکی و همکارانگذارد و موجب رفتارهاي غیردوستانه وي با ساير مشتريان نیز می گردد.)ی فروشنده تاثري میوضعیت احساس

2113). 
 

 توانایی درک احساسات مشتری-9-2
احساسات بر روي پارامترهاي مختلف بازاريابی از جمله ارجحیت و انتخاب خرده فروشی، تصوير فروشگاه، زمان صرف شده  

، رضايت از خريد، رضايت از محصول يا خدمات، ارزش خريد لذت جويانه و مصرف گرايانه، سبک تصمیم گیري مصرف در فروشگاه

( که از يک 2111کنندگان، میزان خرج کردن و میل و علاقه مصرف کننده براي رها کردن مارك تجاري تاثیر دارند. يو و دين)

مهمی میان رضايت و چندين رفتار عمدي )میل و علاقه براي پرداخت مقیاس رضايت احساسی استفاده کردند، به ارتباطات 

به اين نتیجه رسید که احساس لذت يا ياس و سرخوردگی  (2114هزينه بیشتر، گفته هاي کوچه و بازار مثبت( رسیدند. وانگ )

دند که لذت بازديد کننده ( گزارش دا2111يک مشتري، يک پیشگويی مهم در مورد وفاداري مشتري میباشد. بیگنه و همکاران )

( به اين 2111گذارد. وايت و يوو )در يک محیط پارك به طور مستقیم و غیرمستقیم )از طريق رضايت( بر روي وفاداري تاثیر می

نتیجه رسیدند که احساسات مثبت )نظیر امیدواري، خوشحالی، خوشايندي( با گفته هاي کوچه و بازار  مثبت و میل براي 

 بیشتر ارتباط مثبت دارند، اما با رفتار تعويض ارتباط منفی دارد.  پرداخت هزينه

اين نويسندگان همچنین گزارش دادند که احساسات منفی )نظیر احساس گناه کردن، حقارت، افسردگی و پشیمانی( ارتباط 

بازار مثبت ارتباط منفی دارد.  مثبت با رفتار تعويض دارند، اما با میل و علاقه براي پرداخت هزينه بیشتر و گفته هاي کوچه و

توانايی درك احساسات مشتري به عنوان ، قابلیت کارکنان فروش در تشخیص ، تمايز و ارزيابی انواع احساسات به درستی و به 

( شناخت الگوهاي احساسی مشتريان به منظور 2113.)کاديک و همکاران ، باشدمیمنظور دستیابی به اهداف مطلوب مورد نظر 
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. در چنین شرايطی ، در هنگام بروز تنش و ناراحتی ، اين قابلیت به فروشندگان باشدمیتقاضاي هاي متضاد آنها ضروري  ارضاي

 (2111در شناسايی اثربخش مشکلات کمک خواهد کرد.)کیدول و همکاران ، 

 

 كرد كاركنان واحد فروش لعم-4-2
.)چرچیل و همکاران ، در راسـتاي اهـداف سـازمانی تعريـف شده استعملکرد به عنوان ارزيابی رفتار و فعالیتهاي يک کارمند 

عملـکرد کارکنان واحـد فـروش شامـل ارزيابی رفتار کارکنـان واحـد فـروش در رسیدن به اهداف سازمـانی ( 2112

باشد. )مانند کنند، میرفتار شامل وظايفی که کارکنان واحد فروش براي آنهـا تلاش می( 1331.)جاوروسکی و همکاران ، باشدمی

 :شودترتیب دادن نمايشهاي فروش(. به طور مفهومی عملکـرد بـه دو بعد تقسیم می
 .رفتار يا فعالیتهايی که به وسیله کارکنان واحد فروش انجام میشوند -1

 (2111.)بالداف ، شودنتايجی مانند فروش که از تلاشهاي آنها حاصل میٌ -2

و مؤثر بـر اساس برنامه ريزي انجام شده  اه اهداف سازمان فروش به صورت کارز رسیدن بمسئولیت مديران فروش اطمینان ا

باشد و برعکس. وظیفه مدير فروش حداکثر کردن سطوح عملکرد  امیباشد. يک سازمان فروش میتواند بدون اينکه مؤثر باشد، کـار

واحد فروش و مقايسه آن بـا آنچـه بايـد باشـد، را نشـان  دار بر شاخصهاي عملکردکارکنان اسـت؛ ايـن امـر لـزوم نظـارت ادامه

اي میباشد. عملکـرد رفتــاري  بررسی عملکرد کارکنان واحد فروش به منظور ارزيابی محتواي عملکرد رفتاري و نتیجـه .میدهد

ا است. در سنجش عملکرد ارزيـابی فعالیــتهـا و استــراتژيهـاي کارکنـان واحـد فـروش در مأموريتهاي شغلی و مسئولیته

رفتاري تمرکز روي چگونگی انجـام فعالیتهاي کارکنان واحد فروش میباشد. تفـاوت میـان اثربخشـی سـازمان فـروش و عملکـرد 

هـا تغییرات در  در ايـن يافتـه (2111.)بالداف ، کارکنان واحد فروش به طور قابل توجهی از حمايت تجربی برخوردار اسـت

، ديريتزمان فروش به وسیله تغییرات در عوامل محیطی)مثل رقابـت ( و عوامـل سازمانی )مثل سیستمهاي کنترل مـاثربخشی سا

  .مخـارج تبلیغـات و تصـوير برنـد و انـدازه تغییـرات کارکنان واحد فروش( توضیح داده شده است

ي سازمان فـروش است. اين اهداف بر مبناي در ارزيابی کارکنان واحد فروش نخستین مرحله تعیین اهداف و مقاصد برا

شـود.  راهبردها و تاکتیکهاي تعیین شده شرکت مـیباشـد. کـه بـر اسـاس راهبردها، تاکتیکها و طرح فروش توسعه داده مـی

صـورت  آيد. عملکرد بهاسـتانداردهـاي عملکـرد بـراي تمـامی فعالیتهاي فروش تنظیم میشود. پس از آن طرح به اجرا در می

شـود. و در صـورت نیـاز تصمیمات اصلاحی به دار نظارت میشود. سپس با استانداردهاي از قبل تعیین شـده مقايسـه مـی ادامـه

 .(2114.)پیرسی و همکاران ، شودوسیله مـديران فـروش بـراي حـداقل کـردن يـا حـذف اشـتباهات اتخـاذ می
 

