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 چکیده

ی مشتر تیتعاملات و رضا تیفیک با در نظر داشتن نقش انیمشتر یبر عملکرد فروش و وفادار یفشار شغل ریتأث هدف اصلی این تحقیق 

است  یهدف، کاربرد یبرمبنا یلحاظ طبقه بند هبپژوهش  نیادر شهر تهران می باشد. صندوق تامین خسارت های بدنیدر بین کارکنان 

صندوق تامین کارکنان  قیتحق نیا یآمار ی جامعه. است یشیمایاز نوع پ یفیتوص قیتحق کیروش  یبرمبنا یو به لحاظ طبقه بند

 باشد. ینفر م 100شرکت،  نیباشد. تعداد کارکنان ا یمحدود م قیتحق نیا یباشد. حجم جامعه آمار یمدر شهر تهران خسرت های بدنی 

باشد.   ینفر م 80برابر  ازیتعداد حجم مورد ن فرمول کوکرانبه منظور برآورد حجم نمونه از  یبا توجه به محدود بودن جامعه آمار

مورد تحلیل قرار گرفتند و با کمک مدلسازی معادلات ساختاری   Smart-PLSو  spss های گردآوری شده از طریق نرم افزار  داده

نتایج حاصل از تحقیق نشان داد، فشارشغلی بر کیفیت تعامل و کیفیت تعامل نیز بر رضایت مشتری  .ای تحقیق بررسی شدنده فرضیه

 تأثیر معناداری دارد. همچنین رضایت مشتری بر وفاداری و عملکرد فروش تاثیر معنادار دارد.

 کلیدی های واژه

 فروش، فشار شغلی، عملکرد ، رضایت مشتری، وفاداریکیفیت 
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 مقدمه. 1
معنی کیفیت و   های مختلفی ارائه می کند،  عملکرد فروش غالباً به نظر به اینکه ادبیات فروش در رابطه با ارزیابی عملکرد فروش دیدگاه

خط مقدم از اهمیت بسزایی  در راستای عملکرد فروش، کارکنان . [17]کمیت فروش انجام شده در بازه زمانی مشخص تعریف می شود

برخوردار است. داشتن نیروی فروش توانمند و خلاق در ایجاد و حفظ روابط درازمدت با مشتریان و همچنین معرفی و فروش محصولات 

ه و در شرکت، نقشی بسیار کلیدی در سودآوری، رشد و بقای آنها دارد. از این رو خط مقدم رقابت شرکتها، نیروی فروش آنها تلقی شد

اهمیت کارکنان خط مقدم در سازمانهای .  [1]عملکرد نیروی فروش شاخص حیاتی و نبض کلیدی عملکرد شرکت در بازار رقابتی است 

با  ایدهند  یخدمات ارائه م نکهیبا توجه به ا ،یخدمات یدر سازمان ها خط مقدم کارکنانخدماتی از اهمیت دوچندانی برخوردار است. 

شده  نییتع فیکه کارکنان وظا ی. زمانندیآ یبه حساب م تیفیدر ارائه خدمات با ک یدیستند، به عنوان عامل کلدر تعامل ه انیمشتر

 .  [15]شود یم شتریو عملکرد فروش ب یمشتر تیرضا تعامل، یفیسطح ک شیدهند موجب افزا یخود را در مواجهه با خدمت انجام م

حث وفاداری مشتریان می باشد. یک مشتری وفادار علاوه بر آنکه بارها و بارها جهت از موضوعات مهم دیگر، در کنار عملکرد فروش، ب

خرید محصولات و یا استفاده از خدمات به سازمان مورد علاقه خویش رجوع می کند، به عنوان یک عامل مضاعف در زمینه تبلیغ 

و یا سایر مردم، نقش حائز اهمیت در ارتقای میزان محصولات و خدمات سازمان، از طریق توصیه و سفارش به خویشاوندان، دوستان 

درزمینه عملکرد فروش و وفاداری مشتریان عواملی مختلفی  . [4]سودآوری و بهبود تصویر سازمان در ذهن مشتریان بالقوه ایفا می نماید

عوامل و منابع مختلفی .  [5]نها می گردد می تواند موثر باشد. شناسایی عوامل اثرگذار بر این عملکرد موجب برنامه ریزی بهتر و تقویت آ

 در کسب مزیت رقابتی در بخش خدمات، دخیل بوده که می توان گفت مهم ترین آن نیروی انسانی می باشد.

