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  مقدمه
 عبارتي به است، بازاريابي زيرمجموعه عوامل از كيي فروش
 است معامله كي در بازاريابي عمليات ترينييانتها فروش
 مشتريان با مدت بلند رابطه كي شروع حال عين در ولي
 كه نحويبه  مدت، بلند رابطه اين گيريشكل در .است
 تمامي مهندسي بشود مشتريان با دائمي پيوند به منجر

 هايانسان. است ضروري) ناموفق و موفق از اعم( عمليات
 را شانسازمان و خويش هايشكست و هاپيروزي موفق
 مسير در تا داده قرار تحليل و تجزيه و ارزيابي مورد

 فروش راستاي در. بردارند گام آينده براي ادگيريي
 هايروش از كيي هافروشي خرده مشتريان، به محصولات

  يينها كنندگانمصرف به كالاها فروش جهت موجود
 باعث 1فروشان خرده بين در موجود رقابتي بازار. باشندمي
 و خود مشتريان حفظ براي كنند سعي هاآن تا است شده

 براي را تريگسترده 3مزاياي و 2خدمات بيشتر، فروش
 اين ترگسترده ارائه. كنند فراهم مشتريان و خريداران
 مشتريان كردن وفادار جهت در عاملي هامزيت و خدمات

 خدمات، اين ارائه در مهم عوامل از كيي. باشدمي
 ارائه به هافروشي خرده اين در كه هستند فروشندگاني

 صف در هاآن درحقيقت و پردازندمي مشتريان به خدمات
 جزء و دارند قرار مشتريان با مواجهه و برخورد مستقيم

   آشنا مشتريان 4نيازهاي با كه هستند كساني اولين
 برآوردن جهت نيازها، اين با را مديران توانندمي و شوندمي
  . كنند آشنا هاآن
 

  موضوع اهميت و مساله بيان
 است شده باعث فروشان خرده بين در موجود رقابتي بازار
 فروش و خود مشتريان حفظ براي كنند سعي هاآن تا

 و خريداران براي را تريگسترده مزاياي و خدمات بيشتر،
 و خدمات اين ترگسترده ارائه. كنند فراهم خود مشتريان

. باشدمي مشتريان كردن وفادار جهت در عاملي هامزيت
  فروشندگاني خدمات، اين ارائه در مهم عوامل از كيي

   به خدمات ارائه به هافروشي خرده اين در كه هستند

                                                            
1- Retails 
2- Services 
3- Advantages 
4- Needs 

  
 مستقيم صف در هاآن درحقيقت و پردازندمي مشتريان
 اولين جزء و دارند قرار مشتريان با مواجهه و برخورد
 و شوندمي آشنا مشتريان هايخواسته با كه هستند كساني

 هاآن برآوردن جهت ها،خواسته اين با را مديران توانندمي
  .كنند آشنا
 و هانگرش به معمولا فروشندگان توسط خدمات اين ارائه
 و پذيرمسووليت كه فروشندگاني دارد و بستگي هاآن رفتار

 را خود رفتار و نگرش تا دارند سعي هستند مدار مشتري
 تمركز و دهند تغيير نوع بهترين به مشتري با برخورد در

 به مربوط مشكلات حل مشتريان، نيازهاي روي بر را خود
 اين دهند و قرار مشتريان وفاداري كسب و هاآن خريد
 مشتريان مقابل در فروشي خرده فروشندگان كه است نقشي

 نقش بايد فروشندگان اين اما. دهندمي نشان خود از
 .دهند نشان خود از فروشي خرده مديران مقابل در را ديگري
 هاياستراتژي تدوين و هاگذاري سياست مسوول مديران
 اين اجراي و باشندمي بيشتر فروش براي فروشي خرده

 به و باشدمي فروشندگان عهده بر هااستراتژي و هاسياست
 بر را خود تلاش تا دارند سعي فروشندگان دليل همين
 تا دهند قرار نيز فروش مثل مدتي كوتاه اهداف روي

  سازند برآورده را خود مديران انتظارات بتوانند
 

(Saxe &Weitz, 1982).  
  

 در فروشندگان كه است شده ديده هافروشي خرده در
 بايد هاآن. اندشده مشكلاتي دچار خود نقش دو اين اجراي

 بايد ديگر طرف از و باشند خود مديران پاسخگوي طرفي از
 موجود هاي5تعارض. بدهند اهميت مشتريان هايخواسته به

 و مديران انتظارات در تفاوت از ناشي كه نقش دو اين بين
 استرس نوعي دچار را فروشندگان باشد،مي مشتريان

 هايبررسي. ناميممي 6"نقش استرس" را آن ما كه كندمي
 روي بر استرس نوع اين كه است داده نشان شده انجام

 باشدمي موثر فروشندگان 7شغلي عملكرد و مداري مشتري
  . (Flaherty et al, 1999)دهد كاهش را هاآن تواندمي و

 استرس است داده نشان قبلي محققان تحقيقات چهآن

   

                                                            
5- Conflict 
6- Role Stress 
7- Job Performance 
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 سنجيده نقش تعارض و نقش ابهام متغير دو با كه نقش
 بر آن تبع به و شغلي عملكرد روي بر مختلفي اثرات شود،مي

  .(Brown & Peterson, 1993)دارد 1شغلي رضايت روي

 در 1996 سال در 2بولز جيمز و بابين باري مثال عنوان به
 كه شدند متوجه هارستوران كاركنان روي بر خود پژوهش

 وجود مثبتي ارتباط شغلي عملكرد و نقش تعارض بين
 قبل سال ده كه شد انجام حالي در پژوهش اين. دارد

 سال در. رساندند اثبات به را اين خلاف ديگر محققان
 نقش تعارض كه شدند متوجه 3و هارتلي دوبينسكي 1986
 همچنين. گذاردمي شغلي عملكرد روي بر منفي اثر نقش
 بر 2000 سال در كه جامعي پژوهش در 4كولينز و تبري
 اثر نقش ابهام كه فهميدند دادند انجام موضوع اين روي
 كم اثر نقش تعارض ولي دارد شغلي عملكرد روي بر منفي

 اين در البته. دارد شغلي عملكرد روي بر ناچيزي و اهميت
  نوع و 5شغل نوع عامل دو كه است شده ذكر پژوهش

 به توجه با. دارند اهميت مساله اين شغل در 6بنديرتبه
 2005 سال در 8بلنگر و ريدن و 7براشر و كراس تحقيقات

 روي بر مثبتي اثر مداري مشتري كه دادند نشان 2005
 كه اين گرفتن نظر در با و دارد فروشندگان شغلي عملكرد

 شغلي عملكرد روي بر نقش استرس اثر روي كه تحقيقاتي
 متفاوتي نتيجه به يك هر است، شده انجام فروشندگان

 متغير به كدام هيچ ضمن در و اندرسيده ديگري از

 از تواندمي كه ميانجي متغير كي عنوان به مداري مشتري
 اثر نيز شغلي عملكرد روي بر و بپذيرد اثر نقش استرس
 در موضوع اين اهميت به توجه با و اندنپرداخته بگذارد،
 باشند،مي اهميت اين بيانگر كه زير دلايل و هافروشي خرده
 در با و موضوع اين روي بر تريدقيق تحقيقات تا است لازم
 گردد معلوم تا شود انجام مداري مشتري متغير گرفتن نظر
  شغلي عملكرد روي بر تواندمي اثري چه نقش استرس كه

