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  بررسی رابطه بین
   با عملکرد و رضایت شغلی کاری کیفیت ارتباط

   در فروشASBفروشندگان و نقش مدل رفتاری 
  
  دکتر کامبیز حیدرزاده ∗

  شیرین گرمابدری ∗∗
  
  
  
  
  

  چکیده
تحقیق حاضر برای نخستین بار در ایران کوشش نموده تا به بررسی رابطه کیفیت ارتباط کاری با عملکرد 

همه .  بپردازد1(ASB) گیری از مدل رفتار فروش انطباقی شغلی فروشندگان با بهرهو رضایت 
یک فروشنده متبحر دارای . رسد وکار با فروش به ثمر می های یک کسب ها و فعالیت ریزی برنامه
توانی در کار  نا یاتواناییهای  یکی از علت. شود می های است که نقش آن در عملکرد وی منعکس ویژگی
مدل رفتار بر این اساس  کهشود  فرهنگی و ترتبیتی کشورها مربوط میهای  ت و فروش به تفاوتتجار

 رفتار فروش .بنا شده استهای مشتریان  خواسته ر اساسمطرح گردیده، این مدل بفروش انطباقی 
ر العمل یک مشتری یا اصلاح رفتار فروشنده د  تغییر در رفتارهای فروشنده در مقابل عکس،انطباقی

کیفیت ارتباط  .باشد میاطلاعات در طول موقعیت فروش ارائه العمل مشتریان در هنگام  مقابل عکس

                                                 
 عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات تهران، یاراستاد ∗

  (heidarzadeh@sr.iau.ac.ir)   دانشکده مدیریت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران- به سمت حصارک- بزرگراه اشرفی اصفهانی-تهران
  دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات تهران ،)زاریابیگرایش با( مدیریت بازرگانی  کارشناسی ارشدآموخته دانش ∗∗

 (sh.garmabdari@gmail.com)  واحد علوم و تحقیقات تهران، دانشکده مدیریت و اقتصاد دانشگاه آزاد اسلامی- به سمت حصارک- بزرگراه اشرفی اصفهانی-تهران

  
  دکتر کامبیز حیدرزاده: نویسنده مسئول یا طرف مکاتبه

1. Adaptive Selling Behavior (ASB) 
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 با عملکرد  به صورت یک واسطه بین رفتار فروش انطباقی... با مدیران، همکاران و کاری فروشنده
 . فروشنده و رضایت شغلی مطرح است

 فروش انطباقی و کیفیت ارتباط کاری با عملکرد  رابطه بین رفتار، با طرح هفت فرضیهپژوهشدر این 
  پیمایشی و -توصیفیبا استفاده از طرح تحقیق . بررسی شده است گان،فروش و رضایت شغلی فروشند

از فروشندگان در صنعت الکترونیک و مخابرات  نفر 267گیری تصادفی، اطلاعات مورد نیاز از  نمونه
 از ها شده و برای آزمون فرضیهنامه معتبر و پایا، گردآوری با استفاده از پرسش) گوشی تلفن همراه(

، تحلیل 3 ضریب همبستگی جزئی،2 رگرسیون تحلیل،1 پیرسونضریب همبستگیپارامتریک های  آزمون
های ناپارامتریک یومان   و برای بررسی دیگر متغیرهای تحقیق از آزمون5، آزمون علیت گرانجری4مسیر
مورد تجزیه و  EVIEWS4 و  SPSS13افزارهای هره گرفته و با کمک نرم ب7 و کروسکال والیس6ویتنی

   : کهدهد تحلیل قرار گرفته و نتایج بدست آمده نشان می
  . داردمستقیم با کیفیت ارتباط کاری رابطه یدار صورت معنیه  رفتار فروش انطباقی ب-1
 مستقیمشغلی فروشنده رابطه  با عملکرد فروش و رضایت یدار  کیفیت ارتباط کاری به صورت معنی-2

  .دارد
 با عملکرد فروش و یدار صورت معنیه  با کنترل اثر کیفیت ارتباط کاری، رفتار فروش انطباقی ب-3

  . داردمستقیمرضایت شغلی فروشنده رابطه 
 و  مـستقیم  با کنترل اثر کیفیت ارتباط کاری، بین عملکرد فروش و رضـایت شـغلی فروشـنده رابطـه                    -4

  .دارد جوددار و معنی
  

  واژگان کلیدی
، روابـط   10، کیفیـت ارتبـاط کـاری      9، رضـایت شـغلی    8، عملکـرد فروشـنده    (ASB) فروش انطبـاقی   رفتار

  12، روابط همکاران11سرپرستان
  
  

                                                 
1- Pearson Correlation Coefficient 
2- Regression Analysis 
3- Slight Correlation Coefficient  
4- Path Analysis 
5- Granger- caused 
6- U Mann- whitney 
7- Kruskal- wallis 
8- Sales People Performance 
9- Job Satisfaction 
10- Working Relationship Quality 
11- Supervisor Relationship 
12- Colleague Relationship 
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  مقدمه
های اقتصادی است و  بدون شک رشد و سودآوری در بازار، یکی از اهداف اصلی تمامی موسسات و بنگاه

برای دستیابی . باشد ها می ی رشد و سودآوری این موسسات میزان فروش آنیکی از عوامل مهم در ارزیاب
، توقعات و نیازهای مشتریان از هنگام طراحی 1به فروش و سهم بیشتر بازار، انطباق مداوم با انتظارات

هاست و موفقیت در  اولیه محصول، در تمامی طول عمر محصول و ارائه آن رمز اصلی موفقیت شرکت
 3ای فروش  با روشی مناسب از سوی نیروی حرفه2شود که اصول و فنون فروش نی تکمیل میاین امر زما
و مفهوم ارتباط   است5 در واقع برقراری نوعی ارتباط با مشتری4های فروش محصولات روش. اجرا گردد

در هزاره جدید، ارتباطی است بلند مدت و ماندگار با مشتری که بخش اعظم مسئولیت آن به عهده 
  .(Stanton, 1984, 466)روی فروش است نی

در مورد کالاهایی که به شدت رقابتی هستند و فروشندگان با تلاش فراوان، کالاها را به فروش 
گردد،   محسوب می7رقابتی به عنوان یک مزیت 6مشتریان رسانند، جذب، نگهداری و پرورش می

 در آنها ایجاد 8اعد به خرید نموده و وفاداریای که بتواند مشتریان را جلب نماید، آنها را متق فروشنده
نماید، از بقیه فروشندگان کالا یا خدمات مشابه یک گام جلوتر است، به همین دلیل جایگاه و اهمیت 

های  ها و بنگاه های اخیر به شدت مورد توجه محافل علمی، دانشگاه  در سال9رفتار فروش انطباقی
  .(Park & Deitz, 2006, 10) اقتصادی قرار گرفته است

پذیر با مشتری باشد و این عمل یا به صورت ذاتی در او نهفته  فروشنده باید قادر به انجام رفتار انعطاف
علت اصلی توانایی یا ناتوانی در امر تجارت و . است، یا با تمرین و تکرار باید آن را به او آموزش داد

 .(Ricks, 2003, 355) رها نهفته است مختلف بین کشو10فروش، در اختلافات تربیتی و فرهنگی
در . یابد  کاهش می11با نادیده گرفتن اثر بالقوه عامل فرهنگی، ارزش اصلی تئوریهای فروش و بازاریابی

 از اهمیت کیفیت ارتباط کاری با مدیران، همکاران و سایر کارکنان به عنوان 12این میان رشد شناختی
گی و عمومیت یافتن فرضیات فروش و بازاریابی مطرح خواهد های تربیتی و فرهن یک نیاز برای برنامه

  .)Ibid, 352(بود 
. سازد بنابراین درک این مطالب، زمینه را برای نشان دادن ارزش مدل رفتار فروش انطباقی، فراهم می

ای خاص در  مدل رفتار فروش انطباقی، بر مبنای خواسته ها و نیازهای مشتریان بنا شده که به گونه
  .قات دهه اخیر در خارج از کشور مورد توجه قرار گرفته استتحقی

                                                 
1- Continuous Adaptation to Expectations 
2- Selling Principles & Techniques 
3- Selling Professional Force 
4- Products Selling Methods 
5- Relation to Customer 
6- Customers Attraction, Protection & Bringing up 
7- Competitive Advantage 
8- Loyalty 
9- Adaptive Selling Behavior  
10- Educational & Cultural Differences 
11- Selling & Marketing Theories 
12- Recognition Growth 
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  ASB(1(  رفتار فروش انطباقی-1
هـای متفـاوتی مواجـه        دریافت که فروشندگان در برخورد با مشتریان بـا فرصـت           1981 در سال    2"ویتز"

در . شوند که باید در هر موقعیت فروش، بهترین روش را برای عرضه کالا یا خـدمات بـه کـار گیرنـد                      می
 دریافت که بعضی از فروشندگان قادرنـد بـه صـورت کـاملاً هوشـمندانه، روش                 3"سوجان" ،1986سال  

مناسبی را برای برخورد با مشتریان در نظر بگیرند و یا راههای گوناگون و نمایش های متفاوتی را بـرای                    
  .)Park & Deitz, 2006, 10 (فروش بر گزینند