الزامات  گر،ید یباشند و از سودرگیر  یمشتر متفاوت یبا تقاضاها دیسو با کیکه از  گیرند یقرار م یطیاغلب در شرا خط مقدمکارکنان 

این موضوع یکی از عوامل ایجاد کننده فشار شغلی است. کاسیدی بیان می دارد که  و انتظارات ارائه دهنده خدمات را برآورده کنند.  شغل

ادبیات  . [2]اهمیت فشار شغلی نه تنها بخاطر خسارتهای اقتصادی آن است، بلکه اثرات منفی آن بر سلامت جسم  و روان افراد است

بدین صورت که فشار .  [6]دهدکه فشار شغلی با واسطه رضایت شغلی باعث تأثیرگذاری بر عملکرد افراد می شودتحقیق نیز نشان می 

در رابطه با .  [19]شغلی با تضعیف رضایت شغلی، آمادگی عاطفی و شناختی  لازم را برای تضعیف عملکرد در افراد بوجود می آورد

نجام بهینه وظایف، انسان به سطحی از استرس)فشار( نیازمند است، زیرا بدون وجود استرس باید به این نکته توجه داشت که برای ا

استرس)فشار( افراد تلاش لازم را به منظور انجام امور از خود نشان نخواهند داد و استرس زیاد از حد باعث اختلال در عملکرد و کاهش 

ترس و عملکرد افراد یکی از موضوعات مهم در رفتار سازمانی و مدیریت از این رو مطالعه اس . [2]بهره وری کارکنان در سازمان می شود

ز نظر ا.  [17]همیشه مطرح بوده است. سه دسته از تقاضاهای شغلی فشار آور در محیط کارهای ابهام، گرانباری و تعارض نقش هستند

عارض نقش، متضاد بودن درخواستهـا و  رد،روشنی در نقـشهـا و وظـایف درخواسـت شـده از فـ مفهـومی، ابهـام، نبـود صـراحت

 .  [7]گرانباری، فراتر بودن خواستها از توانـاییهـا و منـابع در دسترس فردو  شـود تقاضاهایی است که از فرد در شغل و کارش می

تی رقابتی و ایجاد کارکنان بخش خدمات برای ارایه خدمت با مشتریان خود در تعامل بوده و کیفیت این تعامل است که به کسب مزی

 یمشتر ینگرش و اقدامات کارکنان در هنگام ارائه خدمات بر رو نکهیتوجه به ا با . [4]تمایز میان سازمانهای مختلف  منجر می گردد

 .  [18]وابسته باشد یبه تعامل کارکنان با مشتر یادیممکن است تا حد ز یمشتر تیگذارد، رضا یم ریتأث

 اما این مطالعات به بررسی فشار شغلیقرار داده اند،  یسود خدمت را مورد بررس رهیارتباطات در زنج نیشیپمطالعات  ی ازتعداد اگرچه

ش نپرداخته اند. با توجه به اینکه موضوع فشار شغلی در فضای کسب و کار امروزی امر و عملکرد فرو انیمشتر یکارکنان بر پاسخ ها

  میرمستقیو غ میمطالعه اثر مستق نیان زمینه بررسی های بیشتری صورت بگیرید. از این رو شایع شده است به نظر می رسد که باید در ای

در یک  کند. یم یرا بررس یو عملکرد فروش شرکت خدمات تیتعامل، رضا تیفیاز ک انیرا درک مشتر فشار شغلی کارکنان خط مقدم

هیم به آن بپردازیم بحث عملکرد فروش  و وفاداری مشتریان جمع بندی می توان بیان داشت که مساله ای که در این تحقیق می خوا

