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 تغییـرات،  سرعت و تر  پیچیده کار و کسب محیط رقابت، افزایش
 بیـشتر  در فروشـندگان،  بـر  را تـري   فزاینده انتظارات وها     خواسته
 مـستلزم  زایـی   استرس محیط چنین .)1( نماید  می تحمیل صنایع
 بـر  کنتـرل  عملـی  سطح به دستیابی براي مدیریت که است آن

 بـر  آن بـالقوه  منفـیِ  تـأثیر  جـه تو با فروشندگان، شغلی استرس

 مـالی  گـردش  و مـشتري  بـا  ارتبـاط  مدیریت فروشنده، عملکرد
  .)2( نماید تلاش
 و کار و کسب هاي  فعالیت در مهمی مبحث اخلاقی، هاي  دغدغه
 .هستند سازمانی استرس مدیریت زمینه در تحقیقاتی هاي  تلاش
 در نامتناسـب  روابـط  شـرایط  در اخلاقـی  مـسائل  خاص، طور  به

 یابـد؛   مـی  بـروز  )وابـستگی  و قـدرت  لحـاظ  از( سـازمان  سراسر
 اخلاقـیِ  ابزارهـاي  وهـا     فرآینـد  ساختارها، ایجاد به نیاز بنابراین،

  )مقالۀ پژوهشی(
 رضایت میانجی نقش :شغلی استرس و اخلاقی رهبري طۀراب تحلیل

  مداري مشتري و شغلی
  2حکیمی ایمان ،1*شول عباس دکتر

  رانای رفسنجان، )عج( عصر ولی دانشگاه اقتصاد، و اداري علوم دانشکده صنعتی، مدیریت گروه. 1
  ایران تهران، نور، پیام دانشگاه حسابداري، و اقتصاد دانشکده ،مدیریت گروه. 2

  )3/12/95:تاریخ پذیرش ،6/9/95: تاریخ دریافت(
 

  دهیچک

 يهـا  ارزش.  کارکنـان عمـل کننـد   ی اسـترس شـغل  ي بازدارنده برايندهایشایعنوان پ  بهتوانند ی م ی اخلاق يها  مدار و ارزش     اخلاق يرهبر :نهیزم
 ـتی رضـا یانجی ـ نقـش م یهـدف پـژوهش حاضـر بررس ـ    .  دارنـد  یهـا بـستگ        در سازمان  ی عال تیری به شدت به نظام مد     یلاقاخ  از شـغل و  ی ذات
  . بودی و استرس شغلی اخلاقي رهبرنی به در رابطيمدار يمشتر
 پژوهش شامل نیجامعه آماري ا.  استیتگ و از نوع همبسیفیها، توص آوري داده  از لحاظ هدف، کاربردي و از لحاظ نحوه جمعقی تحقنیا :روش

 يری ـگ   نمونـه  وهی کـه بـا ش ـ     باشد ی استان کرمان م   ی صنعت يها   در شهرك  یی غذا عی صنا نهی فعال در زم   ی صنعت ي نفر کارکنان فروش واحدها    448
هـاي اسـتاندارد    پژوهش از پرسشنامه رهايی کردن متغ  یاتیبراي عمل .  قرار گرفتند  یعنوان نمونه انتخاب و مورد بررس        نفر به  230 ،يا  ه طبق یتصادف