 از توانـائی انطبـاقی فروشـنده و ارتبـاط بـین سـاختار علمـی،        4ی یک مدل مفهوم1986در سال  "ویتز"
انگیزش و آموزش رفتار فروش انطباقی، برای افزایش توانایی رفتـار افـراد در انجـام تغییـرات اتفـاقی در                 

 شانزده گزینـه بـرای انـدازه گیـری          1990 در سال    5"اسپیرو" و   "ویتز". موقعیتهای فروش پیشنهاد کرد   
. )Ibid, 6 (باشد را پیشنهاد دادند روشی برتر برای اندازه گیری رفتار فروش انطباقی میمیزان انطباق، که 

مطالعات تجربی نیز، رابطه مستقیم بین رفتار فروش انطباقی و عملکرد فروشنده را نشان داده است برای                 
و موفقیت فروش   پرداختند،   مثال بین توانائی انطباقی فروشندگانی که به طور تلفنی به جذب مشتریان می            

  .)Prodmor & et al 1984, 58 10(آنها رابطه مستقیم وجود دارد 
طورکلی مطالعات انجام شده، رابطه مستقیم رفتار فروش انطباقی بـا کیفیـت ارتبـاط کـاری فروشـنده را                    ه  ب

رود که کیفیت ارتباط کاری فروشندگان، نقـش کلیـدی در پـی آمـدهای                از طرفی انتظار می   . دهد نشان می 
  .(Weilbaker, 1990, 52) رفتار فروش انطباقی یعنی عملکرد فروشندگان و رضایت شغلی آنها ایفا نماید

  
  6 تعریف فروش انطباقی-1-1

 یـا   7العمـل یـک مـشتری      تغییر در رفتارهای فروشنده در مقابـل عکـس        "رفتار فروش انطباقی به عنوان      
 9 هنگام ارائه اطلاعات در طول موقعیت فروش       العمل مشتریان در    در مقابل عکس   8اصلاح رفتار فروشنده  

  ."شود تعریف می
شـود کـه در     انجام فروش انطباقی، عملکرد جایگزینی برای رفتارهای فروش تلقی مـی          "به عبارت دیگر،    

 فروشـنده، سـطح بـالایی از فـروش     ".باشد زمان انجام مبادلات با مشتری بر اساس اطلاعات موجود می        
رفتارهـای فـروش    . دهد هه با مشتریان مختلف و ارائه اطلاعات از خود نشان می          انطباقی را در زمان مواج    

ضمن آنکه مزایای حاصـل نـسبت بـه         . شود  منجر به اثر بخشی روش فروش می       10انطباقی در بلند مدت   
یابد و همچنین فروش انجـام شـده از طریـق عملکـرد انطبـاقی،                های پرداختی، ارزش بیشتری می     هزینه

افـرادی کـه دارای عملکـرد انطبـاقی         .  به همراه دارد   11ینه گزینش و آموزش فروشنده    ارزشی بیش از هز   
                                                 
1- Adaptive Selling Behavior (ASB) 
2- Weitz 
3- Sujan  
4- Conceptual  Model 
5- Spiro  
6- Definition Of Adaptive Selling 
7- A Customer Interaction 
8- Salesperson Behavior Correction 
9- Selling Situation  
10- Long-Term 
11- Selecting & Training Salespeople 
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چهـار  . شـوند  باشند، برای ارائه اطلاعات به مشتریان و استفاده صحیح از آنها به کار گرفته می               بالایی می 
ختی ارائه  های پردا  شرطی که بر اساس آنها مزایای استفاده از رفتار فروش انطباقی، ارزشی بیش از هزینه              

  :دهند، شامل زمانی است که می
  1.کند فروشنده با مشتریان مختلفی که نیازهای گوناگون دارند، برخورد می .1
  2.شود ای روبرو می موقعیت معمولی فروش با سفارشات بزرگ و عمده .2
  3.نماید شرکت منابعی را برای تسهیل انطباق پذیری فروشنده فراهم می .3
  .)Sujan, 1986, 23( 4 انطباق اثر بخش با شرایط را داردفروشنده توانمندی خاصی برای .4
  
  :5های فروش انطباقی  جنبه-1-2

 انجـام فـروش انطبـاقی، پیـشنهاد         گیری میزان انطباق فروشندگان و تـلاش آنهـا بـرای           به منظور اندازه  
  :شود، پیش فرضی در برگیرنده شش بخش زیر در نظر گرفته شود می

  .7های متفاوت فروش رویکردهای مختلف فروش در موقعیت موارد استفاده از 6شناسایی .1
  . به توانایی استفاده از انواع مختلف رویکردهای فروش8اطمینان .2
اطمینان به برخورداری از توانایی برای جایگزین کردن رویکردهای فروش در هنگام انجام مبادله بـا                 .3

  .مشتریان
انجامـد و دسترسـی بـه     روش مـی هـای مختلـف ف ـ   ساختاری علمی که به تسهیل شـناخت موقعیـت      .4

  .سازد  هر موقعیت را امکان پذیر می9راهکارهای مناسب
  .10آوری اطلاعات درباره شرایط فروش به منظور تسهیل امر انطباق پذیری جمع .5
  .)Spiro & et al, 1990, 62(های گوناگون  استفاده واقعی از رویکردهای مختلف فروش در موقعیت .6
  
  11رآیند فروشهای ف  انطباق و مدل-1-3

های مفهومی فرآیند فروش به طور مشخص به مسئله فروش انطباقی در برخوردها و تعاملات موجود                 مدل
 اشـاره   13، به تعاملات دو سویه فروش     )1976 (12"اسپیرو، پرروالت و رینولدز   "مدل  . با مشتریان اشاره دارند   

 پذیری فروشنده بـا انتظـارات خریـدار    گیری است که به وسیله آن انطباق دارد و در برگیرنده بخش تصمیم   
  .) (Sujan & et al, 1994, 42گیرد مورد ارزیابی قرار می

                                                 
1- Salespeople  Encounter A Wide Variety Of Customers With Different Needs 
2- The Typical  Sales  Situation  Involves  Large  Orders 
3- The Company Provides Resources To Facilitate  Adaptation 
4- The Salespeople Have The Capability To Adapt Effectively 
5- Aspects Of Adaptive Selling 
6- Recognition 
7- Sales Different Situations 
8- Confidence 
9- Appropriate  Strategies 
10- Adaptation 
11- Adaptation & Sales Process Models 
12- Spiro, Perreault And Reynolds 
13- Sales Bilateral  Interactions 
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ایـن مـدل شـامل      . کنـد   بیش از مبادلات دو سویه بر رفتار فروشنده تمرکز می          1"آ.ای.تی.اس.آی"مدل  
، 2قبـال مـشتری   تواند به تغییر دیـدگاه فروشـنده در          مراحلی است که امکان ارزیابی را فراهم نموده و می         

  .)Spiro & et al, 1990, 63 (های ارسالی بینجامد اتخاذ راهکارهای دیگر برای فروش یا تغییر پیام
  
  3های فردی و فروش انطباقی  ویژگی-1-4

های خود نظارتی، همدلی، جنسیت و آغازگر بودن همگی منعکس کننـده انعطـاف پـذیری میـان                   ویژگی
  .زان انجام فرآیند فروش انطباقی فروشنده مرتبط هستندباشند و از این رو به می میفردی 
های فردی درتعیین عملکرد فروش و ارزیابی آن مورد بررسـی قـرار گرفتـه و نـسبت بـه                    ویژگی 4کارآیی
های مرتبط   هایی به همراه داشته و به جای بررسی ویژگی         مورد مطالعه تحقیقات پیشین تفاوت    های   نمونه

هـایی مـورد      ، تنها ویژگی  6 یا حس مشارکت اجتماعی    5نظیر میزان پرخاشگری  با مفاهیم یک رفتار خاص،      
  .)Weitz, 1978, 501(  باشند7گیرند که دارای مفهوم قابلیت انعطاف پذیری در رفتار بررسی قرار می

  
  ADAPTS"8"گانه  16 مقیاس -1-5

مختلـف فـروش     گزینه برای ارزیابی شش جنبه       16ای از     مجموعه "ADAPTS"مقیاس فروش انطباقی  
ایجاد مقیاسی مبتنی بر گزارش شخصی از کارهای انجام شده به منظور ارزیـابی سـاختار                . انطباقی، است 

گیری ساختار علمی نیازمنـد طبقـه بنـدی امـور و بـه کـارگیری                 اندازه. علمی فروشنده کار دشواری است    
باشـد، اقـدام      و یکنواخت مـی    با توجه به اینکه هدف، ایجاد ارزیابی ملموس، آسان        . اطلاعات ذهنی است  

  گیــری طبقــه بنــدی مــشتریان در شــرایط مختلــف فــروش اســت   ارزیــابی کننــده محــدود بــه انــدازه 
(Naunly & et al, 1986, 66).  