 است و می خواهیم به این سوال پاسخ دهیم که فشار شغلی با چه مکانیزمی بر روی عملکرد فروش و وفاداری مشتریان اثر می گذارد؟ 



 

 

 . تئوری و پیشینه تحقیق2

 فشار شغلی. 1،2
ضا و فشارهای کاری است که متناسب با توانایی ها و دانش آنها نباشد و توانایی مقابله با آن فشار ناشی از کار، پاسخ افراد در مواجه با تقا

 .  [8]را نداشته باشند

فشار شغلی یک واکنش روانشناختی به عوامل استرس زا در محیط کار است که به طرق مختلفی مفهوم سازی می شود، مثل تنش شغلی، 

مانی، شناختی و رفتاری؛ که می تواند ناشی از شرایط کاری پراضطراب، حجم کاری زیاد، ابهاد حالت افسردگی در کار، شکایت های جس

در نقش، تعارض نقش، منابع ناکافی یا مهارت های کاری ناکافی برای انجام کار مورد انتظار، نداشتن اختیار لازم برای انجام کار، عدم 

 .  [9]حمایت مدیر و همکاران باشد

 داند که فشارهای روانی و فیزیکی زیادی بر افراد متحمل می ها می پاسخی انطباقی بـه بعضی از محرکفشار شغلی را مورهد استرس یا 

سازد، اما بیشتر صاحب نظران در مورد این تعریف استرس هم را دارند که استرس تجربه احساسی ناخوشایندی است که با عناصری مانند 

های چندگانه را با سطوح  رنـج، عصـبانیت، غمگینی، ناامیدی و افسردگی در ارتباط است و انجام نقشترس، دلهـره، نگرانـی، نـاراحتی، 

 .  [10]دانند بـالای استرس مرتبط می

 وفاداری مشتریان . 2،2
مفهوم مجزا ، دو 1945و  1944ایجاد شد که مفهومی تک بعدی بود. بعد از آن، در سال های  1940مفهوم وفاداری اولین بار در دهه ی 

که بعدها تحت عنوان وفاداری « سهم بازار»که بعدها با عنوان وفاداری نگرشی مطرح شد و « ترجیح برند»درباره ی وفاداری شکل گرفت: 

رفتاری ارائه شد. سی سال بعد از آن، مفهوم وفاداری وارد ادبیات آکادمیک شد و محققان دریافتند که وفاداری می تواند ترکیبی از 

 .  [22]اری نگرشی و رفتاری باشدوفاد

وفاداری مشتریان از موضوعاتی است که امروزه از دیدگاه بسیاری از مدیران، به ویژه در بخش خدمات، به علت فضای رقابتی حاکم بر آن، 

 .  [21]از جایگاه ویژه ای برخوردار است

یک برند تجاری، به خصوص با تأکید بر ارزیابی رفتارهای تکرار مطالعات گذشته در زمینه ی وفاداری مشتری عمدتاً بر وفاداری به نام 

خرید واقعی، متمرکز شده بود. پس از آن، به معنای روانی وفاداری نیز توجه شد و باورهای مصرف کننده، عواطف و قصد وی، در یک 

مل دو ساختار متفاوت است: وفاداری به چارچوب، ارزیابی شد. علاوه بر این، مطالعات گذشته نشان داده اند که وفاداری مشتری شا

 .  [20]فروشنده و وفاداری به شرکت

کارکنان بخش خدمات از طرف شرکت خود نقش مهمی را از طریق تماس های شخصی شان با مشتریان ایفا می کنند. معمولاً مشتریان 

روشنده ارتباط نزدیکی برقرار می کنند. بنابراین باید با فروشندگان تعاملات زیاد و مکرر دارند، از این رو به جای شرکت خدماتی، با ف

روشن شود که مشتریان به کارکنان بخش خدمات )فروشندگان( وفادارند یا به شرکت خدماتی. اگرچه فروشنده نقطه ی اتصال اصلی 