جهـت آزمـون    .  کرونباخ مـورد تأییـد قـرار گرفـت         ي آلفا بی ضر قی آنها از طر   ییاینظران و پا     صاحب دگاهی آنها با استناد به د     ییاستفاده شد که روا   
  . استفاده شدي تأییدی عامللی معادلات ساختاري و تحليساز هاي پژوهش از مدل هیفرض
 از آن است که یحاکها   افتهی نیهمچن.  دارنديدار ی و معن ی در کار رابطه منف    تی و معنو  ی اخلاق ي پژوهش نشان داد که رهبر     يها  افتهی :ها  افتهی
  .ندی نمافای ای و کاهش استرس شغلی اخلاقي رهبرنی را در ارتباط بیانجی نقش متواند ی ميمدار ي از شغل و مشتری ذاتتیرضا
 کـاهش اسـترس   ،ی ذاتتی رضاشی کوچک و متوسط در صدد افزای صنعتي واحدهارانِی پژوهش، چنانچه مديها افتهیبا توجه به  :ريیگ  جهینت
 در سـازمانِ  ی جـو اخلاق ـ جادی به ا يشتری است تعهد ب   ستهی کارکنان بالأخص کارکنان واحد فروش خود هستند، شا        يمدار ي مشتر شی و افزا  یشغل

  .دخود داشته باشن
 
  يمدار ي، مشترشغلی تی رضا،ی استرس شغل،ی اخلاقي رهبر:واژگان دیکل
 

________________________________________________________________________________________  
  shoul @ vru.ac.ir: نشانی الکترونیکی: نویسنده مسؤول* 
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 حاضر حال در .)3( است الزامیها     سازمان در عملکرد گیري  اندازه
 عملکـرد  بهبـود  بـر  1اخلاقـی  رهبـري  نقش به اي  فزاینده توجه
 رهبـري  کـه  دهـد   مـی  نـشان  خیرا تحقیقات .)4( است کارکنان
 عملکـرد،  رضایت، انگیزش، جمله از مهمی، پیامدهاي با اخلاقی
 مولـد  غیر یا و مخرب رفتارهاي و شغلی استرس اجتماعی، رفتار
 زمینـه  در موجـود  ادبیـات  بررسی ).5،6( است ارتباط در 2پیروان
 عنـوان    بـه  4شغلی رضایت که دهد  می نشان 3کار و کسب اخلاق
 سازمان 5اخلاقی جو از کارکنان ادراك از متأثر جهانی رمعیا یک
 کیفیـت  بـا  تبـادلی  روابط با اخلاقی رهبران رفتار .)7( است خود
 در متقابـل  احتـرام  و ارتباط اعتماد، بر مبتنی 6پیرو -رهبر بالاي
  ).4( است ارتباط
 ایجـاد  بـه  قادر بایستی فروش مدیران اخلاقی، رهبري اعمال با

 به فروشندگان .باشند خود فروش نیروهاي در یاساس هاي  ارزش
 گیرنـد   می قرارها     ارزش این  تأثیر تحت مثبتطور    به زیاد احتمال

 7گرایانـه   مـشتري  فـروش  شیوه است ممکن خود نوبه به که )6(
 اعتماد ایجاد به قادر فروشندگان ).8( دهد قرار تأثیر تحت راآنها  
 عـدالت،  همچـون  8مـدار   اخـلاق  هـاي   ارزش بـروز  با مشتري در

 کـه  هـایی  ارزش تمام( پذیري  مسئولیت و مراقبت احترام، انصاف،
 )شـود  القـا  آنهـا    در اخلاقـی  رهبـر  یـک  طریـق  از است ممکن
  .)9( باشند می

 ارتبـاط  وجود از حاکی تعهد، و رهبري با مرتبط تجربی مطالعات
 بـه  بیـشتر  ارزش ارائـه  بـه  فروشنده تعهد و اخلاقی رهبري بین

 اخلاقـی  رهبـران  کـه  دهـد   مـی  نشان تحقیقات .ستا مشتریان
 تحـت  را کـار  در بیـشتر  تـلاش  به کارکنان تمایل مثبتیطور    به
 معناي به ارزش ارائه کلیطور  به .)12،11،10( دهند  می قرار تأثیر
رف  فروش از فراتر فروشنده، مضاعف تلاش  محـصول  یـک  صـ
 رهبـران  نپیـروا  ،)13( 9اجتماعی مبادله انداز  چشم منظر از .است
 را بیشتري تلاش رهبر، حمایتیِ و عادلانه رفتارِ دلیل به اخلاقی
 کـه  آنجـا  از بنـابراین،  ؛)14( گذارنـد   مـی  نمـایش  به خود کار در