  
   9 کیفیت ارتباط کاری-2
   و کیفیت ارتباط کاری11، تردید گریزی10 گروه گرائی-2-1

 مـرتبط   12هـای فـروش شخـصی      ا بـا آمـوزش    بسیاری از محققین به طور مفهومی، زمینه فرهنگ ملی ر         
 اهمیت ابعاد فرهنگی بـر رفتارهـای        14"تریندیز" و   13"کاسکار مک" دو دانشمند    1990 در سال    .دانند می

                                                 
1- Istea 
2- Changing The Salesperson' S Impression Of The Customer 
3- Personality Traits & Adaptive Selling 
4- Efficiency 
5- Aggressiveness  
6- Sociability 
7- Conceptually  To  Flexibility  In  Behaviors 

8 - : ADAPTS رود گیری رفتار فروش انطباقی بکار می مقیاسی است شانزده گانه که برای اندازه.  
9- Working Relationship Quality 
10- Collectivism 
11- Uncertainty Avoidance 
12 - Personal Selling Practices 
13 - Mccuskar 
14 - Triandis 
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  را ارائه دادند، این ابعاد بر این اساس بود که افراد به کار فردی تمایل دارند یا گروهی؟ اصـولاً                    1اجتماعی
تر بوده، افراد بسیار تردید گریز هستند و این امر، تـاثیر           گروهی کاربردی ، ابعاد ساختار    2جوامع گروه گرا   در

  ). Dawyer, 1989, 206 (مستقیمی بر کیفیت ارتباط کاری آنها خواهد داشت
 در آنها بسیار ارزشمند خواهد بود و نتیجـه     3کشورهایی که دارای فرهنگ تردید گریزی هستند، صلاحیت       

 ـ     بنابراین زمانی . ست ا 4آن نیز گرایش به تخصص گرائی      صـورت گروهـی و تیمـی انجـام        ه  کـه کارهـا ب
کـه   تـا زمـانی   . هـای خـود دارنـد      طور آشـکار در فرهنـگ     ه  پذیرد، افراد نیاز به تعریف شرح وظایف ب        می

هـای   گروهـی علاقمندنـد، مـسلماً در فعالیـت       فروشندگان تمایلی به انجام کارهای فردی ندارند و به کار         
فروشندگان موفق کـه دارای فرهنـگ کـار گروهـی           . ن بیشتری کارها را انجام دهند     روزانه خود با اطمینا   

ریان آنها راضی و وفـادار  آورند، بلکه همواره مشت هستند، نه تنها از فروش خود سود زیادی را به دست می     
   )Hofsted, 1984, 132( .مانند باقی می

  
  LMX(5(عضو  - فرضیه تعامل مدیر-2-2

 ـ    عضو شاهد بر این امر اس   -فرضیه تعامل مدیر     سزایی در ایجـاد  ت که فروشنده و مـدیر فـروش سـهم ب
کـه دریافـت     در حـالی  . ، بر پایۀ توسعه ارتباطاتی با کیفیت برتـر اسـت          6مدیریت موثر . ارتباط کاری دارند  

اختیارات بیشتر از سوی مدیریت تاثیر مستقیمی بر ارزیابی فروشنده از محـیط و ارتبـاط کـاری وی دارد،                    
ای  مدیران به فروشـنده . گذارد ای بر ایجاد ارتباط مورد اشاره می  شارکت فروشنده هم تاثیر قابل ملاحظه     م

آزادی عمل در مقابل شایـستگی  (این تعاملات   . دهند آزادی عمل بیشتری می    که شایسته و وفادارتر باشد    
فروش نیازمند رفتارهای انطباقی  هنگامی می تواند از اهمیت بالایی برخوردار باشد که فرآیند 7)و وفاداری

  .)Delvecchio, 1998, 31(است 
بـا  .  بـرای مـدیران فـروش اسـت        8ای مـوثر   شود، وسیله    که در مباحث مدیریتی مطرح می      LMXفرضیه  

توانند به ارتقای ارتباط کاری و نتایج حاصل از آن دست           استفاده از مفاهیم این فرضیه، مدیران فروش می       
همچنـین مطالعـات    . 11 و ارتقای رضایت شغلی    10، افزایش انگیزه  9 کاهش اضطراب  یابند، نتایجی همچون  

 در قبال مدیر خود ارتباط تنگـاتنگی بـا احـساس شـرایطی چـون                12دهد که احساسات فروشنده    نشان می 
  .)Ibid, 32(اضطراب و یا رضایتمندی در محیط کار دارد 

                                                 
1- Social Behavior 
2- Collectivist Societies 
3- Competence 
4- Specialist 
5- Leader- Member Exchange (LMX) 
6- Effective Leadership 
7- Latitude For Competency & Loyalty 
8- Useful Tool 
9- Reduced Stress 
10- Increased Motivation 
11- Increased Job Satisfaction 
12- Salesperson' S Feelings 
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ای   کار خود رضایت دارد، لزوماً عضو سـازنده         را تجربه کرده و بیشتر از      1ای که مشاجرات کمتری    فروشنده
این در حالی است که طبق مطالعات انجام شده میـان           . آید حساب نمی ه  از نیروی فعال در بخش فروش ب      

 و عملکـرد ایـن فرآینـد ارتبـاط وجـود دارد، آنچـه در                2 و نتایج حاصل از ارتباطات شـغلی       LMXفرضیه  
  .)Ibid, 33 (دهد مورد بحث و تبادل نظر است  می رویLMXای  گیری مقیاس هفت گزینه اندازه

  
     )LMX(گیری   اندازه-2-3

شود و سطح  ، بین آنچه در معاملات رد و بدل میLMXگیری ای برای اندازه کاراترین مقیاس هفت گزینه   
مشکلی که هنگام بررسی ارتباط میان این فرضیه و         . کیفی روابط مشتری و فروشنده تمایزی قائل نیست       

، 3و مسایل جانبی نظیـر صـداقت       LMXآید مربوط به ارتباطاتی است که میان         بط جانبی آن پدید می    روا
های طـرفین    اگر مدیر و فروشنده درک صحیحی از ارزش       .باشد  می 6 و شناخت طرفین   5، وفاداری 4حمایت

 قادر خواهند بـود  گیرد، آن گاه کارآیی بالاتری داشته،  داشته باشند و بدانند چه چیزی مورد مبادله قرار می         
  ).Dansereau & et al, 1975, 46(سطح کیفی ارتباط کاری را ارتقاء دهند 

  
  7 اختیار، وفاداری و شایستگی -2-4

فروشـنده تمایـل    .  و اختیار ارائه شده توسط مدیران تعریـف کـرد          8توان به آزادی   اختیارات مدیریتی را می   
دهد که  روابط مدیر با زیردستان نشان می. ادی عمل داردهای مدیریتی با آز زیادی به برخورداری از سبک

. اگر اختیارات بیشتری به زیردستان ارائه شود، مشکلات کمتری در روابط دو طرفه قابـل ملاحظـه اسـت    
) 10های مـشارکتی   گیری  و تصمیم  9گیری خود مختاری عملیاتی    استفاده از اندازه  (نتایج حاصل از مطالعات     
ران با سطح کیفـی بـالاتر در مبـادلات دو سـویه خـود، از اختیـارات بیـشتری                    حاکی از آن است که مدی     

  .)Graen, 1975, 143 & Cashmas( برخوردارند
تمرکز صرف به دیدگاه    . گیرد ارتباط میان وفاداری و ارتباط کاری از دیدگاه مدیریت مورد بررسی قرار می            

. بسته و حیاتی با کارکنان وفادار معرفی کند       شود، اغلب مدیران را سبب توسعه روابط وا        مدیران موجب می  
 -اگـر ارتبـاط مـدیر     .پردازد های مرتبط با او می بر این اساس، فروشندۀ وفادار به حمایت از مدیر و ارزش

یکی از  . فروشنده، ارتباطی ارزشمند تلقی شود، کارمندان احساس بهتری نسبت به مدیریت خواهند داشت            
  باشـد   ها، دریافت آزادی عمل بیشتر از سوی مدیران مـی           برای ادامه حمایت   های تشویق و مورد نیاز     جنبه

), 1975, 144 Ibid(.  

                                                 
1- Lower Conflicts 
2- Job Related 
3- Trust 
4- Support 
5- Loyalty 
6- Recognition 
7- Latitude, Loyalty & Competence   
8- Freedom 
9- Using Measures Of Operational Autonomy 
10- Participative Decision -Making  
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فروشنده شایسته معتقد است که به علت شایستگی و قدرتش وابستگی کمتری به مدیر خود دارد و نیازی به 
یق در شرایط غیر تحق. هایش از وفاداری کمتری بهره ببرد حمایت مدیرش ندارد و ممکن است در فعالیت

فروش مشخص کرده است که کارمندان با توان کمتر، از وفاداری بیشتری در خصوص کارفرمای خود 
کنند و از توانمندی کمی   که در یک آزمایشگاه الکترونیک کار می1کارکنان تازه واردی. برخوردارند

بر اساس این . ه برخوردار هستندبرخوردارند، از وفاداری بیشتری در قبال کارفرمای خود و سازمان مربوط
  .)Rotundi 168 ,1972 ,(شود  دیدگاه، سطح پائین توانمندی کارکنان با سطح بالاتری از وفاداری جبران می

شود که به نوعی تداعی گر عـدم         این دیدگاه حاکی از آن است که فروشنده شایسته درگیر رفتارهایی می           
 و فاقد   3، غیر اخلاقی  2ای کن است چنین حرکتی را غیرحرفه     خریداران و مدیران فروش مم    . وفاداری است 

از آنجا  . شود این رفتارها موجب تخریب قابلیت اطمینان و وفاداری فروشنده می         .   قلمداد کنند   4یکپارچگی
آید، کارآیی حقیقی فروشنده و درک مـدیران         که صداقت، موضوع مهمی در میان خریداران به حساب می         

کند که   ای رفتار می   از این رو، فروشندۀ شایسته به گونه      . شود با مشکلاتی روبرو می   از شایستگی فروشنده    
 -شواهدی از مطالعات انجام شده برای بررسـی روابـط دو سـویه مـدیر                . مورد حمایت مدیرش قرار گیرد    

ار تـری برقـر   دهد که کارمندان شایسته و وفادار، ارتباط نزدیـک     نشان می ) 1994 (5"دلوگا"کارمند توسط   
بنابراین، ارتباط فرض شده میان توانمندی فروشنده و وفاداری موضوعی تکمیـل کننـده اسـت                 . کنند می

,1991, 164) (Dablstrom.  
  