  

 .باشد داشته فروشندگان
 فروشندگان تعهد روي بر اثراتي استرس عملكرد هايخروجي

                                                            
1- Job Satisfaction 
2- Barry J. Babin and James S. Boles 
3- Dubinsky and Hartley 
4- Tubre and Collins 
5- Job Type 
6- Job Type  
7- Cross and Brashear 
8- Rigdon and Bellenger 

 بر تواندمي كه است داشته هاآن مدار مشتري رفتارهاي در
 منجر كه باشد داشته اثر فروشندگان شغلي عملكرد روي
 .گرددمي شركت سود شدن محدود به

 مدار مشتري رفتارهاي روي بر استرس عملكرد بالقوه اثرات
 مديران توسط فروشندگان مديريت فهم افزايش نيازمند كه

 . باشدمي فروشي خرده

 و دهندمي انتقال مشتريان به را شركت نگرش فروشندگان
 .برندمي بازخورد مديران براي مشتريان از
 

  نظري چارچوب
  نقش استرس

  باشدمي كارمندان عملكرد از مهم جنبه ها يك9نقش
 

 (Hartenian&Hadaway, 1994)  
 

 از مديران و فروشندگان كه است انتظاراتي شامل و
 در كه شغلي درباره فروشندگان كه انتظاراتي نيز و كديگري

 انتظار مورد هاينقش اگر. باشدمي دهند،مي انجام سازمان
  .شودمي نقش استرس به منجر باشد متفاوت شده ادراك و

 و اختيار كمبود فروشندگان براي نقش استرس ديگر منابع
 و مشتريان انتظار مورد خدمات ارائه در پذيري انعطاف
 و نقش تعارض ولي باشدمي شركت رهنمودهاي از پيروي
 تريوسيع طور به نقش استرس متغيرهاي عنوان به ابهام

 معمولا و (Bettencourt & Brown, 2003) اندشده مطالعه
  دارند شغلي عملكرد روي بر منفي اثر

 

(Dubinsky & Hartley, 1986).  

 
  نقش تعارض
  و مشتريان گروه دو نيازهاي ساختن برآورد براي تلاش

 .شود نقش تعارض باعث است ممكن مديران
 

(Rizzo et al, 1970).  
  

 كي در. است شغلي عملكرد روي بر نقش تعارض مهم تاثير
 مختلف صنايع فروشندگان روي بر شده انجام مطالعه

 فروش روي بر منفي اثر نقش تعارض كه شد مشخص
 دارد مستقيم ارتباط شغلي عملكرد با كه دارد مدارانه مشتري

 

Flaherty et al, 1993).( 
 

                                                            
9- Role 
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 اثر نقش تعارض كه داد نشان تحقيقات از ديگر بعضي
  (Babin& Boles, 1998)دارد شغلي عملكرد روي بر مثبت

 اثر نقش تعارض كه داد نشان هاپژوهش از ديگر بعضي و
  .(Bhuian et al, 2005) دارد عملكرد روي بر منفي

 سطوح كندمي پيشنهاد) 1998( 1سينگ وجود اين با
 براي را افراد از بعضي تواندمي نقش تعارض از منطقي
  .شودمي شغلي عملكرد افزايش به منجر كه انگيزد بر فروش

 
  نقش ابهام
 انتظاراتي و شغلي مسووليت هردربا كم اطلاعات و دانش

  ناميده نقش ابهام عنوان به رودمي فرد كي از شغل در كه
 تمايل اند،كرده تجربه را نقش ابهام كه كارمنداني. شودمي

 كاركناني به نسبت .بكنند كار تريينيپا سطح در كه دارند
 دارند آن وظايف و خود شغل از واضحي درك كه

(Babin& Boles, 1998). روي بر تواندمي نقش ابهام 
 بگذارد اثر سودآوري نهايت در و مدارانه مشتري رفتار

(Flaherty et al, 1993). 2000( همكارانش و 2وتزلز (
 كه فهميد دادند انجام فروشندگان روي بر كه ايمطالعه در

 منفي رابطه كيفيت با خدمات ارائه در تعهد و نقش ابهام
 ايفروشنده اگر كه رسدمي نظر به منطقي. دارند كديگري با

 باشد، داشته خود هايمسووليت و اختيارات از كمي درك
  .دهدمي كاهش مداري مشتري براي را هاآن انگيزه

 

  محوري فروش/ مداري مشتري
 خريد نيازهاي برآوردن و كشف روي بر مداري مشتري
 حفظ هاآن ذهن در منافع بهترين كه حالي در مشتريان

 اندبوده محور فروش كه فروشندگاني. ددار تمركز شود،مي
  نتايج به يابيدست بر را فروش مثل مدت كوتاه نتايج
 )1992( 3كلي. انددانسته مقدم وفاداري مثل مدت بلند
 هداياي دادن با( مثبت اثر تواندمي مديريت كه گويدمي
 اثر اي و...)  و تصميمات در مشاركت فروشندگان، به ويژه
. باشد داشته فروشندگان مداري مشتري روي بر منفي
 در شغلي عملكرد و مداري مشتري بين مثبت ارتباط
 هاينشانه محققان .شود بررسي تواندمي مختلف هايزمينه

                                                            
1- Singh 
2- Wetzels 
3- Kelley 

 مشخص فروشندگان مداري مشتري براي را مشخصي
  سازماني تعهد شغلي، رضايت شامل كه اندكرده

 (Bettencourt & Brown, 2003)5هيجاني هوش ،٤ 
(Rozell et al, 2004) 6سازماني فرهنگ  
(Hoffman & Ingram, 1991) هايمهارت و 7انگيزش و 

  .شودمي (Pettijohn, 2002) 8فروش هاي
 اثر نقش ابهام و نقش تعارض كه اندكرده نشان خاطر محققان

 شغلي رضايت توسط مداري مشتري روي بر منفي غيرمستقيم
  (Bettencourt &Brown, 2003) دارد سازماني تعهد و

به اين  2004در سال  9هريس و با اين وجود استرانگ
 رفتار روي بر كه ييمتغيرها نتيجه دست يافتند كه

 بيشتري تحقيقات به نياز گذاردمي اثر مدارانه مشتري
  .دارد

 نتايجي به منجر كه فروش فعاليت روي بر محوري فروش
 فوري هايفروش مانند. دارد تمركز شود،مي مدت كوتاه در

  اهداف مقابل در مشتري رضايت و زياد هزينه با حتي
 .آيدمي دسته ب مشتري وفاداري مثل مدتي بلند

 دادن نشان و عملكردشان به وسيله محور فروش فروشندگان
 بنابراين. شوندمي تحريك خود مديران به شانييكارا

 تا دارند تمركز مشتريان خريد روي بر فروشندگاني چنين
. كندمي آورده بر را مشتريان نياز كه محصولاتي فروش
 گذاردنمي اثر فروشندگان شغلي عملكرد روي بر محوري فروش

(Boles et al, 2001) روي بر منفي اثر تواندمي اما 
  .بگذارد مشتري رضايت

 