 بـه  آن رهبـر  کـه  سـازمانی  بـه  تعهد به بیشتري تمایل کارکنان
 کـه  شود  می بینی  پیش ،)11( دارند کند،  می رفتار اخلاقی اي  گونه

 ارزش ارائـه  براي سازمان در بیشتر تلاش به حاضر فروشندگان،
  .هستند مشتریان به

 و اخلاقــی رهبــري کــه اســت آن از حــاکی شــواهد همچنــین
 و )15( نقش استرس بر مؤثر عامل ترین  قوي رهبري، ملاحظات

 اسـت  شـده  گرفتـه  نظـر  در 10شغلی استرس در عامل ترین  مهم
 هـا،   آن رانمـدی  کـه  باورند این بر فروشندگان که هنگامی ).16(

 و کمـک  ،12متقابل اعتماد ،11شناختی  روان حمایت از آکنده جوي
 اسـترس  آنهـا    )کـار   ملاحظه رهبر یک( کنند  می ایجاد را دوستی
 کننـد   می تجربه را کمتري شغلی استرس نتیجه در و کمتر نقشِ

 یـک  واسـطه  بـه  فروشـندگان  کـه  هنگامی این، بر علاوه .)17(
 کـاري  امـور  در مـستقل  تصمیمات اخذ به مجاز اخلاقی، رهبري
 بـه  آنهـا    ،)شـغلی  مـشارکت  طریق از مثال، عنوان  به( باشند خود
 کرد خواهند تجربه را کمتري 13نقش ابهام و تعارض زیاد احتمال

 فـروش  رهبرانِ روشن، شغلی انتظارات ایجاد با نهایت، در .)18(
 کـه  همـانطور  .)19( دهنـد  کـاهش  را شـغلی  اسـترس  توانند  می
 – شـغلی  ابعاد از یکی حداقل اخلاقی رهبران شد، اشاره تر  پیش
 ایـن  .نماینـد   مـی  تبیین وضوح به را – 14اخلاقی انتظارات یعنی
 خواهان فروشندگان دهد  می نشان که است مهمی تحقیق همان
 نـشان  شـواهد  .)20( هـستند  مـدیریت  جانـب  از اخلاقی رهبري
 استرس اهشک براي لازم رفتارهاي اخلاقی، رهبران که دهد  می
  .دهند می بروز را کارمندان شغلی
 همـه  امـا  اسـت،  متفاوت گرا  مشتري فروش تعاریف که حالی در

 توسعه براي مشتري نیازهاي برآوردن بر تمرکز بر تأکید تعاریف،
 مداري  مشتري مطالعه، این در .)21( دارند مشتري با پایدار روابط
 اهمیـت  زمینـه  در فروشنده ادراك که کاري ارزش یک عنوان  به

 سـازمان  در فروشندگان موفقیت به نیل براي گرا  مشتري فروش
 ایـن  بـه  .اسـت  شـده  گرفتـه  نظر در دهد،  می قرار تأثیر   تحت را

 بر که است حدودي و حد دهنده  نشان گرا،  مشتري فروش ترتیب،
 مهم عاملیعنوان     به را گرا  مشتري فروش فروشندگان، اساس آن
  .نمایند می دقلمدا خود موفقیت مسیر در