(2114رفتار)پیرسی و همكاران ،  رل بر مبنایساختها و مقیاس راهبردی كنت( 2جدول )  

ساختهای راهبرد كنترل 

 رفتاری مدیریت فروش
 گیری مقیاسهای اندازه

 نظارت

ايجاد تماسهاي فروش به هم پیوسته براي کارکنان واحد  ،صرف زمان براي کارکنان واحد فروش در میدان عمل

 ،انه فعالیتهاي کارکنان واحد فروشنظارت روز، روشنظارت منظم گزارشهاي تماس براي کارکنان واحد ف، فروش

دقیق ، مشاهده توجه به ملاقاتهاي کارکنان واحد فروش ،لمشاهده عملکرد کارکنان واحد فروش در میدان عم

 ت،به مشتريان در مورد کالا و خدمادهی کارکنان واحد فروش  توجه به قیمت ،مخارج کارکنان واحد فروش

ش به منظور افزايش نتايج فروش، به وسیله پاداش بـه کارکنان واحد فروش براي تشويق کارکنان واحدفرو

 دستاوردها

 راهنمایی

اختصاص زمان منظم براي راهنمايی کارکنان واحد  ،مشارکت فعالانه کارکنان واحد فروش در آموزشهاي شغلی

کارکنان واحد فروش براي توسعه  کمک به، بحث در مورد ارزيابی عملکرد کارکنان واحد فروش با کارکنان، فروش

ارزيابی  ،است ارزيابی تعداد تماسهاي فروشی که کارکنان واحد فروش ايجاد کرده ،پتانسیل هاي کارکنان ارزيابی

 نرخ گفتگوهاي کارکنان واحد فروش

 ارزیابی

روش ايجاد ه کارکنان واحد فارزيابی کیفیت نمايشهاي فروشی ک ،فروش کارکنان واحد فروشارزيابی نتايج 

پاداش دادن بر  ، دهی منظم عملکردبازخور، دهیارزيابی توسعه حرفهاي کارکنان واحد فروش پاداش، کندمی

داوري  ،استفاده از پرداخت هاي تشويقی به عنوان يک وسیله اصلی براي انگیزش، مبناي کیفیت فعالیتهاي فروش

 براي پاداشها بر مبناي نتايج فروش به دست آمده



 دوماهنامه مطالعات كاربردی درعلوم مدیریت و توسعه
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ساختهای راهبرد كنترل 

 رفتاری مدیریت فروش
 گیری مقیاسهای اندازه

 دهی پاداش

استفاده از مزاياي غیر مالی به منظور پاداش ، پاداش دادن به کارکنان واحد فروش بر مبناي نتايج فروش کارکنان

پاداش به کارکنان واحد فروش بر اساس مقدار  ،دهی به کارکنان واحـد فـروش بـراي دستاوردهاي کارکنان

 فعالیتهاي فروش

 

 استرس-5-2
(  طبق اين تعريف، فشار روانی چیزي 2119استرس با عنوان فشار روانی ياد میکند.)نینیو ،  در تعريف ، فرهنگ آکسفورد از

است که از خارج بر فرد تحمیل میشود و ناراحتیهاي جسمانی و روانی را در پی دارد. وقتی مسائل وارده بر سازمانی فراتر از قدرت 

 (2111ت فرد دچار فشار روانی و تنش خواهد شد )ادواردز و همکاران ، مقابله اي و انطباقی ارگانیسم افراد آن باشد، در آن حال

اما آنچه حائز اهمیت است آن است که استرس شغلی به دلیل اين که در رابطه با سازمان است با استرس متفاوت است . 

ییرات مداوم خارج از مؤسسه ملی امنیت و سلامت شغلی، استرس شغلی را ناشی از مشکلات فراوان موجود در محیط کار، تغ

( نیز استرس شغلی 2111کنترل، جابه جايی مداوم، اضافه کار، ساعت کار زياد و بینظمی ساعت کار میداند . کاظمی و همکاران)

را به عنوان تغییري در وضعیت فیزيکی يا ذهنی تعريف میکنند که ممکن است اثر مثبت يا منفی بر عملکرد شغلی کارکنان 

 ر آن، استرس به خاطر رويدادهاي استرسزا در محیط کار ايجاد شده است .داشته باشد که د

منشأ معمول استرس که کارکنان در محیطکار يا سازمان با آن مواجه هستند، عوامل استرسزاي شغلی نامیده میشود . اين  

وامل که برگرفته از الگوي جونز و عوامل استرسزا شامل ابهام نقش، تعارض نقش و گرانباري نقش است .در اين پژوهش نیز اين ع

( در کشور آمريکا است به عنوان عوامل استرسزاي شغلی در محیط کار در نظر گرفته شده است. اين عوامل 2112همکاران )

پیامدهاي شغلی و نگرشهاي مربوط به کار را تحت تأثیرقرار میدهد .تحقیقات نشان دهنده تاثیر منفی استرس بر عملکرد شغلی 

( براي مثال استرس تاثیر منفی بر تعهد کارکنان فروش ه کیفیت 2111؛ طرفدار و همکاران ،  2111.)مولکی و همکاران ، باشدمی

 .(2111و در نتیجه ادراك مشتريان از کیفیت دارد.)وتزلس و همکاران ، 

 

 ترک شغل-6-2
يافته هاي ( 2111. )لوين و همکاران ، ودمطرح میش در سازمان انسانی معضلبعنوان يک  تمايل به ترك شغل در کارکنان

علمی نشان می دهد که تمايل به ترك شغل از اراده آگاهانه و حساب شده شاغل براي ترك سازمان ناشی می شود.)تت و می 

به وجود می به صورت تدريجی  در کارکنان(يعنی کارکنان به يکباره سازمان را ترك نمی کنند. تمايل به ترك شغل 1339ير؛

فرصتهاي استخدامی در سازمان هاي ديگر؛اقدام  و پس از در نظر گرفتن همه شرايط ومناسب بودن (2111د)بوريا و همکاران ، آي

به ترك شغل می نمايند.ترك خدمت کارکنان ثبات و تداوم کارهاي سازمان را به هم می زند. از دست دادن کارکنان خوب تاثیر 

ضايت شغلی در سازمان کاهش می ربی انگیزگی ودلسردي می کندو در نتیجه بهره وري و  مخربی بربقیه دارد و آن ها را دچار

می  ريابد. اغلب سازمان ها هزينه هاي ترك خدمت را خیلی کم تخمین می زنندچرا که تنها هزينه هاي ملموس را در نظ

 .(2112)بلاکر و همکاران ، .از آن استکه هزينه واقعی ترك خدمت بسیار فراتر نتیجه تحقیقات پیشین نشان می دهد گیرند.
 