  شغلي عملكرد
 عنوان به را شغلي عملكرد) 2000( همكارانش و 10وتزلز

 انجام را خود هايوليتئمس و وظايف كارمندان كه ميزاني
 اهميت فروشنده شغلي عملكرد. كرد مشخص دهند،مي
 شده هزينه منابع دليل به اين و دارد مديران براي ايويژه
  .(Kaplan & Jones, 1998) است فروشندگان آموزش براي

 

                                                            
4- Organizational Commitment 
5- Emotional Intelligence 
6- Organizational Culture 
7- Motivation 
8- Sales Skills 
9- Strong and Harris  
10- Wetzels 
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 قابل خروجي كي به شغلي عملكرد صنعت بخش در
 ديگر عبارت به. دارد اشاره فروش ميزان مثل شمارش

 ارزيابي كه دادند پيشنهاد) 2000( همكارانش و 1بوش
 بعد دو شامل بايد فروشي خرده فروشندگان شغلي عملكرد
) مداري مشتري مثل( رفتاري و) فروش مثل( خروجي

  .باشد
 محوري فروش و مداري مشتري همزمان گرفتن نظر در

 مدير براي را مفيدي ادراكات تواندمي شغلي عملكرد براي
 گذاشتن هم كنار علاوه به. آورد وجوده ب فروشي خرده

 رسيدن و وري بهره و طرف كي از مشتريان رضايت مديريت
 پژوهش براي موضوعي ديگر طرف از خدماتي اهداف به

  .(Singh, 2000) است
  

  شغلي رضايت
 از فرد كه بخشي لذت احساس حالت به شغلي رضايت
 شودمي گفته آوردمي دسته ب و دهدمي انجام كه كاري

 نگرش همچنين و شغل در مثبت العمل عكس به منجر كه
 ما كه كندمي بيان) 2002( 2ويس. شودمي شغل به مثبت

 اين و كنيم ايجاد خود شغل سوي به ييهاگرايش بايد ما
 رفتارها و اعتقادات احساسات، به دادن اهميت وسيلهه ب

  .شودمي ميسر
  

  فرضيات
 بين كه را زير روابط اين مقالهدر  موضوع ادبيات بنابر

 نقش تعارض و نقش ابهام توسط كه نقش استرس متغيرهاي
 مشتري محوري، فروش متغيرهاي با ،شودمي داده توضيح
  :ايمكرده فرض شغلي رضايت و شغلي عملكرد مداري،
 .دارد مداري مشتري اب منفي رابطه نقش تعارض :1 فرضيه
 .دارد محوري فروش با منفي رابطه نقش تعارض :2 فرضيه
 .دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه نقش تعارض :3 فرضيه
 .دارد مداري مشتري با منفي رابطه نقش ابهام :4 فرضيه
 .دارد محوري فروش با منفي رابطه نقش ابهام :5 فرضيه
 .دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه نقش ابهام :6 فرضيه
  .دارد شغلي عملكرد با مثبت رابطه مداري مشتري :7 فرضيه

                                                            
1- Bush 
2- Weiss 

 .عملكرد شغلي دارد امثبت ب رابطه فروش محوري :8فرضيه 

  .دارد شغلي رضايت با مثبت رابطه شغلي عملكرد :9 فرضيه
 

 تحقيق روش

  اساس بر و است كاربردي نوع از اساس هدف بر تحقيق اين
) همبستگي(توصيفي  نوع از ها،هداد گردآوري نحوه اجرا و

 .دباشمي
  سوالات. شد حضوري توزيع مراجعه طريق از پرسشنامه
  ريزيطرح ليكرت درجه پنج طيف اساس بر پرسشنامه

  روش از تحقيق اين ابزار اعتبار سنجش براي. گرديده است
  گيريهاي اندازهروش ترينمتداول از يكي كه كرونباخ آلفاي
  شده محاسبه اعتبار است كه گرديده استفاده است، اعتبار

  تاييد جهت محتوا روايي روش از باشد ومي 75/0مقدار 
  و دانشگاه اساتيد نظرات از استفاده با روايي پرسشنامه

  بهره هاي استاندارد،فن و استفاده از پرسشنامه خبرگان
  فراواني توزيع جداول از هايافته توصيف براي .گرفته شد

تجزيه هاي در مرحله استنباط از آزمون و شودمي استفاده
  يدي و آناليز مسير با استفاده از نرم افزاريتحليل عاملي تا و

  .ليزرل استفاده شده است
  

 هاداده تحليل و بررسي

 هايسازه از كي هر كه اين بررسي جهت حاضر پژوهش در
 جهت شده انتخاب نشانگرهاي با حد چه تا پژوهش
 گيرياندازه مدل از اندبوده همسويي داراي هاآن سنجش

 نتايج كه است شده استفاده يدييتا عاملي تحليل همان اي
 مشاهده 1 مدل در كه طور همان. است آمده ادامه در آن
 در مفهومي مدل قالب در مطالعه مورد سازه 6 شودمي
 به توجه با را خود به مربوط نشانگرهاي كديگري كنار

 كه زيرا. اندنموده يديتا درستي به محقق نظر مورد ساختار
 به يدييتا عاملي تحليل روش از استفاده با حاضر مدل

  مشاهده توجهي قابل تداخل و است شده اجرا درستي
ريشه دوم برآورد  مقدار كه اين به توجه با. شودنمي

 از بالاتر حاضر مدل براي RMSEA واريانس خطاي تقريب
  در هاسازه اين از استفاده جهت لذا است شده گزارش 1/0
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 است نياز فرضيات آزمون و پژوهش ساختاري مدل طراحي
 كه طور همان. شود انجام گيرياندازه مدل در اصلاحاتي تا
 است مطرح ساختاري معادلات مدل شناسي روش در

 كاي آماره تفاوت مقدار داريمعني از استفاده با بايد محقق
  اقدام مراحل پيشبرد و مدل اصلاح به نسبت اسكوير،

   
  
  
  
  
 
 
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
   

  

 كاهش مقدار روي از كه D2 آزمون از راستا اين در. نمايد
 كندمي قضاوت آن داريمعني تفاوت و اسكوير كاي

 اختلاف شده اطلاح مدل كه ييجا تا. است شده استفاده
 قبلي مراحل به نسبت اسكوير كاي لحاظ به داريمعني
  .ابدي ادامه مدل اصلاح بايد كندمي ايجاد خود

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

   

اصلاح از قبل پژوهش اوليه)گيرياندازهمدل(يدييتاعامليتحليلمدل:1مدل  
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  گيرياندازه مدل در عاملي بارهاي از كي هر داري معني سطح همراه به گيرياندازه مدل :2 جدول

 λ علامت در مدل سازه يا عامل
انحراف 

 استاندارد
t p-value 

 تعارض نقش
X1 23/0  06/0  66/3  01/0  

X2 99/2  66/0  50/4  01/0  

X3 20/1  26/0  70/4  01/0  

 ابهام

X4 61/0  05/0  56/11  01/0  

X5 26/0  04/0  25/7  01/0  

X6 32/0  04/0  58/8  01/0  

X7 39/0  04/0  94/9  01/0  

 فروش محوري

X8 40/1  11/0  23/12  01/0  

X9 17/4  27/0  55/15  01/0  

X10 93/1  14/0  88/13  01/0  

X11 75/0  07/0  49/10  01/0  

 مشتري مداري

X12 28/0  03/0  51/8  01/0  

X13 86/0  06/0  76/13  01/0  

X14 19/0  03/0  18/6  01/0  

X15 77/0  07/0  83/10  01/0  

 عملكرد شغلي

 