 .  [24]مشتریان و شرکت خدماتی است، وفاداری مشتری به فروشنده متفاوت از وفاداری به شرکت است

 مفهوم رضایت مشتری. 2،3
رضایت مشتری درجه ای است که شخص، سازمان یا شرکت کالاها و خدماتی را تولید کند که نیازهای او را براورده نماید. رضایت به طور 

ید کننده ذاتی در اشخاص یا کالا وجود ندارد، بلکه در پاسخ به ارتباط بین مشتری با تولید کننده ی کالا و خدمت ایجاد می شود؛ و تول

رضایت مشتری را به عنوان احساس یا  . [23]ی کالا یا خدمت می تواند در ابعاد گوناگون این ارتباط و رضایت مشتری تأثیر بگذارد

نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می کنند. در واقع، رضایت مشتری تابعی از اختلاف 

 .  [25]تریان و ادراک آنها براساس خرید تعریف شده استانتظارات پیشین مش
در زمینه کسب و کار، رضایت از رابطه به عنوان یک حالت عاطفی مثبت حاصل از ارزیابی شرکت از تمام جنبه های رابطه کار خود، در 

سازد. سطوح بالاتر رضایت مشتری  مقایسه با شرکت های دیگر تعریف می شود. رضایت مشتری مزایای بسیاری برای شرکت ها فراهم می

به وفاداری بیشتر مشتری منجر می شود و در نهایت حفظ مشتریان خوب سودمندتر است تا اینکه دائماً برای جایگزینی یک مشتری که 

 .  [26]شرکت را ترک کرده است، مشتری جدیدی را جلب کنند



 

برای نگهداری آنها در سازمان، کافی نیست و نمی توانند به رضایت  مؤسسات و سازمان ها امروزه دریافته اند که رضایت مشتریان،

مشتریان دل خوش باشند. آنها باید مطمئن شوند که مشتریان راضی شان، وفادار خواهند بود. در حقیقت، آنها برای حفظ مزیت رقابتی به 

فادار کند، حتی اگر رقیبان خدمات هم سطح و یا چیزی بیش از رضایت مشتری نیازمندند؛ چیزی که بتواند مشتری را برای سازمان و

خود نسبتاً بالاتری نسبت به سازمان آنها ارائه دهند. بنابراین، امروزه سازمان های تولیدی و خدماتی، نظیر بانک ها و هتل ها، نهایت سعی 

 .  [3]را به کار می گیرند تا مشتریان راضی را به مشتریان وفادار تبدیل کنند

 خدمات کیفیت. 2،4

کیفیت خدمات در ادبیات مدیریت بازاریابی به حوزه مورد علاقه تبدیل شده است و یکی از معنادارترین سازه ها در توصیف نیات رفتاری 

آینده مشتریان می باشد و امروزه به عنوان یک عامل متمایز کننده مهم و رقابتی ترین اسلحه برای شرکت های خدماتی پیشرو شناخته 

 .  [12]شده است

شانکا کیفیت خدمات را درجه ای که خدمات ارائه شده، انتظارات کاربر را برآورده می سازد تعریف کرده است. براساس این تعریف 

مشتریان تنها قاضی کیفیت خدمات هستند. اگر ادراک آنها از کیفیت خدمات خوب باشد، کیفیت خدمات خوب است. آنها کیفیت 

 .  [16]انتظاراتشان  با ادراک ارزیابی می کنندخدمات را از طریق مقایسه 

در واقع، کیفیت خدمات یکی از موضوعاتی است که در حال حاضر در صنایع مختلف بر آن تأکید شده است و عامل حیاتی مؤثر در یک 

پیامد خدمات، ارزیابی صنعت پایدار است. مفهوم کیفیت خدمات هم شامل نتیجه )پیامد( خدمات و هم فرآیند ارائه خدمات می باشد. 

مصرف کننده در مورد نتیجه فرآیند تولید خدمات می باشد. فرآیند ارائه خدمات چگونگی انتقال نتیجه نهایی فرآیند به مشتریان است. 