 پیشینه پژوهش-9
 در اينجا به برخی از تحقیقات داخلی و خارجی در زمینه تحقیق اشاره می گردد:

.  در اين مقاله پرداختندبه ارايه مفهوم تعارض، سطوح و انواع آن و رابطه آن با عملکردشغلی ( 7935صنوبر و همكاران )

بی در خصوص رابطه تعارض بین فردي با عملکرد کارکنان فروش بررسی می شود. آنگاه مدل هاي پايه ابتدا مبانی نظري و تجر

براي مطالعات بیشتر در اين خصوص معرفی می شود. نتايج مقاله می تواند در توسعه پژوهشهاي دانشجويان دوره هاي تحصیلات 

 .نیز براي ارتقا مهارتهاي فروش داردتکمیلی مورد استفاده قرار گرفته و همچنین پیامدهاي کاربردي 

بررسی تأثیر فروش گرايی و تخصص نیروي فروش بر عملکرد نیروي  "تحقیقی تحت عنوان  (7939حسینی و همكاران )

 ")فروش با توجه به نقش واسط اعتماد مشتري )مطالعه موردي: نمايندگیهاي فروش خودروهاي وارداتی در سطح شهر مشهد
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 -هش حاضر داراي ماهیتی کاربردي بوده و در آن پنج فرضیه مطروحه از سوي نگارنده با روش روش پیمايشیپژو انجام دادند. 

نفر از نیروهاي فروش در نمايندگیهاي فروش خودروهاي  13توصیفی اثبات شده است. دادههاي اين پژوهش با نظرسنجی از میان 

گرديده است. روايی سازه از طريق تحلیل عاملیِ تأيیدي مورد  وارداتی در سطح شهر مشهد و از طريق پرسشنامه، جمعآوري

تحلیل آماري  .براي همه متغیرها پايايی آن را مورد تأيید قرار داد 3/1بررسی قرار گرفته است و ضريب آلفاي کرونباخ بزرگتر از 

صورت گرفت. تجزيه و تحلیل  »SmartPLS«دادهها با استفاده از روش مدل سازي معادلات ساختاري و با استفاده از نرم افزار 

گرائی و تخصص نیروي فروش با عملکرد نیروي فروش و همچنین  -داده هاي جمع آوري شده نشان میدهد که فیمابین فروش

بین فروشگرائی و تخصص نیروي فروش با اعتماد مشتري به نیروي فروش رابطه مثبت معنی داري وجود دارد. بین اعتماد مشتري 

 .فروش و عملکرد نیروي فروش نیز اين رابطه مشاهده میشودبه نیروي 

بررسی اثر کنترل مديريت فروش بر عملکرد فروش به واسطه نوآوري  "تحقیقی تحت عنوان  (7939مهارتی و همكاران )

، نوآوري و  انجام دادند.  هدف اين تحقیق بررسی کنترل ")واحدهاي فروش )مورد مطالعه: شرکتهاي فعال در صنايع غذايی مشهد

هاي فعال در صنعت مواد عملکرد سازمان با استفاده از چارچوب مفهومی برگرفته از مطالعه ماتسوئو در واحدهاي فروش شرکت

گیري تصادفی هاي موجود در جامعه آماري به روش نمونهتايی از شرکت 111 . لذا يک نمونهباشدمیغذايی شهرستان مشهد 

وتحلیل آوري و با استفاده از روش مدل معادلات ساختاري مورد تجزيهظر با استفاده از پرسشنامه جمعهاي مورد نانتخاب و داده

قرار گرفت. نتايج نشان داد که کنترل مبتنی بر رفتار و کنترل مبتنی بر دانش بر نوآوري فروش تاثیر مثبت دارد و يک رابطه 

مبتنی بر نتیجه بر نوآوري که به صورت منفی فرض شده بود ، رد شد و مستقیم بین آنها برقرار است در حالیکه فرضیه کنترل 

نشان داد که بین آنها يک رابطه مستقیم و معنا داري وجود دارد و نه يک رابطه معکوس. متغیر نوآوري فروش بر عملکرد فروش 

کنترلی و عملکرد فروش نیز تأيید گري متغیر نوآوري فروش در رابطه بین متغیرهاي نیز تاثیر داشته و همچنین نقش میانجی

 .گرديد

در مطالعه خود از طريق مدلسازي معادلات ساختاري به ايجاد مدلی براي شناسايی روابط بین ( 2171مولكی و همكاران )

نشان تعارض بین فردي مشتريان ، پیامدهاي اين رفتارها و ابزارهايی براي جلوگیري و يا کاهش آنها در سازمان پرداختند. نتايج 

می دهد که تعارض بین فردي مشتريان تاثیر منفی بر عملکرد شغلی کارکنان دارد. شرايط استرس  منجر به افزايش تمايل به 

ترك شغل می شود و از طرفی درك احساسی فروشنده و رفتارهاي فرانقشی آنها ، نتايج منفی تعارض بین فردي مشتريان را 

 کاهش می دهد.

به نقش تعديلگر توانايی درك احساسات مشتري بر رابطه بین فروش گرايی و مشتري گرايی بر ( 2171كادیک و همكاران )

عملکرد فروش پرداختند. دو سطح مطالعه در اين تحقیق صورت گرفت. مطالعه اول به بررسی فروش گرايی و عملکرد می پردازد ، 

ري می پردازد. نتايج نشان دهنده رابطه بین و مشتري گرايی بر در حالیکه مطالعه دوم به بررسی نتايج مطالعه اول از ديدگاه مشت

که توانايی . ولی رابطه بین و فروش گرايی بر عملکرد فروش تايید نشد. همچنین نتايج نشان می دهد باشدمیعملکرد فروش 

 .کندفروش مديران براي درك احساسات، تاثیر گرايش مشتريان نیروي فروش بر عملکرد فروش را تسهیل می 

در تحقیقی به بررسی تاثیر مشتري گرايی کارکنان فروش  و استراتژي هاي فروش بر عملکرد ( 2175و همكاران ) 7ترهو

شرکت فروشنده انجام شد. نتايج حاصل از آزمون  91نفر از کارکنان فروش ، از  119کارکنان فروش پرداختند. اين مطالعه بر روي 

داد که استراتژي هاي فروش با عملکرد فروش کارکنان و عملکرد بازار به صورت مستقیم و مدلسازي معادلات ساختاري ، نشان 

غیر مستقیم رابطه دارد . از بین سه بعد استراتژي هاي فروش ، تنها بعد بخش بندي بر عملکرد فروش تاثیر مستقیم دارد و ابعاد 

ي گرايی و فروش مبتنی بر ارزش افرينی براي مشتري ، بر مدلهاي فروش و اولويت بندي به صورت غیر مستقیم و از طريق مشتر

 عملکرد نیروي فروش تاثیر می گذارد.