X16 76/0  03/0  51/8  01/0  

X17 60/0  06/0  76/13  01/0  

X18 55/0  03/0  18/6  01/0  

X19 63/0  07/0  83/10  01/0  

 رضايت شغلي

X20 82/0  15/0  59/5  01/0  

X21 55/1  42/0  70/3  01/0  

X22 96/0  16/0  09/6  01/0  

X23 20/0  06/0  01/3  01/0  
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 درستي به هاسازه تمام آيدمي بر 2 جدول از كه طورهمان
 تمام كه زيرا اندشده سنجيده مربوطه نشانگرهاي توسط
 2 بحراني مقدار از بالاتر عاملي بار مقادير تمام براي t مقادير
 براي محقق انتخابي نشانگرهاي ديگر عبارت به. است
 معادلات مدل در كه نظر مورد هايسازه گيرياندازه

 از شوند،مي گذاري نام مكنون صفت عنوان تحت ساختاري
 موضوع اين سنجش براي. است بوده برخوردار كافي دقت
 پارامترهاي به توجه با مطالعه مورد نمونه حجم آيا كه

 تبيين قدرت كه اين و خير اي و بوده كافي شده برآورد
 تحليل يدي،يتا عاملي تحليل مدل براي است، چقدر مدل

 است شده انجام ساختاري معادلات مدل آماري توان قدرت
 آزادي درجه درصد، كي خطاي حد گرفتن نظر در با كه

 كه RMSEA مقدار به توجه با و 273 نمونه حجم و 120
 برابر تحليل مقدار شده گزارش حاضر مدل براي 065/0
  مدل كامل تطابق از نشان كه است شده گزارش 86/0

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 از حاضر مدل هايافتهي لذا. دارد نمونه حجم با شده برآورد
 پژوهش عاملي بناي زير با نظر مورد حجم كه جهت اين

 مرحله اين در. است تفسير و اتكاء قابل دارد را لازم تناسب
 عاملي تحليلي مدل برازش هايشاخص تا است لازم

. گيرد قرار تحليل مورد گيرياندازه مدل همان اي يدييتا
 روش از پژوهش گيرياندازه مدل قدرت ارزيابي براي

 استفاده مطالعه مورد نمونه حجم به توجه با قدرت تحليل
 اساس بر و حاضر حجم در دهدمي نشان كه است شده

  دهدمي نشان كه شده حاصل 1 مقدار شده برآورد مقادير
 صد در صد گيرياندازه مدل همان اي عاملي تحليل مدل
 ادامه در. هستند تفسير قابل آن هايافتهي و اتكاء قابل
 استفاده نيز برازش هايشاخص از اطمينان افزايش براي
 نفر 200 از بالاتر حجم كه شودمي مشخص لذا. است شده
 تحليلي قدرت بودن مناسب از نشان حاضر پژوهش براي
  .است شده بيشتر 5/0 از آن مقدار كه زيرا دارد مدل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  پژوهش گيري اندازه مدل قدرت تحليل :1 نمودار

  

 

Structural Equation Modeling: Pow er Calculation

Structural Equation Modeling (H0:  R <= R0)

Pow er vs. N (R = 0.065,  R0 = 0.05, Df = 120, Alpha = 0.05)
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 تاييدي عاملي تحليل مدل ارزيابي براي كلي طوره ب
 براي پژوهش اين در .دارد وجود برازندگي مشخصه چندين
 ،x2 هايشاخص از تاييدي عاملي تحليل مدل ارزيابي

 شاخص برازندگي ،RMRماندها ميانگين مجذور پس
GFI، شاخص تعديل برازندگي AGFI، شده  شاخص نرم

 ،)NNFI( نشده برازندگي شاخص نرم ،)NFI( برازندگي
 شاخص برازندگي تطبيقي ،)IFI( شاخص برازندگي فزآينده

)CFI( ريشه دوم برآورد واريانس  مهم بسيار شاخص و
  .است شده استفاده RMSEAخطاي تقريب 

 .شودمي برده نام موفقيت شاخص عنوان به اغلبx2 آزمون  از
 مدل، بيان آيا كه دهدمي نشان سادگي به شاخص اين

 كندمي توصيف را شده مشاهده متغيرهاي ميان روابط ساختار
  . است بهتر باشد تركوچك x2  مقدار چقدر هر. خير يا
  

 :H0كندنمي توصيف را مدل متغيرهاي ميان روابط ساختار مدل، بيان

                                                                                                                  
  :H1 كندمي توصيف را مدل متغيرهاي ميان روابط ساختار مدل، بيان
  
 (MultivariateNormality) شرايط تحت معمولا شاخص اين

 زيرا است، حساس نمونه اندازه به نسبت و است صادق
 داشته تناسب كم نمونه اندازه در مدل يك است ممكن
 از برخي. باشد نداشته برازش زياد نمونه در ولي باشد،

  استفاده جايگزيني شاخصي عنوان به نسبت از محققان
 x2  با مشابه هاييمحدوديت نيز شاخص اين اما كنند،مي
  . دارد

 باشدمي وابسته نمونه حجم به بسيار آزادي درجه به x2 نسبت
 را آن بتوان كه چه آن از بيش را x2 كميت بزرگ نمونه و
 آن لآايده. دهدمي افزايش داد، نسبت مدل بودن غلط به

 از بيشتر معناداري سطح داراي دو خي مقدار كه است
 پژوهش مطالعه مورد نمونه كه ييجا آن از. باشد 05/0

 قابل آزمون اين نتايج لذا است، بوده مورد 200 از بيشتر
 مقدار از اياندازه دهنده نشان GFI معيار. نيست تفسير
 مدل توسط كه باشدمي هاكواريانس و هاواريانس نسبي
 باشدمي متغير يك تا صفر بين معيار اين. شودمي تبيين

 مدل برازش نيكويي باشد، ترنزديك يك عدد به چه هر كه
 گزارش GFI مقدار. است بيشتر شده مشاهده هايداده با

 به توجه با و 9/0 توجه قابل مقدار با مدل اين براي شده
 دوم ريشه. است 92/0شده  برآورد پارامترهاي زياد تعداد

 عناصر بين تفاوت يعني ماندهاپس مجذور ميانگين
 هايماتريس عناصر و نمونه گروه در شده مشاهده ماتريس
 مورد مدل بودن درست فرض با شده بينيپيش يا برآورد
 ترنزديك آزمون مورد مدل براي RMR چه هر. است نظر
 چيز نا مقدار دارد، بهتري برازش مذكور مدل باشد، صفر به

RMR مناسب تبيين از نشان ،)23/0(پژوهش  اين در 
  .دارد هاكوواريانس
SRMR، ماتريس و هاداده بين اختلاف ميانگين معيار 
 اين. است (Implied) شده توليد باز واريانس - كواريانس

 عالي بسيار 05/0 زير(باشد  تركوچك كه قدره چ هر معيار
 براي) است نامناسب 10/0 زير و مناسب 08/0 زير و

 شاخص يك شاخص اين. است بهتر هاداده با مدل تناسب
 -واريانس ماتريس ميانگين كه هنگامي است ارزشي با