تـأثیر   کارکنـان  رفتار بر تواند  می ارشد رهبران اهداف وها     ارزش
 تحـت  را مـداري   مشتري تواند  می رهبري بالأخص، .)22( بگذارد
 مـدیریتی  اقـدامات  کـه  دهـد   می نشان تحقیقات .دهد قرار تأثیر
 تـأثیر  سـازمان  در 15محور  مشتري فرهنگ یک ایجاد در تواند  می
 مـدار   مـشتري  رهبـران  کـه  زمـانی  ایـن،  بر وهعلا ).23( بگذارد
 رابطـه  .)24( دارنـد  مـداري   مـشتري  به تمایل نیز پیروان هستند،
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 توسـط  غیراخلاقی اعمال انجام به سبز چراغ دادن بین معکوسی
 نیـروي  مـداري   مـشتري  بـا  فروش، مدیران جانب از فروشندگان
 ستینبای ـ اخلاقـی  رهبران تعریف، این با .)25( دارد وجود فروش
 مبـادرت  غیراخلاقـی  رفتـار  به فروشندگان تا دهند اجازه آگاهانه
 رهبرانـشان  کـه  دریابنـد  کارمنـدان  هنگـامی  نهایـت،  در .نمایند
 رهبـران  صـفات  جـزء  ایـن  کـه ( هـستند  آنهـا    رفاه به مند  علاقه
 پیدا مداري  مشتري به بیشتري تمایل ،)شود  می محسوب اخلاقی
  .)22( کنند می

 یـا  فریبنده نفوذ هاي  تاکتیک همچون قداماتیا از مداري،  مشتري
 احتمـال  بهبـود  منظـور  به را مشتري منافع و علائق که متقلبانه
 واقـع،  در ).26( کنـد   مـی  اجتنـاب  گیـرد،   می نادیده فوري فروش
 رفتــار کــه فروشــندگانی کــه دهــد مــی نــشان تجربــی شــواهد
 رد ).27( هـستند  گرا مشتري کمتري احتمال با دارند، غیراخلاقی
 فرهنــگ یــک ایجــاد کــه دهــد مــی نــشان تحقیقــات نهایــت،
 نیازهـاي  و مـشتریان  مراقبـت  شـرکت  آن در که مداري  مشتري
 ،)اخلاقـی  رهبـري  طریـق  از شـده  ایجـاد  حالت یک( هاست  آن

 کنـد  کمک فروش نیروي گراییِ  مشتري بیشتر ترویج به بایستی
 کـه  کـرد  اسـتنتاج  چنـین  توان  می فوق مطالب به توجه با ).21(

 فروش مدیران اخلاقیِ رهبريِ رفتارهاي اتخاذ بین مثبتی رابطه
  .دارد وجود فروش نیروي مداري مشتري و
 توانـایی  مـانع  اغلـب  مشتریان فرد به منحصر نیازهاي طرفی از

هـا    نیاز این برآوردن براي فروشندگان دقیق هدایت براي سازمان
 دارد دنبـال  هب را آنها نقش در ابهام افزایش نتیجه در که شود  می

 مشتریان، نقش متنوع تقاضاهاي به توجه با این، بر علاوه ).28(
 کـرد  خواهنـد  تجربه را نقش تعارض زیاد احتمال به فروشندگان

 مـصالحه  جهـت  مذاکره براي فروشندگان به استقلال دادن ).2(
 به منحصر نیازهاي سر بر مثال، عنوان  به( مشتري و شرکت بین
 تحقیقـات  ).28( دهـد   مـی  کـاهش  را شنق تعارض )مشتري فرد
 اسـترس  و مـداري   مـشتري  بـین  معکوس رابطه یک مؤید قبلی
 آنهـا   فروشـندگان  که است مداري  مشتري هاي  سازمان در شغلی
 تحلیل فرا یک همچنین .کنند  می تجربه را کمتري نقش تعارض
ــندگان از ــرز فروش ــستر م ــشان گ ــی ن ــد م ــه ده ــزایش ک  اف

 را عملیـاتی  کارکنـان  میـان  در نقـش  اسـترس  مـداري،   مشتري
 کـه  کـرد  فـرض  چنـین  تـوان   می رو  این از .)28( دهد  می کاهش