در تحقیقی به بررسی رابطه مشتري گرايی نیروي فروش و بازار گرايی  سازمانی بر  (2175و همكاران ) 2روزندو ریوس

اي کشور اسپانیا صورت گرفات . نتايج خاصل از مدير فروش بانکه 149عملکرد نیروي فروش  پرداختند. اين مطالعه بر روي 

مدلسازي معادلات ساختاري نشان دهنده نقش میانجی مشتري گرايی کارکنان فروش بر رابطه بین بازارگرايی بانک و عملکرد 

 .باشدمیکارکنان فروش 
                                                           
1 Terho 

2  Rosendo-Ríos 
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ت عنوان رفتار شهروندي رفتار شهروندي کارکنان سازمانهاي خدماتی در برخورد با پرسنل را تح (2177تانگ و تانگ )

مشتري ار مشتريان  1199خدمتگرا تعريف می کند و در مطالعه خود به بررسی تاثیرات رفتار شهروندي خدمت گرا بر روي 

هتلهاي تايوان پرداختند.يافته هاي حاصل از اين پژوهش تايیدي بر تاثیرات رفتار شهورندي سازمانی بر وفاداري ، کیفیت ادراك 

 مشتريان از خدمات سازمان است.شده و آگاهی 

در مطالعه خود عنوان کردند علی رغم آگاهی از اهمیت رفتار مصرف کننده در بخش خدمات ،  (2177لی و همكاران )

تجربیات ناچیزي در خصوص ارتباط رفتار مصرف کننده و رفتار کارکنان ارائه دهنده خدمات وجود داردو لذا در پژوهش خود به 

ارکت مشتري و رفتار مشتريان بررفتار کارکنان و ارتباط میان کارکنان بخش خدمات با مشتريان پرداخته اند و بررسی تاثیر مش

 تاثیرات مثبت رفتارهاي بخش کارکنان را بر رفتارهاي مشتريان نشان داده اند.

 

 مدل مفهومی پژوهش-4
مدل ارائه شده  ، در رابطه با پیشینه تحقیق حاضر،داخلیپس از مرور مستند بر مقالات و رساله هاي معتبر بین المللی و بعضاً 

 مورد استفاده قرار گرفت.زير 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 (  2171)مولكی و همكاران ، مدل مفهومی پژوهش-7شكل 
 

 فرضیات پژوهش-6

 تاثیر دارد. درك احساسی کارکنان بر  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان -7

 کارکنان بر تعارض بین فردي مشتريان تاثیر دارد. درك احساسی -2

 بر عملکرد شغلی کارکنان فروش تاثیر دارد. عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان -9

 برعملکرد شغلی کارکنان فروش نقش میانجی دارد. تعارض بین فردي،برتاثیر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان -4

 ثیر دارد.تعارض بین فردي بر استرس تا -5

 تعارض بین فردي بر ترك شغل کارکنان فروش تاثیر دارد. -6

 تعارض بین فردي بر عملکرد شغلی تاثیر دارد. -1
 استرس بر ترك شغل کارکنان فروش تاثیر دارد. -8

 استرس بر عملکرد شغلی کارکنان فروش تاثیر دارد. -3

  عملکرد فروش بر ترك شغل کارکنان تاثیر دارد. -71

 

 روش شناسی تحقیق-1
بندي انواع تحقیقات بر اساس ماهیت و روش مدنظر قرار چنانچه طبقه، قیق حاضر در زمرۀ تحقیقات کاربردي قرار داردتح

جامعه آماري تحقیق حاضر کلیه  .، قرار داردتوصیفی پیمايشیگیرد، روش تحقیق حاضر از لحاظ ماهیت در زمرۀ تحقیقات 

، که از فرمول کوکران استفاده شده است. براي تعیین حجم نمونه باشدمینفر  341کارکنان شرکت بیمه البرز شهر کرج به تعداد 

درك احساسی 

 کارکنان

 عملکرد فرانقشی

 تعارض بین فردي

 ترك شغل

 عملکرد شغلی

 استرس
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روش انتخاب نمونه هاي آماري در اين پژوهش، با توجه . باشدمینفر  219مورد نیاز پژوهش با توجه به جامعه  آماري حجم نمونه 

ي داده هاي مورد نیاز از روش مطالعات کتابخانه براي جمع آور .باشدمیتصادفی ساده ماهیت آن، روش نمونه گیري  به موضوع و

اي و مطالعات میدانی استفاده شده است. همچنین براي تجزيه و تحلیل داده ها از تکنیک مدلسازي معادلات ساختاري اموس  

 بهره برده ايم. 29نسخه 
 

 ابزار جمع آوری داده ها-8
بخش اول پرسشنامه شامل  انجام خواهد شد. استانداردر پرسشنامه جمع آوري داده ها به صورت نظر سنجی با استفاده از ابزا

،  باشدمیرتبط با متغیر هاي پژوهش متغیرهاي جمعیت شناختی ) جنس ، میزان تحصیلات ( است و بخش دوم حاوي سوالات م

دارد که عبارتند از: روايی براي گرداوري شواهد روايی ابزار پژوهش، راههاي مختلفی وجود که بر اساس مقیاس لیکرت تهیه شد . 