 هنگامي آن ارزيابي. باشد شده شناخته هاداده كواريانس
 استفاده مورد غيراستاندارد كواريانس -واريانس ماتريس كه
 براي SRMR مقدار. است مشكل و سخت گيرد، قرار

 آن مناسب مقدار از نشان كه است 09/0 حاضر پژوهش
  .دارد
 با مقايسه در خصوص به مدل يك كه اين بررسي براي
 هايداده از ايمجموعه تبيين لحاظ از ممكن، هايمدل ساير

 مقادير از كندمي عمل خوب حد چه تا شده مشاهده
 نشده شاخص نرم ،)NFI( شده برازندگي شاخص نرم

 و )IFI( يندهآشاخص برازندگي فز ،)NNFI( برازندگي
. است شده استفاده )CFI( شاخص برازندگي تطبيقي

 بسيار برازش از حاكي هاشاخص اين 9/0 بالاي مقادير
 هايمدل ساير با مقايسه در شده طراحي مدل مناسب
 نظر مورد مدل كه اين بررسي براي نهايت در. است ممكنه
 از كندمي تركيب هم با را جوييصرفه و برازندگي چگونه
ريشه دوم برآورد واريانس خطاي  توانمند بسيار شاخص
 ،RMSEA شاخص. است شده استفاده RMSEAتقريب 
 براي شاخص اين. باشدمي تقريب مجذورات ميانگين ريشة
 اين آن در كه مدلي. است كمتر و 05/0 خوب هايمدل

  . دارد ضعيفي برازش باشد بيشتر يا 10/0 شاخص
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پژوهش گيري اندازه مدل برازندگي هاي شاخص :3 جدول  

 شاخص
 

 استاندارد

 

شده گزارش مقدار  

كاي مجذور  

 

بايد نفر 200 زير نمونه حجم براي  

باشد معنيبي   
120 آزادي درجه با  64/259  

 (RMR) ماندهاپس مجذور ميانگين صفر نزديك   23/0  

 )SRMR( شده ماندها استانداردپس مجذور ميانگين  ناچيز 09/0  

  (GFI) برازندگي شاخص 9/0   92/0  

 (NFI)  برازندگي شدهنرم شاخص 9/0   93/0  

 (NNFI) برازندگي نشدهنرم شاخص 9/0   92/0  

 (IFI)  فزاينده برازندگي شاخص 9/0   96/0  

 (CFI) تطبيقي برازندگي شاخص 9/0   96/0  

 )RMSEA( تقريب، خطاي واريانس برآورد دوم ريشه 1/0 زير   065/0  

  
  

 دهدمي نشان جدول برازندگي هايمشخصه كه طور همان
 نظري بناي زير و عاملي ساختار با پژوهش اين هايداده

 بودن همسو بيانگر اين و دارد مناسبي برازش پژوهش
 توجه با و مرحله اين در. است نظري هايسازه با سوالات

  برآورد پژوهش ساختاري مدل گيرياندازه مدل يديتا به
 كه نمود بيان اطمينان درصد 99 با توانمي لذا. شودمي

 گيرياندازه جهت پرسشنامه در استفاده مورد سوالات
. هستند برخوردار مناسبي سازه روايي از پژوهش هايسازه
 اعلام استاندارد را حاضر پژوهش پرسشنامه توانمي لذا

 مورد روابط مورد در فرضيات آزمون به توانمي حال. نمود
  .پرداخت يدييتا مسير تحليل قالب در مطالعه

  

  

  

  

   ساختاري مدل
 بين روابط ساختاري مدل در شد بيان قبلا كه طور همان
 مدل در واقع در. است توجه خور در مكنون هايصفت

 اساس بر كه مكنون هايصفت بين موجود روابط ساختاري
 شده گردآوري هايداده به توجه با اندشده استخراج نظريه

 از استفاده با ساختاري مدل در. شوندمي تبيين نمونه از
 اين در. شوندمي آزمون پژوهش فرضيات مسير تحليل
 هايسازه بين همبستگي ضرايب ابتدا تا است لازم مرحله
 آمده مورد اين 4 جدول در كه شود بيان مطالعه مورد
  :است
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مطالعه مورد هايسازه بين همبستگي ماتريس :4جدول  

  رضايت شغلي  عملكرد شغلي  مشتري مداري  فروش محوري  ابهام  تعارض نقش  

            00/1  تعارض نقش

  -17/0  ابهام
)02/3-(  00/1          

  36/0  فروش محوري
)07/4(  

82/0-  
)16/16-(  00/1        

  -14/0  مشتري مداري
)40/3-(  

53/0  
)90/7(  

34/0-  
)00/7-(  00/1      

  -06/0  عملكرد شغلي
)61/1-(  

23/0-  
)35/2-(  

09/0-  
)40/1-(  

35/0  
)33/6(  00/1    

  02/0  رضايت شغلي
)97/0(  

03/0-  
)55/0-(  

14/0  
)59/2(  

06/0  
)82/1(  

10/0  
)93/1(  00/1  

  
 كه   نمود    مشاهده     توان   مي   همبستگي   ماتريس     اساس    بر 

 داراي      آماري   لحاظ به هاسازه بين همبستگي ضرايب برخي
بطه    رند       درصد    كي  سطح  در    داري     معني   و   مثبت   را    .دا
 هر   داري      معني   آزمون      براي     شد،   بيان    قبلا   كه   طور    همان  

  استفاده    t  مقدار     از    ساختاري     معادلات      مدل    در    پارامتر    
 مقدار    اين    ضرايب    تك   تك   براي     فوق    جدول     در  .  شود مي 

   2  از    بالاتر     ضرايب    براي     كه   است   شده   آورده       پرانتز     داخل   
  

  
 كي  سطح  در    همبستگي   ضريب   داري    معني   دهنده     نشان  
 روابط      پژوهش     هاي  سازه    بين   كه   جا   آن    از  .  است   درصد  

 مرحله     در    توان   مي   لذا    شد،   مشاهده     دار   معني   همبستگي 
 روابط      بررسي    جهت   ساختاري     مدل    طراحي     به   اقدام      بعد 

 كمك   به   و   پرداخت      پژوهش     هاي  سازه    بين   ارتباطي      و   يلع 
 آزمون     مورد     را    پژوهش     فرضيات    توان   مي   ساختاري     مدل  
  .داد قرار

وابسته هايسازه بر مدل هايسازه داري معني و مسير ضرايب: 5 جدول  

سازه از استانداردپارامتر  به سازه  استانداردخطاي  tمقدار    سطح معني داري 

20/0 رضايت شغلي عملكرد شغلي  51/2  08/0  01/0  

-63/0 عملكرد شغلي فروش محوري  55/2-  25/0  01/0  

56/0 عملكرد شغلي مشتري مداري  52/6  09/0  01/0  

10/0 عملكرد شغلي تعارض نقش  54/1  07/0  بي معني 

-97/0 عملكرد شغلي ابهام نقش  48/3-  28/0  01/0  

24/0 فروش محوري تعارض نقش  51/3  07/0  01/0  

-74/0 فروش محوري ابهام نقش  44/9-  08/0  01/0  

-08/0 مشتري مداري تعارض نقش  58/2-  03/0  01/0  

42/0 مشتري مداري ابهام نقش  27/4  10/0  01/0  
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  پژوهش ساختاري مدل :2 مدل