 6 عملکرد فروش-3
   تعریف عملکرد فروش-3-1

. باشد دهد می عملکرد فروشنده، نتیجه عملی آنچه که فروشنده در جهت ارائه خدمت به مشتری انجام می
مقیـاس  . شـوند   بـا یکـدیگر ترکیـب مـی        8 و عینـی عملکـرد     7های ذهنی  گیری عملکرد، مقیاس   هدر انداز 
، توسـعه   10هـای غیـر ضـروری      ، کنترل هزینـه   9دستیابی به اهداف فروش   :  بعدی عملکرد شامل   7گیری   اندازه

یح بـا افـراد شـرکت و     و توانـایی انجـام کـار صـح    12، کاربرد دانش فنی   11حمایت ارتباطات مشتری با شرکت    
هـای   وسیله سه شاخص عملکرد مـالی، عملکـرد مـشتری و داده           ه  عملکرد ب . نماید  را معرفی می   ...مشتریان و 

پنج گزینه از این مقیاس برای مطالعه و ارتباط با رفتار فروش انطبـاقی کـه البتـه                  . شود گیری می  فروش اندازه 
 & Behrman, 1984, 587(پردازنـد، انتخـاب شـده اسـت      یم ـ ارزیابی ذهنی عملکـرد فروشـنده   همگی به

Perreaults(.  
                                                 
1- Collar Workers 
2- Unprofessional  
3- Unethical 
4- Lacking Integrity 
5- Deluga 
6- Selling Performance 
7- Subjective Performance 
8- Objective Performance  
9- Achievement Of Sales Objectives 
10- Control Of  Unnecessary  Expenses 
11- Development Of Customer Support Communication With The Customer 
12- Use Of  Technical Knowledge 
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  گیری عملکرد فروش  مقیاس اندازه-3-2
گیری عملکرد را با متوسط تعداد فروش در هر روز، متوسط زمان صرف شده برای هـر                  های اندازه  مقیاس

عملکـرد  . نماینـد  فروش، هزینه و در آمد متوسط هر ملاقات فروش، درصد سفارشات دریافتی بیـان مـی               
فعالان این عرصـه و   . باشد ر حقیقت متغیر اصلی مورد نظر در زمینه مدیریت نیروی فروش می           فروشنده د 

اند به درک عملکرد فروشنده و شناسایی عوامـل مـوثر بـر آن                سال سعی کرده   80محققان برای بیش از     
بـاطی  دلایل نقش اصلی عملکرد فروشنده در سوابق مربوط به فعالیت فروش ریشه در وجود ارت              . بپردازند

  .(Gregory & et al, 1991, 425)آشکار میان عملکرد فروش و مجموع درآمد شرکت دارد 
  هنگامی که فروشنده کارش . فرد را در سازمان در اختیار دارده بنابراین، فروشنده موقعیتی منحصر ب

م در این ن است استثنائاتی هاگر چه ممک. یابد دهد، سازمان هم چنین وضعیتی می را به خوبی انجام می
  فروش بیشتر که موجب زیان ها از سوی فروشنده برای  مثلاً کاهش قیمت ( نظر پدید آید، راظها

در نتیجه، مطالعه . آید ترین نشانه موفقیت شرکت به حساب می فروشنده همچنان روشن) شود شرکت می
 انجامد ی است که به شناخت متغیرهای مربوط به ماحصل کار شرکت م1"میانبُری"عملکرد وی 

(Wiliam & et al, 1999, 43).  
  
   تمرکز بر یادگیری و عملکرد -3-3

یکی از ایـن اهـداف،      . گیرند های مختلف برای افراد در نظر می       روانشناسان دو هدف اساسی را در فعالیت      
. گـردد  دهد، مـی   فزایش مهارت در کاری که انجام می      های خود و ا    ترغیب فرد به ارتقای توانمندی     موجب
هـدف  . باشد دیگر آنها دستیابی به روش ارزیابی صحیحی در خصوص توانمندی و عملکرد فرد می             هدف  

ر فعـال و کنجکـاوی افـراد بـه       فرد به انجام کار، تمایل به انجـام کـا          2مبتنی بر یادگیری از تمایل درونی     
. انجامـد  های فردی را به کسب مهـارت مـی          هایی است که تلاش     جستجو برای موقعیت   ها و نیز   نیدانست

 در انجام کار تمایل به استفاده از کـار بـرای دسـتیابی بـه     3هدف مبتنی بر عملکرد ناشی از تمایل بیرونی     
 4"تمرکز بر کسب مهارت   "بر اساس اهداف مبتنی بر یادگیری که از آن با عنوان            . باشد اهداف ارزشمند می  

افراد بـا قـرار     . کند ای موثر اقدام می    گونهشود، فروشنده به بررسی نحوۀ انجام فعالیت فروش به           نیز یاد می  
پردازنـد و احـساس رشـد و کـسب           های مختلف فروش و عدم هراس از خطا به کـار مـی             گرفتن در محیط  

 .(Perreaults & Behrman, 1984, 587)مهارت حاصل از انجام کار برای فروشنده ارزش بالایی دارد 
  
  
  
  
  

                                                 
1- Shortcut 
2- Intrinsic Interest 
3- Extrinsic Interest 
4- Mastery Orientation 
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  1 رضایت شغلی-4
  2ایتی بین فروشندگانمندی و نارض  رضایت– 4-1

های  های مختلف شرکت ای از نارضایتی در میان فروشندگان بخش های گسترده مطالعات نشانه
این تحقیقات نشان از آن دارند که فروشنده بیشتر در .  را مشخص نمودند3تولیدکننده کالاهای صنعتی

بیشترین . گیرد ا در بر می ر4هایی از کار نارضایتی دارد که نظارت از سوی مدیریت خصوص آن جنبه
های  ، برنامه7از جمله توسعه فروش (6های شرکت  و حمایت5ها نارضایتی فروشندگان مربوط به سیاست

تی در به علاوه انتقادا. شود  می11ای های توسعه  و طرح10، ارتقای شغلی9ها ، پرداخت...) و 8آموزشی فروش
وش، همکاران و مشتریان رضایت مندی نسبی در فضای کلی فر. گردد زمینه سرپرستان هم مطرح می

  . )Churchill & et al, 1976, 323(وجود دارد 
تواند مشکلات متعددی را برای  ها حاکی از آن است که اگر چه عدم رعایت اصول اخلاقی می یافته

تواند  یمدیریت م. ین مدیران نخواهد بودمدیران فروش پدید آورد، ولی این معضل فراتر از توان نظارتی ا
دهی فروشندگان،  ها و رویکردهای شرکت در خصوص هدایت سیستم پاداش مستقیماً و با اصلاح سیاست

  .)Ibid, 325 (ارتقای شغلی، آموزش فروش و دیگر عوامل به شکوفایی نیروی فروش فعال خود بپردازد
  
  12 وضعیت سازمانی و رضایتمندی شغلی نیروی فروش-4-2

رسد که تصور کنیم کارگران شاد و سرزنده، کـارگرانی خـلاق نیـز هـستند،         می گرچه ساده لوحانه به نظر    
کنـد کـه رضـایتمندی کـارگران موجـب           ددی که تاکنون انجام شده مـشخص مـی        شواهد تحقیقاتی متع  

  :های قابل اطمینان به شرح ذیل است تهبرخی از یاف. ها خواهد شد تاثیرگذاری بر رفتار آن
مندی شغلی و خروج کارکنان از محیط کار، کارگران ناراضی بیـشتر تمایـل      میان رضایت  13 رابطه منفی  -1

  . و جستجوی کاری دیگر دارند14به ترک کار
 15 رابطه منفی میان رضایتمندی شغلی و غیبت از کار-2
، اگرچه عامل ایجاد کننده چندان روشـن        16 رابطه منفی میان رضایت مندی شغلی و حوادث محل کار          -3

  .نیست
                                                 
1- Job Satisfaction 
2- Satisfaction & Discontent Among Salesman 
3- Industrial Goods 
4- Control Of Management 
5- Policies 
6- Field Support 
7- Sales Promotion 
8- Sales Training Programs 
9- Pay 
10- Promotion 
11- Advancement 
12- Organizational Climate & Job Satisfaction In The Sales force 
13- Negative Relationship 
14- Likely To Quit 
15- Absenteeism 
16- Accidents On The Job 
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  اختلافلکرد شغلی وجود دارد، با این حالمندی و عملعات، ارتباطی مستقیم میان رضایتمطا در اکثر -4
مندی از کار و یا تاثیر متقابل زیادی بر سر این موضوع که رضایتمندی بالا سبب عملکرد خوب، رضایت