محتوايی، روايی صوري و روايی سازه )شواهد همگرا، واگرا و همسانی درونی و روايی عاملی(. در اولین مرحله از پژوهش ، براي 

بررسی روايی صوري پرسشنامه در اختیار استاد راهنما و ساير خبرگان در دسترس قرار گرفت و تاکید شد که در ارزيابی کیفی 

ت در جاي مناسب خود، زمان لات، قرارگیري سوالايی محتوا، موارد رعايت دستور زبان، استفاده از کلمات مناسب، اهمیت سواروا

 .نهايتا نظرات آنان به صورت تغییراتی جزئی در پرسشنامه اعمال شد.تکمیل ابزار طراحی شده را مدنظر قرار دهند

روايی محتوايی از نظر متخصصان در مورد میزان هماهنگی محتواي ابزار اندازه  در مرحله دوم از بررسی روايی ، براي ارزيابی

نفر از متخصصین رشته مديريت داده و از آنان   11گیري و هدف پژوهش ، استفاده شده است. بدين ترتیب که پرسشنامه به 

  CVRسخها براساس فرمول ابزار به صورت مفید است و مفید نیست پاسخ دهند. پا سوالاتدرخواست شد که درخصوص 

 .مورد قبول واقع شد 1,43انطباق داده شد. اعداد بالاتر از  محاسبه و با جدول لاوشه 

پس از ارزيابی روايی، جهت بررسی پايايی پرسشنامه  در اين تحقیق از روش همسانی درونی )ضريب آلفاي کرونباخ( جهت 

نفري و  21هش حاضر پس از مطالعه مقدماتی )پايلوت( در يک نمونه سنجش پايايی ابزار پژوهش استفاده شده است. در پژو

پس وارد و الفاي کرونباخ آنها محاسبه گشت. در نهايت   Spss 21بازگشت پرسشنامه ها، داده هاي جمع آوري شده به نرم افزار 

 .آماده شد تحقیق ،ابزار  زمايیباز ا-4الفاي کرونباخ )پايايی( -9 دو نیمه کردن-2اعتبار محتوا  -1از انجام چهار مرحله
 توزيع سوالات پرسشنامه و ضريب آلفاي کرونباخ آنها در جدول زير بیان شده است.

 

 ( ارتباط میان متغیرها و سوالات پرسشنامه7جدول )

 الفاي کرونباخ منبع متغیر رديف

 درك احساسی کارکنان 1

مولکی و همکاران 

(2113) 

1,132 

 1,141 تعارض بین فردي 2

 1,131 عملکرد فرانقشی کارکنان 9

 1,121 استرس 4

 1,111 عملکرد شغلی کارکنان 1

 1,111 ترك شغل 9

  

 آماریتجزیه و تحلیل -3

 توصیف كمی متغیرهای پژوهش بر اساس اهداف تحقیق-7-3
ن اهمیت متغیرها را شاخص هاي توصیفی مربوط به متغیرهاي پژوهش محاسبه شده است. شاخص میانگی 4در جدول شماره 

نظر پاسخ دهندگان نشان می دهد و شاخص انحراف استاندارد پراکندگی پاسخ ها را نشان می دهد. با توجه به اينکه بالاترين عدد 

تايی: کاملا مخالفم، مخالفم، نسبتاً مخالفم، موافقم، کاملا موافقم (  1است) طیف  1براي میانگین متغیرهاي مستقل و وابسته عدد 

( نشان دهنده 93/9 -1( نشان دهنده نمره متوسط و بازه )94/2-99/9( نشان دهنده نمره کم آزمودنی ها، بازه ) 1 -99/2ازه ) ب

 .باشدمینمره زياد آزمودنی ها 
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 ( شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش 4جدول شماره) 

 چولگی کشیدگی انحراف استاندارد میانگین نام شاخص

 1,412 -1,129 1,11 9,112 اندرك احساسی کارکن

 1,911 -1,112 1,12 9,214 تعارض بین فردي

 1,494 - 1,192 1,21 9,941 عملکرد فرانقشی کارکنان

 1,113 -1,319 1,91 9,214 استرس

 1,112 -1,912 1,21 9,114 عملکرد شغلی کارکنان

 1,141 -1,913 1,11 9,439 ترك شغل

 

که می توان ادعا نمود  باشدمی( 94/2-99/9می دهد میانگین کلیه متغیرها در بازه ) نتايج حاصل از جدول فوق  نشان 

( میباشد که نشان می دهد متغیرها -2،2. همچنین چولگی و کشیدگی متغیر در بازه )باشدمیوضعیت متغیرها در  حد متوسط 

 داراي توزيع نرمال می باشند.

 

 ( KMO) آزمون-2-3
هاي موجود را براي تحلیل مورد استفاده توان دادهبايد از اين مسأله اطمینان حاصل شود که آيا می براي انجام تحلیل عاملی،

هاي مورد نظر براي تحلیل عاملی مناسب هستند يا خیر؟ بدين منظور از شاخص کی. ام. او و قرار داد يا خیر؟ و آيا تعداد داده

 شود.آزمون بارتلت استفاده می

گیري( است و نشان دهنده نسبت واريانس ها )نمونهاي براي بررسی کفايت داده، آماره1گیري کی. ام. اومعیار کفايت نمونه

متغیّرها است که ممکن است به وسیله عوامل مهم ايجاد شده باشد. اين شاخص در دامنه صفر تا يک قرار  مشترك در واريانس

ها قابل انجام است. اگر اين دهد که تحلیل عاملی با استفاده از اين دادهشان میدارد. مقادير بالاتر براي اين آماره )نزديک به يک( ن

 (KMO)گیري باشد، نتايج تحلیل عاملی چندان قابل استفاده نخواهد بود. رابطه زير مبیّن معیار کفايت نمونه 9/1مقدار کمتر از 

 (.139: 1931است )مؤمنی و فعال، 
 

 𝐾𝑀𝑂 =
∑ ∑ 𝑟𝑖𝑗

2
𝑗𝑖

∑ ∑ 𝑟𝑖𝑗
2

𝑗𝑖 +∑ ∑ 𝑎𝑖𝑗
2

𝑗𝑖
 

 که در آن : 

 = 𝑟𝑖𝑗 ضريب همبستگی ساده بین متغیرّهايi  وj 

 =𝑎𝑖𝑗  ضريب همبستگی جزئی بین متغیّرهايi  وj 

خیر. اگر ماتريس کند که ماتريس همبستگی يک ماتريس همانی است يا ، اين فرضیه را آزمون می2آزمون کروي بودن بارتلت

همبستگی، يک ماتريس همانی باشد، در اين صورت متغیّرها با هم ارتباطی ندارند و در نتیجه امکان شناسايی عوامل جديد بر 

اساس همبستگی بین متغیّرها وجود ندارد. امّا اگر همانی نباشد، در اين صورت متغیّرها با هم ارتباط دارند و در نتیجه امکان 

مل جديد بر اساس همبستگی بین متغیّرها وجود دارد. اين آزمون به بررسی مرتبط و مناسب بودن متغیّرها براي شناسايی عوا