 شـغلی  اسـترس  و فروش نیروي مداري  مشتري بین منفی رابطه
  .دارد وجود
 رهبـري  کـه  اسـت  آن از حاکی اولیه هاي  پژوهش تلاش اگرچه
هـا  تن گـذارد،   مـی   تأثیر کارکنان شغلی استرس کاهش بر اخلاقی
 میـانجی  متغیرهـاي  نقـش  امـروز  بـه  تـا  مطالعات زا کمی تعداد
 رهبـري  بـین  ارتباط بر را مداري  مشتري یا شغل از ذاتی رضایت
 بنـابراین،  ؛)29،30( انـد   کـرده  بررسـی  شـغلی  استرس و اخلاقی
ــن هــدف ــه، ای ــري رابطــه بررســی مقال ــد و اخلاقــی رهب  تعه

 روابـط  بررسـی  بـا  مـشتري  به بیشتر ارزش ارائه به فروشندگان
 مـشتري  شـغل،  از ذاتـی  رضـایت  اخلاقـی،  رهبـري  بین ابلمتق

 مطالعه از پس نیز اساس همین بر .است شغلی استرس و مداري
 نگاره صورت به تحقیق مفهومی مدل تحقیق، ادبیات بر مروري و
  :است شده طراحی 1
  

  
  تحقیق مفهومی مدل. 1نگاره 

 
   روش

 روش اساس بر و بوده کاربردي آن، هدف به توجه با تحقیق این
 ایـن  آمـاري  جامعه .است همبستگی -توصیفی نوع از کار انجام
 و کوچـک  کارهـاي  و کـسب  فـروش  کارکنان تمامی را تحقیق
 شهر صنعتی هاي  شهرك در واقع غذایی صنعت در فعال متوسط
 حجـم  .باشـد  مـی  نفر 448 آنها تعداد که دهند  می تشکیل کرمان
 جـدول،  در استاندارد نرمال متغیر بحرانی مقدار به جهتو با نمونه
961/=z، 95 اطمینـان  سطح% =α-1،  اسـتاندارد  خطـاي 
05/0=d ــراف و ــار انح ــی معی ــراي ،39/0 تقریب ــف ب ــنج طی  پ
 نیز گیري  نمونه روش .است شده محاسبه کارمند 230 اي،  گزینه
 یک هر سهم و تاس بوده نسبی اي  طبقه تصادفی تحقیق این در
 در آنهـا    کارمنـدان  تعـداد  نـسبت  به آماري نمونه درها     شرکت از

  رضایت شغلی

  استرس شغلی رهبري اخلاقی

 مشتري مداري
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 شـده   گـردآوري  هـاي   داده توصیف .گردید مشخص آماري جامعه
 و مـرد  درصـد  2/77 پاسـخگویان،  از نفر 230 میان از داد نشان

 نمونـه  شـناختی   جمعیت هاي  ویژگی سایر .بودند زن درصد 8/22
  .است شده داده اننش 1 شماره جدول در پژوهش

  
  اطلاعات توصیفی پاسخگویان: 1جدول 

 
 %) (یفراوان نوع متغیر

 23 زن جنسیت 77 مرد
35≤ 44 
 سن 35 36-40
≥46 21 

 29 دیپلم
 15 کاردانی
 تحصیلات 49 کارشناسی

 7 کارشناسی ارشد
 40  سال10کمتر از 

 سابقه کاري 52  سال20 تا 10بین 
 8  سال20بیشتر از  

 پرسـشنامه  پـنج  از نیـز  تحقیـق  هـاي   داده آوري  جمـع  منظور به
 پرسـشنامه  :از انـد   عبـارت  پرسشنامه پنج این .است شده استفاده
 نیروي مداري  مشتري ،)31( شغلی استرس ،)10( اخلاقی رهبري
 .اسـت  بوده )33( شغل از ذاتی رضایت پرسشنامه و )32( فروش
 پایایی تعیین براي و بررسی يصور صورت به ها، پرسشنامه روایی