  .)Ibid, 327 (آن دو بر یکدیگر و تقویت این ارتباط، وجود دارد
  
  و کیفیت ارتباط کاری) ASB( رفتار فروش انطباقی -5

دیدگاه کلی و مناسب در مورد رویکرد فروش انطباقی، آن است که تاثیر انطباق فروشنده به همراه مفهوم         
اگـر تمـرین    .  فروشنده بلکه در سطح وسیع ملاحظه شود       -تجارتی آن نه فقط به صورت دو عضو خریدار        

ابق در کیفیت ارتباط کاری بین فروشـندگان و  برای انجام فروش انطباقی و آموزش آن، بدون افزایش تط      
 موجب ابهام فردی و ناهماهنگی گروهی خواهد شد، مگر آنکـه            واحدهای کاری آنها صورت پذیرد، ناچاراً     

های انطباقی فروش به طـور لاینقطـع و کامـل در اختیـار گرفتـه       این گونه رفتارها تقویت شده و آموزش     
  ).Park & Detiz, 2006, 206 (شوند

 سـازگاری  ن دیدگاه با دیدگاه وان اوردینگن که برآورد تاثیر فرهنگ ملی بر پذیرش نوآوری بود، کـاملاً    ای
های ابداعی تمایل  های گروه گرا برای انجام وظایف خود به تلاش افراد در کشورهای دارای فرهنگ. دارد

 سری قوانین و مقررات وضع که در جوامع فرد گرا، افراد براساس یک حالی در. بیشتری نشان خواهند داد
ها افکار موفقیت آمیزی در زمینه نیـاز بـه فـروش     این یافته. فعالیت خواهند پرداختها به  شده در سازمان  

انطباقی و همچنین درک و همکاری بین فروشـنده و اعـضای مـرتبط واحـد کـاری را شـدیدا پـشتیبانی                  
 .(Shane & et al, 1995, 1207) نماید می

  
  ط کاری و عملکرد فروش کیفیت ارتبا-6

 عـضو   -مطالعات و آزمایشات انجام شده بر روی فروشندگان، کیفیت ارتباط کاری را در مورد تعامل رهبر               
 مدیر روابط متفـاوت  "ایکس. ام. ال"براساس نظریه . نماید معرفی می "ایکس. ام. ال"به عنوان الگوی 

کارکنانی که به میزان بیشتری از الگوی  . دهد میموجود در سازمان را بر اساس مدلی دو گانه مدنظر قرار            
اند، معمولا از جایگاه برتر، اختیار، حمایت و پاداش بیشتری از سـوی مـدیران                 بهره برده  "ایکس. ام. ال"

شوند و اغلب از تاثیر دو سویه اعتماد طرفین و احترام مدیران بیش از کارکنـانی کـه در                    خود برخوردار می  
 .(Bean & et al, 1998, 1207)شوند   هستند، حائز منفعت می"ایکس. ام. ال"سطح پائینی از 

، کیفیت ارتبـاط    2(TMX) "عضو-تعامل گروه " نشان داد که در الگوی       1989در سال    1"سیرز"آزمایشات  
نتـایج او نـشان داد کـه نظریـه     . تری دارد بسیار بهتر است و نقش سازنده "ایکس. ام. ال"کاری نسبت به 

نمایـد و   عمل می "ایکس. ام. ال"ها بهتر از  ضو، در ارتباط با نگرش شغلی افراد، بین گروه ع-تعامل گروه
شـوند، تـاثیر بهتـری     ها هستند و توسط مدیریت هدایت می  افرادی که به طور مستقل در گروه  همچنین بر 

لا بـردن کیفیـت      و بـا   4 ، یـاری   3تواند بر لطـف    مند با پیروی از تئوری مذکور، می      تا جائی که یک کار    . دارد
 در پیشبرد و موفقیت خود در فروش تکیه کنند و در این تئوری، کیفیت ارتبـاط کـاری                   5ارتباط با همکاران  

  .)Park & Detiz, 2006, 217 (ای در پیشبرد عملکرد فروش دارد نقش کلیدی و بسیار سازنده
                                                 
1- Seers 
2- Team- Member Exchange (TMX) 
3- Favor 
4- Assistance 
5- Coworker 
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   کیفیت ارتباط کاری و رضایت شغلی-7
 1979 در سـال     1"چرچیـل ". س کارمندان در مـورد شـغل خـود        رضایت شغلی در حالت کلی یعنی احسا      

  . مشخص کرد2شغلی را در پیشبرد حفظ و نگهداری نیروی فروش اهمیت رضایت 
همکار، وضعیت   ساختار چند بعدی شامل رضایت از شغل، سرپرست،        صورته  محققین رضایت شغلی را ب    

 .کننـد  تصور مـی   و وجه اجتماعی     شغلی احساس امنیت    ، شرکت های های ترفیعی، سیاست   پرداخت، برنامه 
صورت یک رضایت کلی در غالب شرایط شغلی خـاص  ه به طور ساده، مفهوم رضایت شغلی فروشنده را ب       

رفتارهای همکاران و سرپرستان از عوامل پراهمیت در تـامین          . دانند می... شامل پرداخت، ترفیع، امنیت و      
هـا بـر نگـرش و        یریت، ارتباطـات و پـاداش     هـای مـد    همچنـین سـبک   . رضایت شغلی کارمنـدان اسـت     

 .های کارمندان موثر است که در ادبیات مختلف نیز مورد مطالعه قرار گرفته است العمل عکس
های سرپرستان با رضایت شغلی آنها رابطـه          دریافتند که پاداش   1976 در سال    4"اس زیلاگی " و   3"کلر"

بـا توجـه بـه دیـدگاه        . شود رابطه معکوس دارد    های متضاد و مبهم که از آنان دیده می         مستقیم و با نقش   
هایی که در این زمینه صورت گرفتـه و تـاثیر کیفیـت ارتبـاط                ، و تجزیه و تحلیل    "ایکس. ام. ال"تئوری  

 1984 در سـال     6"گـرین " و   5"اسکاندورا". اند کاری بر رضایت شغلی کارمندان را مورد مطالعه قرار داده         
 را به عنوان پیامدهای کیفیـت       9و عملکرد بهتر   8، رضایت شغلی بالا   7چرخش شغلی کارمندان سطح پائین    

 1990 در سـال     11"کاسـتلبری " و   10"تـانر "همچنـین   . معرفـی کردنـد    "ایکـس . ام. ال"برتر در تئوری    
 در  مشخص نمودند که نوع ارتباط به عنوان یک پیش بینی قوی در بازگـشت نیـروی فـروش بـه ویـژه                     

  .(Ibid, 221)کند  هنگام عملکرد بالا ایفای نقش می
  
   روش شناسی پژوهش-8

در این پژوهش رابطه رفتار فروش انطباقی و کیفیت ارتباط کاری و تاثیر آنها بر عملکرد فروش و رضایت        
جامعه آماری پژوهش را فروشندگان محصولات صـنایع       . شغلی نیروی فروش بررسی و ارزیابی شده است       

 بـا عنـوان     1385دهند که در سال      در شهر تهران تشکیل می    ) گوشی تلفن همراه  (رونیک و مخابرات    الکت
فروشنده مشغول فعالیت بوده و حداقل دارای یک سرپرست، یک همکار فروشـنده و همکـاری خـارج از                   

بـرای  گیری تصادفی سـاده انتخـاب شـده و            نفر از جامعه آماری با روش نمونه       267تعداد  . فروشگاه باشد 
ای سـمی     گزینـه  100های متغیرهای مورد مطالعـه، از پرسـشنامه پاسـخ بـسته و مقیـاس                 گردآوری داده 

  . استفاده شده است12متریک
                                                 
1- Churchill 
2- Sales Force Retention 
3- Keller  
4- Szilagyi  
5- Scandura 
6- Graen  
7- Low  Employee’ S  Job Turnover 
8- High  Job Satisfaction 
9- Better  Performance 
10- Tanner 
11- Castleberry 
12- Semi-metric 
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 در سال 1"پارک" و "دیتز"کار رفته در تحقیق از مطالعه و پرسشنامه استاندارد شده تحقیق ه پرسشنامه ب
 و ماهیت حرفه و هنجارهای اجتمـاعی کـشور اعمـال        برگرفته شده و تغییرات لازم با توجه به نوع         2006

 پیمایشی و بر اساس رابطه بـین        -روش تحقیق با توجه به گردآوری اطلاعات از نوع توصیفی         . شده است 
پرسشنامه قبل از اجرا بر روی گروه نمونه نهائی، در سه نوبـت روی              . باشد متغیرها با روش همبستگی می    

  .یی و پایایی اولیه آن بررسی و نسبت به رفع اشکالات اقدام شده استهای نمونه کوچک اجرا و روا گروه

 پرسشنامه با توجه به روائی محتوایی، قضاوتی و وابسته به ملاک بررسـی شـده و قابلیـت                   2اعتبار/ روایی
با ) روش زوج و فرد  (نیمه کردن    ، روش دو  /947 کل پرسشنامه با ضریب آلفای کرونباخ        3پایایی/ اطمینان
هـای    و ضرایب آلفای خـرده آزمـون       961/0 5، ضریب گاتمن  970/0 4صلاح شده اسپیرمن براون   ضریب ا 