کیفیت خدمات شکاف بین احساس واقعی رضایت مشتری بعد از دریافت خدمات و انتظارات خود است. براساس نتایج حاصل از مصاحبه 

ای عمیق، پاراسورامان و همکاران ده بعد اندازه گیری کیفیت خدمات از قبیل ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتبار، امنیت، ه

 .  [27]شایستگی، حسن نیت، درک، دسترسی و ارتباطات را پیشنهاد دادند

 عملکرد فروش. 2،5
د نیروی فروش تقسیم بندی شده و در برخی دیگر به صورت کلی مطرح عملکرد مؤلفه ای چند بعدی است، در برخی تحقیقات عملکر

 .  [11]شده است. یکی از دلایل ایجاد ناسازگاری در تأثیر ادراکات شغل بر عملکرد به دلیل عدم تفکیک عملکرد است

عملکرد رفتاری شده است.  عملکرد نیروی فروش بر مبنای تقسیم بندی بهرمان و پرولوت به دو قسمت اصلی: رفتاری و نتیجه تقسیم

ت. عملکرد رفتاری، ارزیابی فعالیت ها و راهبردهای کارکنان بندی شده اس خود به دوطبقه عملکرد رفتاری و عملکرد ارائه فروش تقسیم

در سنجش عملکرد رفتاری تمرکز روی چگونگی انجام فعالیت های  . [12]واحد فروش در مأموریت های شغلی و مسئولیت ها است

رکنان واحد فروش است. فعالیت های شغلی هدایت کننده کارکنان واحد فروش شامل فروش انطباقی، کار گروهی، ارائه فروش، برنامه کا

ریزی فروش و حمایت فروش هستند. عملکرد نتیجه ای شامل سهم کارکنان واحد فروش از نتایج و اهداف سازمانی است. عملکرد نتیجه 

عنوان پیامدی از تلاش ها و توانایی های فروش و جذب مشتری جدید در نظر گرفته می شود. بعد نتیجه ای ای کارکنان واحد فروش به 

عملکرد کارکنان واحد فروش براساس نتایج قابل استناد مانند مقیاس های سنتی فروش، سهم بازار، مشتریان جدید و دیگر نتایج حاصل 

منظور از عملکرد  ای بالا منتج شود. به عبارتی به لکرد رفتاری بالا به عملکرد نتیجهرود عم انتظار می معمولاً  .شده ساخته می شود

های کارکنان فروش  کارکنان فروش توانایی ایشان در رسیدن به اهداف کیفی و کمی فروش است؛ بنابراین عملکرد رفتاری شامل فعالیت

 .  [13]ته از فعالیت کارکنان فروش اسهای حاصل ای شامل خروجی شان و عملکرد نتیجه برای انجام وظایف

بررسی تأثیر کیفیت خدمات درک شده بر وفاداری مشتری به واسطه ی تصویر ذهنی شرکت »توکلی و همکاران  در تحقیقی تحت عنوان 

صویر بررسی اثر متغیرهای کیفیت خدمات درک شده، ت به« و رضایت مشتری با در نظر گرفتن نقش تعدیل گر هزینه های جابجایی

که از بین داد . نتایج نشان پرداختهای جابجایی  شرکت و رضایت مشتری بر وفاداری مشتری با در نظر گرفتن نقش تعدیلگری هزینه

های جابجایی بر رابطه بین تصویر ذهنی شرکت و وفاداری مشتری، رد و سایر فرضیات  پژوهش تنها نقش تعدیلگر هزینه ه هایفرضی

باشد و اثر تصویر ذهنی شرکت و رضایت  ترین عامل مؤثر بر وفاداری مشتری می د. همچنین رضایت مشتری مهممورد تأیید قرار گرفتن

گری تصویر ذهنی شرکت و رضایت مشتری نیز در این  مشتری بر وفاداری مشتری مثبت و معنادار می باشد. علاوه بر این نقش میانجی