دهد که ماتريس همبستگی بین متغیّرها، داري نشان می( براي سطح معنی11/1پردازد. مقادير کوچک )کمتر از کشف ساختار می

 مفید خواهد بود. هاي موجودهمانی نیست و تحلیل عاملی براي داده

  

                                                           
1 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

2 Bartlett's Test of Sphericity 
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 KMO( نتایج آزمون 9جدول)

 نتیجه KMO نام شاخص

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,141 درك احساسی کارکنان

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,191 تعارض بین فردي

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,193 عملکرد فرانقشی کارکنان

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,121 سترسا

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,111 عملکرد شغلی کارکنان

 توان اماري و کفايت نمونه تايید می شود 1,134 ترك شغل

 

 باشد بنابراينیم 9/1براي همه مقیاس ها بیشتر از  KMOدر جدول فوق نشان می دهد که مقدار  KMOنتیجه آزمون 

 حجم نمونه از کفايت خوبی براي انجام تحلیل عاملی برخوردار است.
 

 مدل اندازه گیری-9-3
ها حائز گیري تدوين شده براي سازههاي اندازهمرحله اول به دنبال پاسخ  به اين پرسش هستیم که آيا هر يک از مدلدر 

گیري را جداگانه مورد تحلیل قرار هاي اندازهست تا هر يک از مدلحداقل معیارهاي علمی تعريف شده هستند يا خیر، لازم ا

به بررسی بار عاملی حاصل از تحلیل عاملی تائیدي . در اين مرحله  باشدمیمدل مقهومی پژوهش حاضر داراي دو متغیر دهیم. 

زير ر قرار گرفته اند. نتايج در جدول براي استخراج مدل نهايی مورد نظ 1,4پرداخته ايم که مؤلفه هايی با بار عاملی بیشتر از 

 .نمايش داده شده است

 
 ( جدول بارهای عاملی 4جدول )

 سطح معناداری نسبت بحرانی بار عاملی شاخص

q4 <--- 880. درك احساسی 
  

q3 <--- 23.048 927. درك احساسی *** 

q2 <--- 24.734 953. درك احساسی *** 

q1 <--- 23.818 939. درك احساسی *** 

q8 <--- یعملکرد فرانقش  .819 
  

q7 <--- یعملکرد فرانقش  .835 16.133 *** 

q6 <--- یعملکرد فرانقش  .847 16.508 *** 

q5 <--- یعملکرد فرانقش  .851 16.621 *** 

q12 <--- يتعارض بین فرد  .852 
  

q11 <--- يتعارض بین فرد  .758 14.582 *** 

q10 <--- يتعارض بین فرد  .879 18.745 *** 

q9 <--- يتعارض بین فرد  .856 17.872 *** 

q13 <--- 876. استرس 
  

q14 <--- 17.951 846. استرس *** 

q15 <--- 16.697 813. استرس *** 

q16 <--- 16.304 802. استرس *** 

q17 <--- 777. عملکرد شغلی 
  

q18 <--- 13.336 774. عملکرد شغلی *** 

q19 <---  شغلیعملکرد  .833 14.653 *** 
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 سطح معناداری نسبت بحرانی بار عاملی شاخص

q20 <--- 15.227 858. عملکرد شغلی *** 

q21 <--- 13.713 791. عملکرد شغلی *** 

q22 <--- 14.317 818. عملکرد شغلی *** 

q23 <--- 877. ترك شغل 
  

q24 <--- 16.878 838. ترك شغل *** 

 

درصد معنادار  33در سطح اطمینان هستند و  1,4 هاي عاملی که بالايشود باریمکه در جدول بالا مشاهده  طورهمان

 هستند نشان دهنده آن است که شاخص ها)متغیرهاي نشانگر(، متغیرهاي مفهومی را بخوبی تبیین می کند. 

 

 (SEMروش مدل معادلات ساختاری)-4-3
 تاري و نـرم افـزاردر اين پژوهش براي بررسی و آزمون مدل مفهومی ارائه شده توسط پژوهشگر از روش معادلات سـاخ

Amos ياري میرساند تا الگـويی نظري را که از اجزاي مختلف  اسـتفاده شـده اسـت. مـدل سـازي معادله ساختاري به پژوهشگر

با اجراي آزمون مدلسازي . ومتنوعی تشـکیل يافتـه، هم به طور کلی و هم به گونه اي جزيی مورد آزمـون و وارسی قرار دهد 

افزار، شاخصهاي برازشی ارائه میگردند کـه نشـان میدهند تا حـدي مـدل مفهـومی مـورد ادعـا بـه  تاري در نرممعـادلات سـاخ

هاي تجربی برازش میشود. بر خلاف آزمـونهـاي مرسوم آماري که با يک آماره مورد تايید و يا رد قـرار میگیرند، در  وسـیله داده

ـاخصهـا معرفـی مـیشـوند. وضـعیت شـاخصهـاي برازش براي مدل مفهـومی مدلسازي معادلات ساختاري، دستهاي از ش

وضعیت برازش مدل تحقیق حاضر با توجّه به داده هاي حاصل از نتايج نرم افزار اموس  .آورده شده است زير پـژوهش در جـدول

 به شرح ذيل می  باشد 

 ( شاخصهای برازش مدل5جدول )

 X2/df AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PCFI PNFI PRATIO RMSEA شاخص

معیار 

پیشنهاد 

 شده

9> 1,1> 1,3> 1,3> 1,3> 1,3> 1,3> 1,1> 1,1> 1,1> 1,11< 

مدل 

 ساختاری
2,129 1,133 1,329 1,399 1,311 1,393 1,329 1,111 1,311 1,199 1,132 

 

ی برخوردار هستند. به عنوان شاخصهاي برازش مدل از وضـعیت مناسـب کلیههمـان طـور کـه در جـدول مشـخص اسـت 

درصد بیشتر است و ايـن نشـان از آن دارد که دادههاي تجربی به نحو مناسبی از  1مثـال سـطح معنـاداري کـاي اسکوئر مدل از 

درصـد اسـت و اين  11مدل مفهومی پژوهش حمايت میکنند. همچنین مقدار ريشه میـانگین مربعات خطاي برآورد نیـز کمتـراز 

 .شـودافزار ديده می نیز برازش مدل را تايید میکند. قابل قبـول بـودن سـاير شـاخصهـاي مـدل نیـزدر خروجـیهـاي نرم شاخص