 و رضـایت شـغلی   869/0، عملکـرد فـروش   829/0، کیفیـت ارتبـاط کـاری    901/0رفتار فروش انطباقی  
  .گیری است دهنده پایایی بالای وسیله اندازه نشان 877/0

 فروش انطباقی، کیفیت ارتباط کاری، عملکرد فـروش و          در این تحقیق چهار متغیر شامل متغیرهای رفتار       
ها و پیشینه تحقیق بوده و با توجه         چارچوب نظری تحقیق براساس یافته    . رضایت شغلی مطالعه شده است    

  . های تحقیق طرح شده است آن مدل مفهومی و فرضیه
  

  
   مدل مفهومی تحقیق بر اساس روابط بین متغیرهای مورد-1شکل شماره 

                                                 
1- Detiz & Park 
2- Validity 
3- Reliability 
4- Spearman - Brown 
5- Guttman 
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  های و نتایج پژوهش افته ی-9

هـای متغیرهـا محاسـبه     های خام و معنا بخشیدن به آنها، شـاخص     پس از دسته بندی و نمره گذاری داده       
های تحقیق با استفاده از فنون آمار استنباطی آزمون شده           های گروه نمونه فرضیه    شده و براساس شاخص   

ضریب پارامتریک های   آزمونها از آزمون فرضیهبرای . و در باره جامعه آماری استنباط به عمل آمده است         
، آزمـون علیـت    4، تحلیـل مـسیر    3 ضـریب همبـستگی جزئـی      ،2 رگرسـیون   تحلیـل  ،1 پیرسـون  همبستگی
 و کروسـکال    6های ناپارامتریک یومان ویتنـی     های تحقیق از آزمون     و برای بررسی دیگر متغیر     5گرانجری
مورد تجزیـه و   EVIEWS4 و  SPSS13 نرم افزارهایها با کمک ، بهره گرفته شده و کلیه آزمون7والیس

  . و به جامعه آماری تعمیم داده شده استتحلیل قرار گرفته
  

  .رفتار فروش انطباقی با کیفیت ارتباط کاری رابطه مستقیم دارد: فرضیه اول پژوهش
د  درص ـ 99دار بـا     های ضریب همبستگی پیرسون نشان دهنده وجـود همبـستگی مـستقیم و معنـی               آماره

و تحلیل رگرسیون نشان دهنده این است کـه  }  = p=687/0R(x1,X2) = Beta ,000/0{. اطمینان است
  .شود وسیله متغیر رفتار فروش انطباقی توجیه میه  از تغییرات مربوط به کیفیت ارتباط کاری ب472/0

  
}472/0, R2 = 000/0= , p388/15 = t {  

  
 ـ      دار موجـب افـزایش کیفیـت ارتبـاط کـاری در جامعـه               نـی صـورت مع  ه  در نتیجه رفتار فروش انطباقی ب

  .شود فروشندگان می
  

  .کیفیت ارتباط کاری با عملکرد فروشنده رابطه مستقیم دارد: فرضیه دوم پژوهش
 درصـد   99دار بـا     های ضریب همبستگی پیرسون نشان دهنده وجـود همبـستگی مـستقیم و معنـی               آماره

و تحلیل رگرسیون نشان دهنده این است کـه  }  = p=630/0R(x1,X2) = Beta ,000/0{. اطمینان است
  .شود  از تغییرات مربوط به عملکرد فروشنده به وسیله متغیر کیفیت ارتباط کاری توجیه می397/0

  
} 397/0, R2 = 000/0= , p221/13 =t{  

  
روشندگان دار موجب افزایش عملکرد فروشنده در جامعه ف در نتیجه کیفیت ارتباط کاری به صورت معنی

  .شود می

                                                 
1- Pearson Correlation Coefficient    
2- Regression Analysis 
3- Slight Correlation Coefficient  
4- Path Analysis 
5- Granger- caused 
6- U Mann- whitney 
7- Kruskal- wallis 
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  .کیفیت ارتباط کاری با رضایت شغلی فروشنده رابطه مستقیم دارد:فرضیه سوم پژوهش

 درصد 99دار با  هنده وجود همبستگی مستقیم و معنید های ضریب همبستگی پیرسون نشان آماره
ست که و تحلیل رگرسیون نشان دهنده این ا}  = p=511/0R(x1,X2) = Beta ,000/0{. اطمینان است

  . شود  از تغییرات مربوط به رضایت شغلی به وسیله متغیر کیفیت ارتباط کاری توجیه می261/0
  

}261/0, R2 = 000/0= , p677/9 =t{  
  

دار موجب افزایش رضایت شغلی در جامعه فروشندگان  در نتیجه کیفیت ارتباط کاری به صورت معنی
  .شود می
  

ی علت مـشترک بـرای عملکـرد فـروش و رضـایت شـغلی               کیفیت ارتباط کار  : فرضیه چهارم پژوهش  
  .فروشندگان است

 درصـد   99دار بـا     دهنـده وجـود همبـستگی مـستقیم و معنـی           های ضریب همبستگی پیرسون نشان     آماره
با حذف تاثیر متغیر کیفیـت  } =p751/0r , =000/0{. اطمینان در عملکرد فروش و رضایت شغلی است

  . دار است صورت مثبت و معنیه  فروش و رضایت شغلی بارتباط کاری همبستگی بین عملکرد
  

}000/0, p=643/0Rp(x1,X2 =    
  

 نیز بـه صـورت      در نتیجه همبستگی بین عملکرد فروش و رضایت شغلی بدون تاثیر کیفیت ارتباط کاری             
هر چند کیفیت ارتباط کاری موجب افزایش رضـایت شـغلی و عملکـرد فـروش     . دار است  مستقیم و معنی  

د اما این متغیر یک علت مشترک برای افزایش رابطه عملکرد فروش و رضایت شغلی نیست و این           شو می
به عبارت دیگر هـر چنـد رابطـه         . داری دارند  دو متغیر به صورت مستقل با یکدیگر رابطه مستقیم و معنی          

مـا بـا    شـود، ا   واسطه کیفیت ارتباط کاری تقویت مـی      ه  بین عملکرد فروش و رضایت شغلی فروشندگان ب       
دار   درصد اطمینان مـستقیم و معنـی  99حذف تاثیر آن، رابطه بین عملکرد و رضایت شغلی فروشندگان با       

  .است
  

کیفیت ارتباط کاری متغیر میانجی برای تاثیر رفتار فروش انطبـاقی بـر عملکـرد               : فرضیه پنجم پژوهش  
  .فروش است

 ـ       دهد که رابطه بین رفتار فرو      ضریب همبستگی پیرسون نشان می      99ا  ش انطباقی و عملکـرد فروشـنده ب
آزمـون ضـریب همبـستگی    )  = p= 267  n= 751/0r  000/0. (دار است درصد اطمینان مستقیم و معنی

دهد که با کنترل تاثیر متغیر کیفیت ارتباط کاری، همبستگی بین رفتار فروش انطبـاقی و                 جزئی نشان می  
چند اندازه اثر کمتر شده است، اما اندازه اثر همچنان          هر. دار است  عملکرد فروشنده همچنان مثبت و معنی     

شود  بنابراین نتیجه می)  = p= 264  n= 563/0rp  000/0. (دار است  درصد اطمینان مثبت و معنی99با 
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گـذارد، امـا    که هر چند رفتار فروش انطباقی به واسطه کیفیت ارتباط کاری بر عملکرد فروشندگان اثر می       
فروشندگان تنها به واسطه کیفیت ارتباط کاری نیـست و رفتـار فـروش انطبـاقی بـه                  تاثیرپذیری عملکرد   

این نتیجه با آزمون تحلیل مسیر نیز . گذارد صورت مستقل و بدون واسطه بر عملکرد فروشندگان تاثیر می
ی  متغیر رفتار فـروش انطبـاق  751/0دهد که از مجموع تاثیر  نتایج تحلیل مسیر نشان می. تائید شده است 

صورت غیر مـستقیم و بـه       ه   آن ب  149/0 از آن به صورت مستقیم و        601/0بر روی عملکرد فروشندگان،     
  .دار است  درصد اطمینان معنی99شود و تاثیر هر دو اثر با  واسطه کیفیت ارتباط کاری ایجاد می

  

  
   مسیر تاثیر رفتار فروش انطباقی بر عملکرد فروشندگان-2 شکل شماره

  
کیفیت ارتباط کاری متغیر میانجی برای تاثیر رفتار فروش انطباقی بـر رضـایت              : وهشفرضیه ششم پژ  

  .شغلی است
دهد که رابطه بین رفتار فروش انطباقی و رضایت شغلی فروشنده بـا            یرسون نشان می  ضریب همبستگی پ  

آزمـون ضـریب   )  = p= 267  n= 651/0r  000/0. (دار اسـت   درصـد اطمینـان مـستقیم و معنـی    99
دهد که با کنترل تاثیر متغیر کیفیت ارتباط کاری، همبستگی بین رفتار فروش              ستگی جزئی نشان می   همب