 ترکیبـی  پایـایی  و کرونبـاخ  آلفـاي  ضـریب  از نیـز هـا      پرسشنامه
 بـه  و اصـلی  نمونـه  روي بـر هـا      آزمـون  این .است شده استفاده
 مناسـب  بیـانگر  نتایج که شد اجراها     پرسشنامه از هریک تفکیک
 نتـایج  ضـمن  در .است استفاده مورد هاي  پرسشنامه پایایی بودن
 )KS( اسـمیرنوف  -کمولمـوگروف  آزمـون  کارگیري  به زا حاصل
 تمــامی بــودن نرمــال از حــاکی ،هــا داده توزیــع بررســی بــراي

 .اسـت  آمـده  2 شـماره  جـدول  در نتایج است؛ تحقیق متغیرهاي
 روایـی  ترکیبـی،  پایـایی  کرونبـاخ،  آلفاي ضریب به مربوط نتایج
 .اسـت  شـده  داده نشان 3 شماره جدول در KM آزمون و همگرا
 نیز تحقیق هاي  فرضیه آزمون وها     داده تحلیل و تجزیه منظور به

 استفاده Amos افزار  نرم با ساختاري معادلات سازي  مدل رویکرد
  .است شده

  

  

  

  

 

   جهت نرمال بودن متغیرهاKSج آزمون نتای: 2جدول 
 

P-Value 
آماره آزمون 

KS 
 متغیرها اندازه نمونه

 رهبري اخلاقی 230  249/1 088/0
 رضایت شغلی 230 177/1 125/0
 مداري مشتري 230 481/1 0885/0
 استرس شغلی 230 552/1 780/0
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  هاي تحقیق بررسی روایی، پایایی و توزیع نرمال متغیر: 3جدول 

 متغیرها
سؤالات 
 مربوطه

آماره آزمون   روایی همگرا  پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ
KM 

 0.41  0.84 84/0 10 - 1 رهبري اخلاقی
1.249  

0880/=p  

  1.177  0.40  0.81  82/0  20 -11  رضایت شغلی
1250/=p  

  1.481  0.40  0.82 81/0 22 -21 مشتري مداري
0850/=p 

  1.552  0.57  0.90 92/0 26 -23  استرس شغلی
7800/=p 

  
  
  

  همبستگی تحلیل نتایج :4جدول 

متغیرهاي 
  استرس شغلی  مشتري مداري  رضایت شغلی رهبري اخلاقی  انحراف معیار  میانگین  پژوهش

        1  75/0  45/3 رهبري اخلاقی
      1  630/0  80/0  30/3  رضایت شغلی
    1  381/0  512/0  48/0  55/3 مشتري مداري
  1  -34/0  -57/0  -48/0  52/0  31/3  استرس شغلی

 
 
 
 

   مدل ساختاري تحقیقش برازهاي شاخص :5 جدول

-Chi  شاخص
Square/Df NFI  CFI  GFI  RMSEA  

  ≥10/0  90/0≥  90/0≥  90/0≥  ≥3  مناسبمعیار 
  047/0  90/0  90/0  91/0  504/1  مقدار گزارش شده
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  ها یافته

ــادیر ــانگین، مق ــار انحــراف می ــستگی ضــریب و معی ــین همب  ب
 در .اسـت  شده داده نشان 4 شماره جدول در پژوهش متغیرهاي
 شغلی رضایت و بیشترین مداري  مشتري پژوهش، هايمتغیر بین

 جدول در همبستگی تحلیل نتایج .دارد را میانگین مقدار کمترین
 از رضـایت  و اخلاقـی  رهبـري  میـان  که دهد  می نشان 4 شماره
 و )512/0( مـداري  مـشتري  و اخلاقـی  رهبـري  ،)630/0( شغل
 خطــاي ســطح در )-48/0( شــغلی اســترس و اخلاقــی رهبــري

  .دارد وجود همبستگی ،01/0
 هـاي   خروجـی  و پژوهش مفهومی مدل برازش و روایی ادامه، در

 پاسخ براي برازش معیارهاي .شود  می بررسی آن با مرتبط آماري
 هـاي   داده وسیله به شده بازنمایی مدل آیا که است سؤال این به