  

 خطاي   ضريب   مقدار     و   مطالعه    مورد     نمونه    حجم   به   توجه    با 
 پژوهش     ساختاري     مدل    براي     قدرت     تحليل   مقدار     تقريب،   

 بالاي    بسيار    قدرت     از    نشان    كه   شد  محاسبه   0/ 96  برابر   
 در   استفاده     مورد     هاي  مولفه    تطابق    و   مناسبت   و   مدل  

 تمام   لذا  .  است   بوده     آن    پارامترهاي        برآورد       در    آن    طراحي   
 در   شده   برآورد       ضرايب    و   است   اتكاء     قابل    فرضيات    آزمون    
 هاي سازه    همزماني     اثر    از    نشان    ساختاري     مدل    كي  قالب  
 كاركرد     از    نشان    و   دارند      را    تحليل   مدل    در    بررسي    مورد   

ثر    تبيين   در    مدل    مناسب   مطالعه    مورد     هاي  سازه    علي   ا
 مدل   پذيري     تطبيق   و   برازش      بررسي    جهت   ادامه      در  .  دارند    
ندازه        مدل    مانند    برازش     هاي  شاخص   از    پژوهش     گيري  ا

  .است آمده 6 جدول در آن نتايج كه است شده استفاده
 بسـيار  آزادي درجـه  به X2 نسبت شد بيان كه طور همان

 را X2 كميت بزرگ نمونه و باشدمي وابسته نمونه حجم به
 نسـبت  مـدل  بـودن  غلط به را آن بتوان كه چه آن از بيش

 داراي  X2 مقدار كه است آن لآ ايده دهد،مي افزايش داد،
 نمونـه  كهييجا آن از. باشد 05/0 از بيشتر معناداري سطح
 لـذا  اسـت،  بـوده  مـورد  200 از بيشتر پژوهش مطاله مورد
 نشـان  GFI معيـار . نيسـت  تفسـير  قابـل  ازمون اين نتايج

 هـا كواريـانس  و هـا واريانس نسبي مقدار از اياندازه دهنده
 بـين   معيـار  ايـن . شـود مي تبيين مدل توسط كه باشدمي
 تـر نزديك يك عدد به هرچه كه باشندمي متغير يك تا صفر

 بيشتر شده مشاهده هايداده با مدل برازش نيكويي باشند،
 92/0 مــدل ايــن بــراي شــده گــزارش GFI مقــدار. اســت
 مـدل  العـاده  فـوق  بـرازش  از نشـان  كه است شده گزارش
 يعنـي  ماندهاپس مجذور ميانگين دوم ريشه. دارد پژوهش
 و نمونـه  گـروه  در شده مشاهده ماتريس عناصر بين تفاوت
 فـرض  بـا  شـده  بينـي پـيش  يـا  برآورد هايماتريس عناصر
 مدل براي RMR هرچه است نظر مورد مدل بودن درست
 بـرازش  مـذكور  مـدل  باشـد،  صفر به ترنزديك آزمون مورد
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 ،)24/0(پـژوهش   اين در RMR چيز نا مقدار دارد، بهتري
 سـاختاري  مـدل  در هـا كوواريـانس  مناسب تبيين از نشان

  .دارد پژوهش
SRMR، مـاتريس  و هـا داده بـين  اخـتلاف  ميانگين معيار 
 ايـن . اسـت  (Implied) شده توليد باز واريانس -كواريانس

 و عالي بسيار 05/0 زير( باشد تركوچك كه چقدر هر معيار
 تناسب براي) است نامناسب 1/0 بالاي و مناسب 08/0 زير

 بـا  شـاخص  يـك  شـاخص  ايـن . اسـت  بهتر هاداده با مدل
 -واريــانس مــاتريس ميــانگين كــه هنگــامي اســت ارزشــي

 هنگـامي  آن ارزيـابي . باشد شده شناخته هاداده كواريانس
 استفاده مورد غيراستاندارد كواريانس -واريانس ماتريس كه
 بـراي  SRMR مقـدار . اسـت  مشـكل  و سـخت  گيـرد  قرار

 در آن مناسب مقدار از نشان كه است 09/0 حاضر پژوهش
  .دارد ساختاري مدل

 ساختاري مدل كه اين بررسي جهت نيز ساختاري مدل در
 لحـاظ  از ممكـن،  هـاي مدل ساير با مقايسه در خصوص به

 خوب حد چه تا شده مشاهده هايداده از ايمجموعه تبيين
 ،)NFI( شده برازنـدگي شاخص نرم مقادير از كندمي عمل

شـاخص برازنـدگي    ،)NNFI( نشده برازنـدگي شاخص نرم
 استفاده )CFI( شاخص برازندگي تطبيقي و )IFI( يندهآفز

 كه هستند 9/0 از بالاتر مقادير داراي همگي كه. است شده
 تبيـين  در محقـق  توسـط  تركيـب  بهتـرين  دهندمي نشان
 تحليـل  نتـايج  و است گرفته قرار استفاده مورد يلع روابط
  كـه  ايـن  بررسـي  بـراي  نهايت در. كنندمي يديتا را قدرت
 هـم  بـا  را جـويي صـرفه  و برازنـدگي  هچگون نظر مورد مدل

ريشه دوم بـرآورد   توانمند بسيار شاخص از كندمي تركيب
 در.  اسـت  شده استفاده RMSEA واريانس خطاي تقريب

 مقدار زير كه بود 065/0 برابر مقدار اين نيز ساختاري مدل
  .است توجهي قابل مقدار كه است 1/0 بحراني

  

پژوهش ساختاري مدل برازندگي هايشاخص :6 جدول  

 شاخص شده گزارش مقدار  

 كاي مجذور 125 آزادي درجه با 72/279  

 )RMR(  ماندهاپس مجذور ميانگين 24/0  

 )SRMR(  شده ماندها استانداردپس مجذور ميانگين 09/0  

 )GFI( برازندگي شاخص 92/0  

 )NFI( برازندگي شدهنرم شاخص 93/0  

 (NNFI) برازندگي نشدهنرم شاخص 91/0  

 )IFI( يندهآفز برازندگي شاخص 96/0  

 (CFI) تطبيقي برازندگي شاخص 96/0  

 )RMSEA(  تقريب، خطاي واريانس برآورد دوم ريشه 06/0  
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  گيري نتيجه
  .دارد مداري مشتري با منفي رابطه نقش تعارض: 1 فرضيه

 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با
 يرابطه داراي نقش تعارض كه است شده نتيجه مطلب
 گرفت نتيجه توانمي لذا. باشدمي مداري مشتري با منفي
 مشتري با منفي رابطه نقش تعارض" عنيي پژوهش يهفرض

 واحد كي با ديگر عبارتي به. شودمي قبول "دارد مداري
 ميزاناز  واحد 08/0 ميزان به نقش تعارض سازه در افزايش
  . ابديمي كاهش مداري مشتري

  
  .دارد محوري فروش با منفي رابطه نقش تعارض: 2 فرضيه

 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با
 فروش ميزانبا  نقش تعارض كه است شده نتيجه مطلب

 ضريب مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي محوري
 مورد نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است مثبت
. دارد محوري فروش با مثبت يرابطه نقش تعارض مطالعه