بالاجی و همکاران نیز در .  [14]دباش گری این متغیرها می نگر تأیید نقش میانجیپژوهش مورد بررسی قرار گرفته است که نتایج بیا



 

به بررسی « تأثیرات گرانباری نقش کارکنان اصلی بر پاسخ های مشتری و عملکرد فروش: تعدیل گر و میانجی گرها»تحقیقی تحت عنوان 

یر یکی از ابعاد فشار شغلی )گرانباری نقش( بر عملکرد فروش با در نظر گرفتن نقش میانجی کیفیت تعامل و رضایت مشتری و با در تأث

( 2( گرانباری نقش یر کیفیت تعامل تأثیر منفی دارد؛ 1نظر گرفتن نقش تعدیلی مشتری گرایی می باشد. نتایج تحقیق نشان داد که 

( نقش میانجی کیفیت تعامل در ارتباط بین گرانباری 3ی گرانباری نقش بر کیفیت تعامل را کاهش می دهد؛ مشتری گرایی، تأثیر منف

( نقش میانجی رضایت مشتری در ارتباط بین کیفیت تعامل و عملکرد فروش تأیید شده 4نقش و رضایت مشتری تأیید شده است؛ 

پیشگامان وفاداری مشتری در بخش خرده فروشی: تأثیر هزینه های »ن جالت  نیز در تحقیقی تحت عنوا -استان و کاتن . [18]است

به بررسی تأثیر میانجی هزینه های جابجایی در ارتباط بین متغیرهای وفاداری مشتری، رضایت مشتری، تصویر فروشگاه، ارزش « جابجایی

( 2روی وفاداری مشتری از طریق رضایت دارد؛  ( هزینه های جابجایی تأثیر قوی بر1درک شده پرداختند. نتایج تحقیق نشان داد که 

( هزینه های جابجایی تأثیر منفی در ارتباط بین ارزش 3هزینه های جابجایی تأثیر منفی در ارتباط بین تصویر فروشگاه و وفاداری دارد؛ 

 .  [20]( رضایت مشتری بر وفاداری مشتری تأثیر مثبتی دارد4درک شده و وفاداری دارد؛ 

 آورده شده است: 1بیات و پیشینه تحقیق، مدل مفهومی تحقیق در قالب شکل با مرور اد

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 (: مدل مفهومی تحقیق1شکل )

 

 با توجه به مدل مفهومی تحقیق، فرضیه های تحقیق عبارتنداز:

 فرضیه اول تحقیق: فشارشغلی بر کیفیت تعامل تأثیر معناداری دارد.

 ر رضایت مشتری تأثیر معناداری دارد.فرضیه دوم تحقیق: کیفیت تعامل ب

 فرضیه سوم تحقیق: رضایت مشتری بر عملکرد فروش تأثیر معناداری دارد.

 فرضیه چهارم تحقیق: رضایت مشتری بر وفاداری مشتری تأثیر معناداری دارد.

 

 . روش پژوهش3

 تیتعاملات و رضا تیفیبا در نظر داشتن نقش ک انیمشتر یبر عملکرد فروش و وفادار یفشار شغل ریتأثبررسی این پژوهش که به دنبال 

گیرد و به لحاظ طبقه بندی برمبنای روش، این پژوهش یک تحقیق  های کاربردی قرار میباشد از نظر هدف در زمره پژوهشمی یمشتر

 توصیفی از نوع پیمایشی است.

 حجمباشد.  یمنفر  100به تعداد  بدنی در شهر تهران های کلیه کارکنان ستادی صندوق تامین خسارتپژوهش شامل  نیا یجامعه آمار

 جامعه بودن محدود به توجه با قرار گرفت. استفاده تصادفی ساده مورد گیری نمونه روش. باشد می محدود تحقیق این آماری جامعه

 شود. می استفاده( محدود جامعه از گیری نمونه) کوکران فرمول از نمونه حجم برآورد منظور به آماری

کیفیت  فشار شغلی

 تعامل

رضایت 

 مشتری
عملکرد 

 فروش

وفاداری 

 مشتری



 