 توجـه  بـا  خیر؟ یا کند  می تأیید را پژوهش مفهومی مدل تجربی،
 ملاحظـه  5 شـماره  جـدول  در کـه  برازنـدگی  هـاي   شـاخص  به
 در کـه  شـده  طراحـی  ساختاري مدل که گفت توان  می شود،  می
 معتبرها     سازه بین روابط بررسی و برازش جهت است، آمده ادامه
 جدول در برازندگی هاي مشخصه که همانطور .است قبول قابل و

 سـاختاري  مدل با پژوهش این هاي  داده دهند  می نشان 5 شماره
  .دارد مناسبی برازش تحقیق، نظري زیربناي و

 نگـاره  در اسـتاندارد  ضـرایب  حالـت  در ساختاري معادلات نقشه
 مـدل  از حاصـل  نتـایج  اسـاس  بـر  .اسـت  یافته توسعه 2 شماره
 اسـت،  مـدل  نقـشه  آزمـون  دهنـده   نـشان  کـه  تحقیق ساختاري
 مـسیر  ضـرایب  .است مناسب مدل ساختار گرفت نتیجه توان  می
 99 سطح در شده، بینی  پیش مسیرهاي تمامی که ددهن  می نشان
 ضـرایب  بـالاترین  ضمن در .شوند  می تأیید و بوده معنادار درصد
 شـغلی  رضایت بر اخلاقی رهبري تأثیر   به مربوط ترتیب به مسیر

  .است )56/0( مداري مشتري بر شغلی رضایت و )88/0(
 الگـوي  سـاختاري  معـادلات  مـدل  اینکـه  بـه  توجـه  با ادامه در
 بـا  پـژوهش  هـاي   فرضـیه  بررسـی  بـه  است، شده تأیید ژوهشپ

 هریک معناداري سطح و بحرانی مقادیر تأیید، ضرایب از استفاده
 هـاي   فرضیه آزمون کلی نتیجه .شود  می پرداخته تأیید ضرایب از

  .است شده داده نمایش 6 شماره جدول در پژوهش
 بـه  توجـه  بـا  گرفـت  نتیجـه  تـوان   می 6 شماره جدول اساس بر

 مقـادیر  بـا  ترتیـب  به پژوهش هاي  فرضیه تمامی مسیر، ضرایب
  .شدند تأیید )01/0( معناداري

  
  

 
  پژوهش هاي فرضیه آزمون کلی نتیجه :6جدول 

شماره  تأثیر
  ها هیفرض  فرضیه

  غیر مستقیم  مستقیم
تأثیر 
 کل

 نتیجه

  تأیید  88/0  -  88/0   رضایت شغلی-رهبري اخلاقی  1
 تأیید  47/0  -  47/0  مشتري مداري-رهبري اخلاقی  2
 تأیید  -39/0  -  -39/0   استرس شغلی-رضایت شغلی  3
 تأیید  -43/0  -  -43/0 سترس شغلی ا-مشتري مداري  4
 تأیید  56/0  -  56/0   مشتري مداري-رضایت شغلی  5

340390880   استرس شغلی- رضایت شغلی-رهبري اخلاقی /)/()/( −=−×  
200430470   استرس شغلی- مشتري مداري-رهبري اخلاقی /)/()/( −=−×  6  
 استرس -اري مشتري مد- رضایت شغلی-رهبري اخلاقی

  شغلی
2120430560880 /)/()/()/( −=−××

 

  
752/0
-  

  
  تأیید
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  پژوهش هاي فرضیه آزمون کلی نتیجه :6جدول 

  

شماره  تأثیر
  ها هیفرض  فرضیه

  غیر مستقیم  مستقیم
تأثیر 
 کل

 نتیجه

  تأیید  88/0  -  88/0   رضایت شغلی-رهبري اخلاقی  1
 تأیید  47/0  -  47/0 شتري مداري م-رهبري اخلاقی  2