هرچند اندازه اثر کمتر شده است، اما       . دار است  انطباقی و رضایت شغلی فروشنده همچنان مستقیم و معنی        
)  = p= 264 n= 481/0rp 000/0. (دار اسـت   درصـد اطمینـان مثبـت و معنـی    99اندازه اثر همچنان بـا  

شود که هر چند رفتار فروش انطباقی به واسطه کیفیت ارتباط کاری بر رضایت شـغلی                 بنابراین نتیجه می  
گذارد، اما تاثیر پذیری رضایت شغلی فروشندگان تنها به واسطه کیفیت ارتبـاط کـاری                فروشندگان اثر می  

 ـ              ایت شـغلی فروشـندگان تـاثیر       ر رض ـ نیست و رفتار فروش انطباقی به صورت مستقل و بـدون واسـطه ب
دهد کـه از مجمـوع    نتایج تحلیل مسیر نشان می. این نتیجه با تحلیل مسیر نیز تائید شده است       . گذارد می

 ـ   569/0 متغیر رفتار فروش انطباقی بر روی رضـایت شـغلی فروشـندگان،              651/0تاثیر   صـورت  ه   از آن ب
  .شود صورت غیر مستقیم ایجاد میه  آن ب082/0مستقیم و 
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   مسیر تاثیر رفتار فروش انطباقی بر رضایت شغلی فروشندگان-3 شکل شماره

  
تقدم و تاخر روابط بین متغیرها در جامعه فروشندگان محصولات صنایع : فرضیه هفتم پژوهش
  .مطابق با مدل مفهومی تحقیق است) گوشی تلفن همراه(الکترونیک و مخابرات 

دست ه العه با استفاده از آزمون علیت گرنجری بررسی شده و نتایج بروابط دو به دوی متغیرهای مورد مط
دهد که از بین روابط دو به دوی متغیرهای مورد مطالعه، چهار رابطه تقدم علیـت دارد کـه               آمده نشان می  

  : عبارتند از
  .رفتار فروش انطباقی علت گرانجر کیفیت ارتباط کاری است) 1
  .ر رضایت شغلی فروشنده استرفتار فروش انطباقی علت گرانج) 2
  .عملکرد فروشنده علت گرانجر رضایت شغلی فروشنده است) 3
  .عملکرد فروشنده علت گرانجر کیفیت ارتباط کاری است) 4

بنابراین با توجه به ازمـون      . داری مشاهده نشده است    ها از نظر تقدم و تاخر رابطه معنی        در بین سایر رابطه   
 مفهومی متغیرهای مورد مطالعه در جامعه آماری فروشندگان به صورت           نجری، تقدم علیت مدل   اعلیت گر 

  .شود  بیان می4شکل شماره 
  

  
   روابط متغیرهای تحقیق با یکدیگر در جامعه آماری مورد مطالعه-4 شکل شماره
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  ها  فرضیات، آزمون مورد استفاده و نتایج آزمون-1جدول شماره 

  نتیجه  ازمون مورد استفاده  فرضیه  ردیف
رفتار فروش انطبـاقی بـا        1

کیفیت ارتباط کاری رابطه 
  .مستقیم دارد

  . درصد اطمینان99تائید فرضیه در سطح   همبستگی و رگرسیون
}000/0, p=687/0R(x1,X2) = Beta = {  

}472/0, R2 = 000/0= , p388/15 = t{  
کیفیت ارتبـاط کـاری بـا         2

عملکرد فروشـنده رابطـه     
  .مستقیم دارد

  . درصد اطمینان99تائید فرضیه در سطح   رسیونهمبستگی و رگ
}000/0, p=630/0R(x1,X2) = Beta = {  

}397/0, R2 = 000/0= , p221/13 =t{  
کیفیت ارتبـاط کـاری بـا         3

رضایت شـغلی فروشـنده     
  .رابطه مستقیم دارد

  .  درصد اطمینان99تائید فرضیه در سطح   همبستگی و رگرسیون
}000/0, p=511/0R(x1,X2) = Beta = {  

}261/0, R2 = 000/0= , p677/9 =t{  
کیفیت ارتباط کاری علت      4

ــرای عملکــرد  مــشترک ب
فروش و رضـایت شـغلی      

  .فروشندگان است

همبستگی و همبستگی 
  جزئی

  .  درصد اطمینان99رد فرضیه در سطح 
رابطه عملکرد فروش و رضایت شغلی بـا کنتـرل          

  کیفیت ارتباط کاری معنی دار است
}000/0= , p751/0r={  

}000/0, p=643/0Rp(x1,X2 = {  
کیفیت ارتباط کاری متغیر      5

میانجی برای تـاثیر رفتـار      
ــر   ــاقی بـ ــروش انطبـ فـ

  .عملکرد فروش است

همبستگی، همبستگی 
  جزئی و تحلیل مسیر

  . درصد اطمینان99رد فرضیه در سطح 
 رابطه رفتار فروش انطباقی و عملکرد فروشنده با      

  ی معنی دار استکنترل کیفیت ارتباط کار
}000/0= , p751/0r={  

}000/0, p=563/0Rp(x1,X2 = {  
  )15/0(و اثر غیر مستقیم ) 601/0(اثر مستقیم 

کیفیت ارتباط کاری متغیر      6
میانجی برای تـاثیر رفتـار      
فروش انطباقی بر رضایت    

  .شغلی است

همبستگی، همبستگی 
  جزئی و تحلیل مسیر

  . درصد اطمینان99رد فرضیه در سطح 
رابطه رفتار فروش انطباقی و رضـایت شـغلی بـا           

  کنترل کیفیت ارتباط کاری معنی دار است
}000/0= , p651/0r={  

}000/0, p=481/0Rp(x1,X2 = {  
  )082/0(و اثر غیر مستقیم ) 569/0(اثر مستقیم 

تقدم و تـاخر روابـط بـین          7
متغیرهــا در جامعــه مــورد 
مطالعـه مطـابق بـا مــدل    

  .مفهومی تحقیق است

  . رد فرضیه  آزمون علیت گرانجری
اولویت و تقدم از رفتار فروش انطباقی به کیفیـت          
ــین از   ارتبــاط کــاری و رضــایت شــغلی و همچن
عملکرد فروش به کیفیت ارتباط کاری و رضایت         

  .شغلی است
  
  
  



ال 
س

وم
د

 ،
ش 

پی
ره
شما

 
ائپ ،سه 

ان
ست

زم
 و 

یز
 

13
86

  

 

 

66  

زاده
یدر

ز ح
امبی

ر ک
دکت

 ،
ری

مابد
 گر

رین
 شی

 

  
  های تحقیق  سایر یافته-10

نطباقی، کیفیت ارتباط کاری،  بررسی نقش جنیست در عملکرد فروشندگان در متغیرهای رفتار فروش ا  -1
انطباقی و دهد که بین زنان و مردان در رفتار فروش    عملکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می       

دار، از کیفیـت   داری وجود ندارد ولی زنان در مقایسه با مردان به صورت معنـی        رضایت شغلی تفاوت معنی   
  .ستندارتباط کاری و عملکرد فروش بالاتری برخوردار ه

 بررسی نقش سطح تحصیلات در عملکرد فروشندگان در متغیرهای رفتـار فـروش انطبـاقی، کیفیـت                  -2
دهد که هر چه سطح تحصیلات گروه        ارتباط کاری، عملکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می         

در متغیرهـای   . دشـو  رود، میانگین رتبه عملکرد در متغیرهای مورد مطالعه نیز بیـشتر مـی             نمونه بالاتر می  
د دارد و در    داری وجـو   رفتار فروش انطباقی، کیفیت ارتباط کـاری و عملکـرد فروشـندگان تفـاوت معنـی               

  .داری وجود ندارد های سطح تحصیلات تفاوت معنی رضایت شغلی بین گروه
 بررسی نقش سن در عملکرد فروشندگان در متغیرهای رفتار فروش انطباقی، کیفیـت ارتبـاط کـاری،                  -3
دهد که گروه سنی بیـست و پـنج سـال و کمتـر در                لکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می       عم

  .های سنی، در همه متغیرها از عملکرد بالاتری برخوردار هستند مقایسه با سایر گروه
 بررسی نقش آراستگی فردی در عملکرد فروشندگان در متغیرهـای رفتـار فـروش انطبـاقی، کیفیـت                   -4

دهد که فروشندگانی که بـه آراسـتگی         ، عملکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می        ارتباط کاری 
دار در همه متغیرهای مورد مطالعـه از عملکـرد بـالاتری             فردی خود توجه بیشتری دارند، به صورت معنی       

  .برخوردار هستند
ر فـروش انطبـاقی،    بررسی نقش قدرت بیان و نفوذ کلام در عملکرد فروشـندگان در متغیرهـای رفتـا      -5

دهـد کـه فروشـندگانی کـه از          کیفیت ارتباط کاری، عملکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می          
دار در همه متغیرهای مـورد مطالعـه از          قدرت بیان و نفوذ کلام بالاتری برخوردار هستند، به صورت معنی          

  .عملکرد بالاتری برخوردار هستند
ل کار در عملکرد فروشندگان در رفتار فروش انطباقی، کیفیت ارتباط            بررسی نقش شرایط فیزیکی مح     -6

دهد که فروشندگانی کـه در محـیط کـار بـا             کاری، عملکرد فروشنده و رضایت شغلی فروشنده نشان می        
دار در همـه متغیرهـای مـورد مطالعـه از عملکـرد              کنند، به صـورت معنـی      شرایط فیزیکی بهتری کار می    