 
 

 

 نفر می باشد.   80درصد ، تعداد حجم مورد نیاز تقریباً برابر  5درصد و با پذیرش خطای  95با در نظر گرفتن سطح اطمینان 

بمنظور جمع آوری داده ها در این پژوهش، از پرسشنامه های استاندارد استفاده شده است که روایی آنها به کمک روایی صوری و نظر 

ی محتوا مورد تایید قرار گرفت و پایایی آنها نیز از طریق ضریب آلفای کرونباخ  و پایایی ترکیبی مورد بررسی و خبرگان و همچنین روای

 تایید قرار گرفت.

 

 : روایی و پایایی سوالات پرسشنامه1جدول 

 کرونباخ یآلفا یبیترک یاییپا محتوا ییروا

 0.797446 0.907788 0.831164 عملکرد فروش

 0.919381 0.927447 0.520950 یشغل فشار

 0.819756 0.892662 0.735521 یمشتر رضایت

 0.750159 0.886888 0.796977 یمشتر وفاداری

 0.903447 0.928328 0.721536 تعامل کیفیت

 . یافته های پژوهش4

 آمار توصیفی .4،1
 زن نفر 32 و مرد نفر 48 دهنده، پاسخ نفر  80 میان های گردآوری شده نشان داد که  از نظر جنسیت، ازنتایج حاصل از تحلیل داده

 13 نهایت در و سال 50-41 نفر 17 سال؛ 40-31 نفر 36 سال؛ 30کمتر از  نفر 14 تحقیق این آماری نمونه از نظر متغیر سن، در .بودند

 مدرک دارای نفر 35 انس؛لیس مدرک دارای نفر 42تحقیق  این آماری نمونه از نظر میزان تحصیلات، در .داشتند سن سال 50 بالای نفر

سابقه کمتر از  دارای نفر 12 تحقیق این آماری نمونه از نظر سابقه خدمات؛ در .بودند دکترا مدرک دارای نفر 3 نهایت در و لیسانس فوق

بیشتر از ابقه نفر دارای س 2سال،  20-15نفر دارای سابقه  14سال؛  15-10نفر دارای سابقه  19سال،  10-5نفر دارای سابقه  33سال،  5

 بودند.سال  20
 

 . تحلیل فرضیه ها4،2
در این تحقیق به منظور تحلیل فرضیه های تحقیق از آزمون فرضیات از مدل سازی معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزیی با 

رایب معنی داری و ضرایب ( نشان دهنده مدل ساختاری برای ض3( و )2استفاده شده است. شکل ) Smart-PLSاستفاده از نرم افزار 

 تاثیر  است که براساس آن به تایید و رد فرضیه ها پرداخته شده است. 

لی رود. بارهای عام ه منظور آزمون فرضیات تحقیق بکار می( نشان دهنده اجرای مدل ساختاری تحقیق است. از این مدل ب2شکل )

 است. 0.5گزارش شده بالاتر از 



 

 
 رضیه های تحقیق) ضرایب استاندارد((. مدل نظری تحقیق ف2شکل)

 

 
 داری( مدل نظری تحقیق فرضیه های تحقیق) ضرایب معنی  (.:3شکل)

 از باید عاملی بار مقادیر شاخص پایایی اساس بر. میدهد نشان را مسیر ضرایب و عاملی بارهای به مربوط معنی داری ضرایب (3) شکل

 بارهای همه دهد می نشان بالا اشکال که طور همان. باشد معنادار% 95 اطمینان سطح در[ -1.96تا 1.96] بازه از خارج یا و بزرگتر 0.50



 

براین اساس نتایج تحلیل  .هستند دار معنی درصد 95 داری معنی سطح در حداقل همچنین و است[ -1.96 تا1.96] بازه از خارج عاملی

 ( آورده شده است.2فرضیه ها در جدول )

 

 فرضیه ها. نتایج تحلیل 2جدول 
  

 نتیجه ضریب معنی داری ضریب مسیر فرضیه

 تأیید 20.917 -0.656 فشارشغلی بر کیفیت تعامل تأثیر معناداری دارد.