 تعارض" عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه توانمي لذا
. شودنمي قبول "دارد محوري فروش با منفي رابطه نقش

 نقش تعارض سازه در افزايش واحد كي با ديگر عبارتي به
   .شودمي اضافه مداري مشتري ميزان به واحد 24/0 ميزان به
  

  .دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه نقش تعارض: 3فرضيه 
 توانمي ساختاري مدل از آمده به دست اطلاعات به توجه با

 تعارض" بر مبني تحقيق يهفرض و بوده معنا بي رابطه گفت
 و شودمي رد "دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه نقش
 با منفي رابطه نقش تعارض" كه اين بر مبني صفر يهفرض

  . شودمي قبول "ندارد شغلي عملكرد
  

  .دارد مداري مشتري با منفي رابطه نقش ابهام: 4 فرضيه
 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با

 مداري مشتري با نقش ابهام كه است شده نتيجه مطلب
 مثبت ضريب مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي
 مطالعه مورد نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است
 توانلذا مي. دارد مداري مشتري با مثبت يرابطه نقش ابهام

 منفي رابطه نقش ابهام" عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه
 با ديگر عبارتي به. شودنمي قبول "دارد مداري مشتري با

 واحد 42/0 ميزان به نقش ابهام سازه در افزايش واحد كي
 خود نوع در كه. شودمي اضافه مداري مشتري ميزان به

 مورد هايفروشي خرده در فروش مكانيسم بررسي نيازمند
 بايد طبعا نقش ابهام كه آن وجود با عنيي. دارد مطالعه
 با مطالعه مورد نمونه در دهد، نشان خود از منفي رابطه
 مثبت آن جهت رابطه، اين توجه قابل داريمعني وجود
 افزايش سبب نقش ابهام كه است آن معناي به و است

 بيان توانمي ترساده عبارت به. است شده مداري مشتري
 عدم با هافروشي خرده در مداري مشتري وضعيت كه نمود

  . است شده عجين شفافيت
  

  .دارد محوري فروش با منفي رابطه نقش ابهام: 5 فرضيه
 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با

 فروش ميزان اب نقش ابهام كه است شده نتيجه مطلب
 ضريب مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي محوري
 مورد نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است منفي

   لذا. دارد محوري فروش با منفي يرابطه نقش ابهام مطالعه
 نقش ابهام" عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه توانمي

 به. شودمي قبول "دارد محوري فروش با منفي رابطه
 به نقش ابهام سازه در افزايش واحد كي با ديگر عبارتي
 شودمي كاسته محوري فروش ميزان از واحد 74/0 ميزان

  .باشدمي توجه جالب خود نوع در كه
  

  .دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه نقش ابهام:  6 فرضيه
 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با

 عملكرد ميزان با نقش كه ابهام است شده نتيجه مطلب
 ضريب مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي شغلي
 مورد نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است منفي

   لذا. دارد شغلي عملكرد اب منفي يرابطه نقش ابهام مطالعه
 نقش ابهام" عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه توانمي

 به. شودمي قبول "دارد شغلي عملكرد با منفي رابطه
 به نقش ابهام سازه در افزايش واحد كي با ديگر عبارتي
  . شودمي كاسته شغلي عملكرد ميزان از واحد 97/0 ميزان

  
 شغلي عملكرد با مثبت رابطه مداري مشتري: 7 فرضيه
  .دارد
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 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با
 ميزان بر مداري مشتري كه است شده نتيجه مطلب

 مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي شغلي عملكرد
 نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است مثبت ضريب
 عملكرد با مثبت يرابطه مداري مشتري مطالعه مورد
 عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه توانمي لذا. دارد شغلي

 قبول "دارد شغلي عملكرد با مثبت رابطه مداري مشتري"
 سازه در افزايش واحد كي با ديگر عبارتي به. شودمي

 عملكرد ميزان به واحد 56/0 ميزان به مداري مشتري
  . شودمي اضافه شغلي

  
 شغلي عملكرد با مثبت رابطه محوري فروش: 8 فرضيه
  .دارد

 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با
 ميزان با محوري فروش كه است شده نتيجه مطلب

 مقدار كه جا آن از. باشدمي رابطه داراي شغلي عملكرد
 نمونه در كه نمود استنباط توانمي لذا است منفي ضريب
 شغلي عملكرد با منفي رابطه محوري فروش مطالعه مورد
 دارمعني خطا درصد كي سطح در آماري لحاظ به كهدارد 
 در محوري فروش كه نمود استنباط توانمي لذا. است
 شده مديريت ايگونه به مطالعه مورد هايفروشي خرده
 است شده شغلي عملكرد افت سبب آن وضعيت كه است

 توانمي لذا. شود آن توسعه و رشد سبب كه آن جاي به
 رابطه محوري فروش" عنيي پژوهش يهفرض گرفت نتيجه
 عبارتي به. شودنمي قبول "دارد شغلي عملكرد اب مثبت
 ميزان به محوري فروش سازه در افزايش واحد كي با ديگر

  . شودمي كاسته شغلي عملكرد ميزان از واحد 63/0
  

 شغلي رضايت با مثبت رابطه شغلي عملكرد: 9 فرضيه
  .دارد

 اين ساختاري مدل از آمده دسته ب اطلاعات به توجه با
 رابطه داراي شغلي عملكرد كه است شده نتيجه مطلب
 نتيجه توانمي لذا. باشدمي شغلي رضايت ميزان اب مثبت
 اب مثبت رابطه شغلي عملكرد" عنيي پژوهش يهفرض گرفت
 كي با ديگر عبارتي به. شودمي قبول "دارد شغلي رضايت

 واحد 20/0 ميزان به شغلي عملكرد سازه در افزايش واحد
  .شودمي افزوده شغلي رضايت ميزان به
  

  كاربردي پيشنهادات
 ي رابطه نقش تعارض كه داد نشان حاضر پژوهش

 فروشي خرده مديران. دارد مداري مشتري با منفي
 است ممكن كه بگيرند نظر در را احتمال اين بايد

 نقش تعارض دچار مختلف سطوح در هافروشنده
 توانندمي نقش تعارض كاهش براي مديران. بشوند
 دراز براي فروشندگان براي را ييهاتقدم و هااولويت
 هايمسووليت انجام براي ها آن تا كنند تعيين مدت
 نيز فروشندگان. باشند داشته را مشخصي منابع خود
 شركت توسط كه ييهاآموزش از استفاده با توانندمي
  .بكاهند خود نقش تعارض ميزان از شودمي داده

 غيرقابل محوري فروش با نقش تعارض مثبت رابطه 
  ديگر محققان تحقيقات با افتهي اين ولي. بود انتظار

 (Singh et al, 2000) تعارض نتيجه اندگفته كه 
 سطوح همچنين. دارد همخواني نيست، منفي هميشه
 فروشندگان براي ايانگيزه تواندمي استرس مختلف
 را نكته اين بايد مديران .باشد بالاتر عملكرد جهت
 صورت به كه ايفروشنده كه دهند قرار توجه مورد
 است ممكن كندمي مديريت را نقش تعارض موثر