  .دبالاتری برخوردار هستن
  

   1 مدیریتی- پیشنهادهای کاربردی -11
 با توجه به نتیجه فرضیه اول که نشان دهنده رابطه بین رفتار فروش انطباقی با کیفیت ارتباط کاری -1

های نیروی فروش در رفتار فروش  شود برای افزایش توانایی فروشندگان است، بنابراین پیشنهاد می
  . های لازم به نیروی فروش داده شود  آموزشهای مختلف، انطباقی، با برگزاری دوره

                                                 
1- Managerial Implications 
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 با توجه به نتیجه فرضیه دوم که نشان دهنده رابطه بین کیفیت ارتباط کاری فروشندگان با عملکرد -2
ان واسطه، عملکرد فروش آنان است و همچنین با توجه به این که کیفیت ارتباط کاری فروشنده به عنو

های نیروی فروش در بهبود  شود برای افزایش توانایی شنهاد میکند، بنابراین پی میفروش را تقویت 
  . های لازم داده شود کیفیت ارتباط کاری آموزش

 با توجه به نتیجه فرضیه سوم که نشان دهنده رابطه بین کیفیت ارتباط کاری فروشندگان با رضایت -3
شود برای   پیشنهاد میشغلی است و رضایت شغلی نیز عامل مهمی برای نیروی کار است، بنابراین

 . های لازم داده شود های نیروی فروش در بهبود کیفیت ارتباط کاری آموزش افزایش توانایی
 با توجه به نتیجه فرضیه چهارم، پنجم و ششم، کیفیت ارتباط کاری به عنوان عامل تقویت کننده اثر -4

فروش انطباقی نیز خود تاثیر رفتار فروش انطباقی بر عملکرد فروش و رضایت شغلی است و رفتار 
داری بر عملکرد فروش و رضایت شغلی دارد و اثر آن در مقایسه با اثر مستقیم کیفیت ارتباط کاری  معنی
شود، در بکارگیری و استخدام نیروهای فروش به توانائی  بنابراین پیشنهاد می. تر و بیشتر است شدید

ها به کار  لبان فروش توجه نموده و براساس این توانائیکیفیت ارتباط کاری و رفتار فروش انطباقی داوط
به دنبال این توانائی افراد در مورد کیفیت ارتباط کاری آموزش لازم ارائه گردد و در . فروش گمارده شوند

هنگام استخدام فروشندگانی را که از کیفیت رفتار فروش انطباقی بالا و کیفیت ارتباط کاری پائین 
ایسه با فروشندگانی که از رفتار فروش انطباقی پایین و کیفیت ارتباط کاری بالائی برخوردارند در مق

  .  برخوردارند ترجیح دهند
دست آمده در مورد توانائی زنان در مورد کیفیت ارتباط کاری و عملکرد فروش ه  با توجه به نتایج ب-5

  .تفاده شودشود در استخدام فروشندگان از نیروی فروش زن بیشتر اس پیشنهاد می
دست آمده در زمینه نقش سن فروشندگان بر رفتار فروش انطباقی، کیفیت ارتباط ه  با توجه به نتایج ب-6

شود از نیروی فروش زیر بیست و شش سال بیشتر  کاری، عملکرد فروش و رضایت شغلی پیشنهاد می
  .استفاده شود

ت فروشندگان بر رفتار فروش انطباقی، دست آمده در زمینه نقش سطح تحصیلاه  با توجه به نتایج ب-7
  .شود از نیروی فروش تحصیل کرده بیشتر استفاده شود کیفیت ارتباط کاری و عملکرد فروش پیشنهاد می

دست آمده در زمینه نقش آراستگی فروشندگان بر رفتار فروش انطباقی، کیفیت ه  با توجه به نتایج ب-8
شود علاوه بر استفاده از نیروی فروش آراسته،   پیشنهاد میارتباط کاری، عملکرد فروش و رضایت شغلی

  .در زمینه آراستگی و نقش آن به نیروی فروش آموزش لازم نیز داده شود
دست آمده در زمینه نقش قدرت بیان و نفوذ کلام فروشندگان بر رفتار فروش ه  با توجه به نتایج ب-9

شود علاوه بر استفاده از نیروی  یت شغلی پیشنهاد میانطباقی، کیفیت ارتباط کاری، عملکرد فروش و رضا
  .فروش دارای قدرت کلام بالا، برای تقویت این ویژگی به نیروی فروش آموزش لازم نیز داده شود

دست آمده در زمینه نقش شرایط فیزیکی فروشگاه بر رفتار فروش انطباقی، ه  با توجه به نتایج ب-10
شود به شرایط فیزیکی   و رضایت شغلی فروشندگان، پیشنهاد میکیفیت ارتباط کاری، عملکرد فروش



ال 
س

وم
د

 ،
ش 

پی
ره
شما

 
ائپ ،سه 

ان
ست

زم
 و 

یز
 

13
86

  

 

 

68  

زاده
یدر

ز ح
امبی

ر ک
دکت

 ،
ری

مابد
 گر

رین
 شی

 

فروشگاه همچون ویترین، تزئینات داخل فروشگاه، تسهیلاتی همچون مبلمان، نور، حرارت، درجه دما، 
  .ای داده شود اهمیت ویژه... موسیقی و 

  
   پیشنهاد به محققان برای تحقیقات آینده-12

یلات و سن گروه نمونه را کنترل نموده و به نسبت مساوی شود جنسیت، سطح تحص  پیشنهاد می-1
  .های دقیق صورت گیرد انتخاب شوند تا از نظر توانائی در متغیرهای مورد مطالعه مقایسه

آوری اطلاعات مورد نیاز، از مدیران فروش نیز در مورد فروشندگان پرسش و سنجش به   برای جمع-2
  . عمل آید

ضوع تحقیق از روش تجربی استفاده شود تا تاثیر متغیرهای اثر گذار به  برای بررسی و مطالعه مو-3
  .درستی و با دقت شناسائی شود

تری برخوردار هستند، نیز تحقیق صورت   در مورد فروشندگان کالاهائی که از قیمت بالاتر یا پائین-4
  .گیرد

روش فروشندگان، نیز هائی صورت گیرد که قابلیت دسترسی به عملکرد عینی ف  تحقیق در محیط-5
 .مقدور باشد

 بر رفتار و عملکرد LMX1)( عضو -گیری از تئوری تعامل مدیر   به بررسی میزان تاثیر مستقیم بهره- 6
  .واقعی فروش پرداخته شود

شود در تحقیقات آتی رفتار فروشندگان در مقابل رقبا و تاثیر آن بر عملکرد فروش نیز   پیشنهاد می-7
  .ار گیردمورد ارزیابی قر

 با توجه به متغیر بودن رفتار فروشندگان در ارتباط کاری با مدیران، مشتریان و سایر کارکنان در -8
این گونه رفتار ...) های متفاوتی همچون خوشحالی، عصبانیت و  موقعیت( روانی -شرایط مختلف روحی

  .فروشندگان نیز مورد توجه قرار گیرد
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1- Leader - Member Exchange (LMX) 
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Abstract 
The present researches look into the examination of the relationship between 
working relationship quality with salesperson performance & job satisfaction 
and role of ASB behavioral model in sale for the first time in Iran. The 
whole Programming & activities of a business meet the good result by up 
port of sales. A perfect salesperson has certain specifications whose role is 
reflected in his or her performance. 
A main cause of efficiency or inability in the task of commerce & sales is in 
relation with the cultural & upbringing difference among countries & based 
on that the Adaptive Selling Behavior pattern has com up. The Adaptive 
Selling Behavior pattern is on the basis of customers’ desires. 
The Adaptive Selling Behavior pattern includes the suitable modifications in 
the salesperson’ s behaviors according to a customer’ s relation or the 
correction of the salesperson’ s with regards to customers’ reactions during 
the information’ s receiving along with the sales situation. 
The Working Relationship Quality emerges as mediator connecting 
Adaptive Selling Behavior performance  & the role of  Adaptive Selling 
Behavior in the sales performance, the relationship between Adaptive 
Selling Behavior, Working Relationship Quality & Salesperson 
Performance, Job Satisfaction of Salesperson has been analyzed by the use 
of 7 hypothesis & exploratory research project, surveying research approach 
& accidental sampling, the necessary information of 267 people was 
collected by the support of a valid & reliable questionnaire. 
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This information has also been analyzed by the use of regression coefficient 
tests & detailed regression coefficient. 
The achieved results indicate that: 
1- Adaptive Selling Behavior significantly has a positive relationship with 

Working Relationship Quality. 
2- Working Relationship Quality significantly has a positive relationship 

with the Sales Performance & the salesperson’s Job Satisfaction. 
3- With controlling the effect of Working Relationship Quality, Adaptive 

Selling Behavior significantly has a positive relationship with Sales 
Performance & Job Satisfaction. 

4- With controlling the effect of Working Relationship Quality, there is a 
positive & significant relationship between Sales Performance & 
salesperson’s Job Satisfaction. 

 
 

Keywords: Adaptive selling behavior, Sales people performance, Job 
Satisfaction, Working relationship quality, Supervisor relationship, 
Colleague relationship 
 
 