 تأئید 14.837 0.622 کیفیت تعامل بر رضایت مشتری تأثیر معناداری دارد.

 تأئید 7.908 0.419 رضایت مشتری بر عملکرد فروش تأثیر معناداری دارد.

 تأئید 9.711 0.466 مشتری بر وفاداری مشتری تأثیر معناداری دارد.رضایت 

 

 

 . بحث و نتیجه گیری5

نتایج بدست آمده نشان داد که ضریب مسیر  .دارد منفی و معناداری تأثیر تعامل کیفیت بر فرضیه اول تحقیق بیان می دارد که فشارشغلی

ن فرضیه اول تحقیق مورد تأئید قرار می گیرد. ضریب مسیر بدست آمده برابر بدست آمده از نظر آماری معنی داری می باشد. بنابرای

 0.656به اندازه کیفیت تعامل به اندازه یک واحد افزایش یابد در نتیجه، متغیر فشار شغلی است، که بدین معنی است، اگر متغیر   -0.656

نتایج بدست  .دارد مثبت و معناداری تعامل بر رضایت مشتری تأثیرکیفیت  واحد کاهش می یابد. فرضیه دوم تحقیق نیز بیان می دارد که 

آمده نشان داد که ضریب مسیر بدست آمده از نظر آماری معنی داری می باشد. بنابراین فرضیه دوم تحقیق مورد تأئید قرار می گیرد. 

 نتیجه، در یابد افزایش واحد یک اندازه به تعامل کیفیت متغیر اگر است، معنی بدین که است، 0.622 برابر آمده بدست مسیر ضریب

 مسیر ضریب که داد نشان آمده بدست در ارتباط با فرضیه سوم نیز نتایج .یابد می افزایش واحد 0.622 اندازه به مشتری رضایت متغیر

 برابر آمده بدست مسیر ضریب. گیرد می قرار تأئید مورد تحقیق سوم فرضیه بنابراین. باشد می داری معنی آماری نظر از آمده بدست

 اندازه به فروش عملکرد متغیر نتیجه، در یابد افزایش واحد یک اندازه به مشتری رضایت متغیر اگر است، معنی بدین که است، 0.419

 نظر از آمده بدست مسیر ضریب که داد نشان آمده برای بررسی فرضیه چهارم بدست درر نهایت نتایج .یابد می افزایش واحد 0.419

 بدین که است، 0.466 برابر آمده بدست مسیر ضریب. گیرد می قرار تأئید مورد تحقیق چهارم فرضیه بنابراین. باشد می داری معنی آماری

 افزایش واحد 0.466 اندازه به مشتری وفاداری متغیر نتیجه، در یابد افزایش واحد یک اندازه به مشتری رضایت متغیر اگر است، معنی

 جه به نتایج بدست از فرضیه های پژوهش، پیشنهاد زیر ارائه می گردد.با تو .یابد می

  ایجاد طراحی دقیق و شفاف مشاغل در سازمان و توضیح تمامی مسئولیت های محوله به شاغل که طی قراردادهای رسمی و

 غیررسمی در نظر گرفته می شود، جهت کارهش تعارض و ابهام در نقش.

 کارمندان متناسب با زمان و توان جسمی شاغل در نظر گرفته شود و یا کارمندانی برای انجام  مسئولیت های در نظر گرفته بر

 شغل پذیرفته شوند که صلاحیت و توان انجام این مشاغل را دارند.

 .محیط داخلی سازمان از نظر روانی آرام و بدون استرس و مناسب باشد تا کارمندان تمرکز کافی روی کار را داشته باشند 



 

 دن اختیارات محدودی فراتر از مسئولیت ها به کارمندانی که به صورت مستقیم با مشتریان در ارتباط هستند جهت ارتباط دا

 نزدیکتر با مشتریان و استفاده از این آپشن ها جهت جلب رضایت مشتریان وفادار.

 

 منابع
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