 کارگیري روش حداکثر درستنمايی در نرم با بـه  (SEM) هاي تحقیق، از مدلیابی معادلات ساختاري به منظور آزمون فرضیه

روابـط ساختاري  زيرشـکل  .قرار گرفت ـه مراحل تحلیل، ماتريس کواريانس مبناي کارافزار آموس استفاده شـد کـه در طـی هم

 . دهدمدل تحقیق را نشان می
.  
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 دل مفهومی پژوهش به همراه بارهای عاملیم (2شكل) 

 

 ( ضریب مسیر فرضیات6جدول )

 نتیجه

 فرضیه

سطح 

 معناداری

نسبت 

 بحرانی
CR 

ضریب 

 استاندارد
 فرضیه

 تاثیر دارد. درك احساسی کارکنان بر  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان 1,34 19,214 1,111 تايید

 درك احساسی کارکنان بر تعارض بین فردي مشتريان تاثیر دارد. -1,11 -1,914 1,434 رد

 تاثیر دارد.بر عملکرد شغلی کارکنان فروش  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان 1,11 9,343 1,111 تايید

 1,912 - - تايید
بر عملکرد شغلی  تعارض بین فردي ، برتاثیر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان

 کارکنان فروش نقش میانجی دارد.

 تعارض بین فردي بر استرس تاثیر دارد. 1,39 19,414 1,111 تايید

 فروش تاثیر دارد.تعارض بین فردي بر ترك شغل کارکنان  1,41 2,143 1,141 تايید

 تعارض بین فردي بر عملکرد شغلی تاثیر دارد. -1,31 -3,111 1,111 تايید

 استرس بر ترك شغل کارکنان فروش تاثیر دارد. 1,11 1,993 1,129 رد

 استرس بر عملکرد شغلی کارکنان فروش تاثیر دارد. -1,19 -1,114 1,911 رد

 ر ترك شغل کارکنان تاثیر دارد.عملکرد فروش ب -1,41 -9,113 1,111 تايید

 

درصد تاثیر معناداري  31در سطح اطمینان  درك احساسی کارکنان بر  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان متغیر 

 1,34است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان ضريب استاندارد  1,39که بیشتر از 19,214دارد)نسبت بحرانی برابر با 

 .تاثیر قوي دارد ست( بنابراين متغیر درك احساسی کارکنان بر  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريانا

درصد تاثیر معناداري ندارد)نسبت  31درك احساسی کارکنان بر تعارض بین فردي مشتريان در سطح اطمینان  متغیر 

 است(. 1,39که کمتر از  -1,914بحرانی برابر با 

درصد تاثیر  31بر عملکرد شغلی کارکنان فروش در سطح اطمینان  رانقش کارکنان نسبت به مشتريانعملکرد ف متغیر

است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان ضريب  1,39که بیشتر از  9,343معناداري دارد)نسبت بحرانی برابر با 
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غلی کارکنان فروش تاثیر قوي بر عملکرد ش سبت به مشترياناست( بنابراين متغیر عملکرد فرانقش کارکنان ن 1,11استاندارد 

 .دارد

،  1,914به  1,11بر عملکرد شغلی کارکنان فروش از  همچنین با توجه به تغییر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان

شغلی کارکنان فروش نقش بر عملکرد  ، بر تاثیر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشترياننتیجه می گیريم تعارض بین فردي

 میانجی دارد.

که بیشتر 19,414درصد تاثیر معناداري دارد)نسبت بحرانی برابر با  31تعارض بین فردي بر استرس در سطح اطمینان  متغیر 

بر است( بنابراين متغیر تعارض بین فردي  1,39است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان ضريب استاندارد  1,39از 

 استرس تاثیر قوي دارد

درصد تاثیر معناداري دارد)نسبت بحرانی برابر با  31تعارض بین فردي بر ترك شغل کارکنان فروش در سطح اطمینان  متغیر 

است( بنابراين متغیر  1,41است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان ضريب استاندارد  1,39که بیشتر از  2,143

 ردي بر ترك شغل کارکنان فروش تاثیر قوي داردتعارض بین ف

درصد تاثیر معنادار و معکوس دارد)نسبت بحرانی برابر با  31تعارض بین فردي بر عملکرد شغلی در سطح اطمینان  متغیر 

راين متغیر است( بناب  -1,31است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان ضريب استاندارد  - 1,39که کمتر از   -3,111

 تعارض بین فردي بر عملکرد شغلی تاثیر قوي و معکوس دارد.

 -1,993درصد تاثیر معناداري ندارد)نسبت بحرانی برابر با  31استرس بر ترك شغل کارکنان فروش در سطح اطمینان  متغیر 

 است(. 1,39که کمتر از 

صد تاثیر معناداري ندارد)نسبت بحرانی برابر با در 31استرس بر عملکرد شغل کارکنان فروش در سطح اطمینان  متغیر 

 است(. 1,39که کمتر از  -1,114

درصد تاثیر معنادار و معکوس دارد)نسبت بحرانی برابر با  31عملکرد فروش بر ترك شغل کارکنان در سطح اطمینان  متغیر 

است( بنابراين متغیر   -1,41ضريب استاندارد  است(. با توجه به اينکه اين رابطه مثبت است)میزان - 1,39که کمتر از   -9,113

 عملکرد فروش بر ترك شغل کارکنان تاثیر متوسط و معکوس دارد.

 

 نتیجه گیری-71
 یانجیم نقش با فروش کارکنان یشغل عملکرد بر انيمشترنسبت به  یفرانقش عملکرد اين پژوهش با هدف سنجش تاثیر

ی به عنوان اصلی ترين دارايی سازمانها و به عنوان مزيترقابتی مطرح است و وجود نیروي انسانصورت گرفت.  انيمشتر نیب تعارض

براي موفقیت درهمه سازمانها  روابط سالم مبتنی بر همکاري و همدلی بین اين منابع ارزشمند از جمله مهمترين عوامل اساسی

 داد که :نتايج پژوهش نشان  .اعم از صنعتی، اداري، خدماتی، آموزشی و مانند آنهاست

 تاثیر قوي دارد . متغیر درك احساسی کارکنان بر  عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان

 .درصد تاثیر معناداري ندارد 31درك احساسی کارکنان بر تعارض بین فردي مشتريان در سطح اطمینان  متغیر 

 فروش تاثیر قوي دارد . بر عملکرد شغلی کارکنان متغیر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان

 بر عملکرد شغلی کارکنان فروش نقش میانجی دارد. تعارض بین فردي ، بر تاثیر عملکرد فرانقش کارکنان نسبت به مشتريان

 متغیر تعارض بین فردي بر استرس تاثیر قوي دارد

 متغیر تعارض بین فردي بر ترك شغل کارکنان فروش تاثیر قوي دارد

 ي بر عملکرد شغلی تاثیر قوي و معکوس دارد.متغیر تعارض بین فرد

 .درصد تاثیر معناداري ندارد 31استرس بر ترك شغل کارکنان فروش در سطح اطمینان  متغیر 

 درصد تاثیر معناداري ندارد 31استرس بر عملکرد شغل کارکنان فروش در سطح اطمینان  متغیر 

 و معکوس دارد.متغیر عملکرد فروش بر ترك شغل کارکنان تاثیر متوسط 

( نشان 2113مولکی و همکاران ) در اين راستا نتايج تحقیق در مجموع اکثر فرضیات پژوهش مورد تأيید قرار گرفته است.

منجر به افزايش تمايل به ترك شغلی کارکنان دارد. شرايط استرس تعارض بین فردي مشتريان تاثیر منفی بر عملکرد دهد که می



 
 کی، جلد 7931 وری(، شهرازدهی: یاپیسال سوم، شماره سه)پ

  

29 
 

، نتايج منفی تعارض بین فردي مشتريان را کاهش می فروشنده و رفتارهاي فرانقشی آنهارك احساسی شغل می شود و از طرفی د

 .که اين نتايج مطابق نتايج يافته هاي پژوهش حاضر است.دهد.

البته اين نتیجه مختص به جامعه آماري تعريف شده در پژوهش حاضر می باشد و قابل اشاعه به ساير جوامع نمی تواند باشد. 

استاندارد سازي از ارکان اساسی پیشرفت در صنايع مختلف می باشند. استاندارد سازي مدون به عنوان ايستی اذعان داشت که ب

يک مکانیزم رسمی، مبناي همگرايی قابل ملاحظه اي با سطح پیشرفت صنعت و فناوري در نقاط مختلف جهان دارد. بنابراين 

ت صنعتی، بايد مقوله استاندارد و استاندارد سازي و مشارکت فعال در تدوين جهت نیل به اهداف بزرگ اقتصادي و پیشرف

 .استانداردهاي بین المللی و ملی مورد توجه بیشتري قرار گیرد

يافته هاي اين مطالعه می تواند از طريق ارائه بازخور، مورد استفاده مسؤولین و کارکنان سازمان مربوطه قرار گیرد و نیز می 

ي علمی و ادبی حیطه مورد مطالعه بیفزايد. در نهايت، محقق توانسته است ادعاهاي مطرح شده در تحقیق را به نحو تواند بر غنا

مطلوبی از طريق پژوهش و تجزيه و تحلیل داده هاي استخراجی مورد آزمون قرار دهد و به نتیجه اي مشخص در اين خصوص 

 نائل گردد.  

تحلیل داده هاي تحقیق، با توجه به فرضیاتی که مورد تأيید قرار گرفتند تا جاي امکان با توجه به نتايج حاصله از تجزيه و 

 پیشنهاداتی مطرح می گردد.

 اثربخش ساختن فعالیتهاي پیشبرد از طريق ايجاد روابط عمومی قوي و نیروي فـروش فعال، 

  .ايجاد شبکه فروش قوي از طريق انجام سفارشها در موعـد مقرر

مندي در  بین کارکنان فروش جهــت شــناخت ديـدگاههاي مــشتريان، تغییـرات محیطـی و ترجیحات ايجـاد هوشـ 

 مصرف کنندگان

 تسهیل دسترسی مستقیم مشتريان به شرکت از طريق کارکنان فروش

 از طريق کارکنان فروش ايجاد اعتماد همگانی و وجهه قابل تمايز براي شرکت

 رسش ها، پیشنهادها و شکايت هاي مشتريان در اولويت برنامه هاي شرکتقرارا گیري پاسخگويی سريع به پ

اجراي برنامه هاي توجیهی و آموزشی مناسب براي کارکنان ، جهت درك اهمیت مشتري و نهادينه کردن گرايش به مشتري 

 در بین کارکنان سازمان 

 

 پیشنهادات برای محققان آتی-77
  هشهاي آينده مورد بررسی قرار گیرد.نقش میانجی خلاقیت نیروي فروش در پژو -1

  .در زمینه  تعارض بین فردي مشتريان  به صورت طولی و در زمان طولانیتري طراحی و اجرا گردند -2

  .اين تحقیق  بر روي ساير شرکتها و محصولات اجرا و نتايج آن با نتايج تحقیق حاضر مقايسه گردد -9

 ضر بین دو جامعه آماري متفاوت صورت گیرد.پیشنهاد می شود مقايسه تطبیقی موضوع تحقیق حا -4

 

 منابع
( بررسی ارتباط بین مشتري گرايی و عملکرد نیروي فروش در صنعت پوشاك ، وزارت 1913جزنی ، نسرين ، بینقی ، حمید ) -1

 دانشگاه شهید بهشتی. -علوم، تحقیقات و فناوري 

و تخصص نیروي فروش بر عملکرد نیروي فروش با ( بررسی تأثیر فروش گرايی 1939حسینی ، صنم ، سلیمی ، مجتبی ) -2

، )توجه به نقش واسط اعتماد مشتري )مطالعه موردي: نمايندگیهاي فروش خودروهاي وارداتی در سطح شهر مشهد

 کنفرانس تحقیقات بازاريابی، تهران.

نجمین کنفرانس ملی مديريت، پ، بررسی اثر تعارض بین فردي بر عملکرد کارکنان فروش، 1931صنوبر, ناصر و منیره وکیلی،  -9
 ، تبريز، دانشگاه فنی و حرفه اي استان آذربايجان شرقی، سازمان مديريت صنعتی تبريز،اقتصاد و حسابداري

( بررسی رابطه فروش گرايی و مشتري گرايی بر عملکرد نیرو فروش با تاکید بر 1931مرتضوي ، سعید ، مهرافروز ، مصطفی ) -4

دانشگاه  -وش در نمايندگی هاي بیمه آسیا در سطح مشهد ، وزارت علوم، تحقیقات و فناوري نقش تعديلگري مهارتهاي فر

 .دانشکده علوم اداري و اقتصاد -فردوسی مشهد 
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