 .باشد هاآن دستورات مجري بهترين
 عملكرد منفي با رابطه پژوهش اين در نقش ابهام 

 تعجب جاي بنابراين. دارد محوري فروش و شغلي
 شغلي انتظارات و شرايط از ايفروشنده اگر كه نيست
 داشته مطلوبي عملكرد نتواند نباشد، مطمئن خود
. كرد مديريت توانمي را نقش ابهام وجود اين با. باشد

 از تواندمي فروشنده و مدير بين طرفه دو ارتباط كي
 منظم ارتباط كي بايد فروشي خرده مدير. بكاهد ابهام

 نقاط تا كند برقرار خود فروشنده با سيستماتيك و
 منظور اين براي. كند برطرف و ييشناسا را ابهام مورد

 در تواندمي شودمي داده فروشنده به كه هاييآموزش
 سوال و شنيدن هايمهارت شركت، هايرويه زمينه
 .باشد شركت محصولات هايمزيت و كردن،
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  فروشي خرده مديران براي پژوهش اين افتهي ترينمهم
 اين. باشدمي شغلي عملكرد با مداري مشتري مثبت رابطه
 فروشندگان .باشدمي مهم مشتريان به خدمات ارائه در نكته
 به گيريتصميم قدرت مشتري به رساني خدمت در بايد
 كي ايجاد با بايد نيز مديران. دهند افزايش را خود موقع

 مشتري تمرين براي را شرايطي شركت، در مناسب فرهنگ
 مختلف سطوح تجربه براي ييهازمينه ايجاد و بودن مدار

 همچنين. آورند فراهم فروشندگان براي ابهام و تعارض
 هاتجربه اين از خود فروشندگان به بايد فروشي خرده مديران
 نمايند آگاه ،كار پيشرفت از را هاآن و كنند ارائه بازخورد

  .بدهند انگيزه بهتر عملكرد براي فروشندگان به تا

  

  

  

  

  

  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 17 هافروشي خرده در فروشندگان شغلي عملكرد و مداري مشتري با نقش استرس رابطه بررسي
 

  
  مĤخذ و منابع

  
Babin, B. J. & Boles, J. S. (1996). “The effects of perceived co-worker involvement and supervisor 
support on service provider role stress, performance and job satisfaction”, Journal of Retailing, 72 (1),    
pp. 57-75. 

 
Babin, B. J. & Boles, J. S. (1998). “Employee behavior in a service environment: a model and testof 
potential differences between men and women”, Journal of Marketing, 62 (2), pp. 7-91. 

 
Bettencourt, L. A. & Brown, S. W. (2003). “Role stressors and customer-orientedboundary-spanning 
behaviors in service organizations”, Journal of the Academy of Marketing Science, 31 (4), pp. 394-
408. 

 
Brown, S. P. &  Peterson, R. A. (1993). “Antecedents and consequences of salesperson job 
satisfaction: meta-analysis and assessment of causal effects”, Journal of Marketing Research, 30, pp. 
63-77. 

 
Bhuian, S. N., Menguc, B. & Borsboom, R. (2005). “Stressors and job outcomes in sales: a triphasic 
model versus a linear-quadratic-interactive model”, Journal of Business Research, 58, pp. 141-50. 

 
Boles, J. S., Babin, B. J., Brasher, T.G. & Brooks, C. (2001). “An examination of the relationships 
between retail work environments, salesperson selling orientation-customer orientation and job 
performance”, Journal of Marketing Theory and Practice, 9 (3), pp. 1-13. 

 
Dubinsky, A. J. &  Hartley, S. W. (1986a). “Antecedents of retail salesperson performance:a path-
analytic perspective”, Journal of Business Research, 14, pp. 253-68. 

 
Flaherty, T.B., Dahlstrom, R. & Skinner, S. J. (1993). “Organizational values and role stress as 
determinants of customer-oriented selling performance”, Journal of Personal Selling and Sales 
Management, 19 ( 2), pp. 1-18. 

 
Hartline, M. D., Maxham, J. G. &  McKee, D. O. (2000). “Corridors of influence in the dissemination 
of customer-oriented strategy to customer contact service employees”, Journal of Marketing, 64, pp. 
35-50. 

 
Hoffman, K. D. & Ingram, T. N. (1991). “Creating customer-oriented employees: the case in home 
health care”, Journal of Health Care Marketing, 11, pp. 68-78. 

 
Kaplan, S. L. & Jones, J. M. (1998). “Workers are seeking employers of choice”, Chain Store Age, 74 
(10), pp. 72-3. 

 
Kelley, S. W. (1992). “Developing customer orientation among service employees”, Journal of the 
Academy of Marketing Science, 20 (1), pp. 27-36. 

 
Pettijohn, C.E. &  Pettijohn, L. S. (2002). “The influence of salesperson skill, motivation and training 
on the practice of customer-oriented selling”, Psychology and Marketing, 19 (9), pp. 743-57. 

 
Rizzo, J. R., House, R. J. &  Lirtzman,  S. (1970). “Role conflict and ambiguity in complex 
organizations”, Administrative Science Quarterly, 15, pp. 150-63. 
 



1390 زمستان /13شماره / مجله مديريت بازاريابي   18 
 

 
Rozell, E. J., Pettijohn, C. E. & Parker, R. S. (2004). “Customer-oriented selling: exploring the roles 
of emotional intelligence and organizational commitment”, Psychology and Marketing, 21 (6),         
pp. 405-424. 

 
Saxe, R. & Weitz, B. A. (1982). “The SOCO scale: a measure of the customer orientation of 
salespeople”, Journal of Marketing Research, 19, pp. 343-51. 
 
Singh, J. (2000). “Performance productivity and quality of frontline employees in service 
organizations”, Journal of Marketing, 64, pp. 15-34. 
 
Strong, C. A. &  Harris, L. C. (2004). “The drivers of customer orientation: an exploration of 
relational, human resource and procedural tactics”, Journal of Strategic Marketing, 12, pp. 183-204. 
 
Weitz, B. A., Castleberry, S. B. & Tanner,  J. F. (2001). “Selling Building Partnerships”, McGraw-Hill 
Irwin, 4 th Edition, pp. 4-21. 
 
Wetzels, M., De Ruyter, K.  &  Bloemer, J.  (2000). “Antecedents and consequences of role stress of 
retail sales persons”, Journal of Retailing and Consumer Services, 7, pp. 65-75. 

    
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 



JOURNAL OF MARKETING MANAGEMEMT 1 
 

 
 

 
The Examination of the Relationship between Role Stress with Customer 

Orientation and Job Performance of Retail Salespeople  
 
                                           

 

                   

                                                         

    A. Ebrahimy, Ph.D. 
* M. Javadi  

 
  

Abstract 
 
The present research aimed at the examination of the relationship between role stress (role conflict and 
role ambiguity) with customer orientation and job performance of retail salespeople. The 
programming and activities of a business meet the good result by the up port of sales. Perfect 
salesperson has certain specifications whose role is reflected in his/ her performance. The present 
study reports the result of an experiment designed to test the impact of the role stress in the home 
furniture market. 

The research method was survey and descriptive-causal and data was collected in Iran Furniture 
Market. The Sample size consisted of 273 subjects. The research results showed that there was a 
significant relationship between the role conflict and customer orientation which indicated the 
significant relationship between the role ambiguity and job performance and customer orientation in 
turn. 
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