 تأیید  -39/0  -  -39/0   استرس شغلی-رضایت شغلی  3

 تأیید  -43/0  -  -43/0  استرس شغلی-مشتري مداري  4

 تأیید  56/0  -  56/0   مشتري مداري-رضایت شغلی  5

340390880   استرس شغلی- رضایت شغلی-رهبري اخلاقی /)/()/( −=−×  
200430470   استرس شغلی- مشتري مداري-لاقیرهبري اخ /)/()/( −=−×  

 استرس - مشتري مداري- رضایت شغلی-رهبري اخلاقی  6
  شغلی

2120430560880 /)/()/()/( −=−××
 

  
752/0
-  

  
  تأیید

  
  
  

  بحث

 استرس اب اخلاقی رهبري رابطه مطالعه حاضر، پژوهش از هدف
 صـنایع  زمینـه  در فعـال  صنعتی واحدهاي فروش کارکنان شغلی
 رضـایت  واسـطه  بـا  کرمان استان صنعتی هاي  شهرك در غذایی
 تحقیـق  اول فرضـیه  تأییـد    .بـود  مـداري   مشتري و شغل از ذاتی
 پرسنل در شغل از ذاتی رضایت بر اخلاقی رهبري تأثیر   از حاکی
 هـاي   یافتـه  بـا  نتیجـه  ایـن  .است )88/0 تأثیر   ضریب با( فروش
 جملـه  از همچنین، ).5،34( باشد  می همسو مختلفی هاي  پژوهش
 از اي نمونـه  بررسـی  بـه  که تحقیقی به توان  می همسو تحقیقات
 و کـسب  -با – کار و کسب صنایع در کار  به مشغول فروشندگان

 هـاي   سیاسـت  از بیشتر رضایت که کرد اشاره است، پرداخته کار
 دستمزد و حقوق از رضایت از بالاتري سطوح به شرکت اخلاقی
  ).35( شود می منجر فروش پیشبرد و
 و اخلاقـی  رهبـري  بین که دادند نشان نتایج دو، فرضیۀ مورد در

   یافتـه  ایـن  .دارد وجود مثبت رابطه فروش نیروي مداري  مشتري

 کـه  اند  داده نشان که باشد  می همسو چندي هاي  پژوهش نتایج با
   فروشندگان، در رهبر جانب از یاخلاق هاي ارزش القاي

  
 و احتــرام عــدالت، انــصاف، همچــون اخلاقــی هــاي ارزش

 در اعتمـاد  ایجاد به امر این و افزایش آنان در را پذیري  مسئولیت
 رهبـري  سـبک  چـه  هـر  دیگـر،  بیان به .گردد  می منجر مشتري
 بیـشتري  احتمال با فروشندگان باشد، تر  اخلاقی سازمان بر حاکم
 خـود  نوبـه  بـه  کـه  )4( گیرنـد   مـی  قرارها     ارزش این تأثیر تحت

 کمتر مشتري با تعامل در آنها   فریبکارانه و غیراخلاقی رفتارهاي
 تحـت  را آنها   مدارانه  مشتري فروش شیوه است ممکن امر این و

  .)8( دهد  قرار تأثیر
 ذاتـی  رضایت بین که؛ دادند نشان نتایج سوم فرضیه با ارتباط در
 در .دارد وجـود  منفـی  رابطه آن ابعاد و لیشغ استرس و شغلی از
 اشـاره  همکـاران  و احمـدي  تحقیق نتیجه به توان  می راستا، این
 میزان بالاست خود شغل از افراد رضایت که سازمانی در که کرد

 کـار  محیط به آنان امنیت احساس پایین، افراد آن شغلی استرس
 آنهـا   یشـغل  عملکـرد  بهبـود  و خلاقیت به امر این و بیشتر خود

 پترو شرکت در دیگر اي  مطالعه همچنین ).36( کرد خواهد کمک

 

 رضایت شغلی

 مشتری مداری

 رهبری اخلاقی استرس شغلی

q1 

q2 

q3 

q4 

q5 

q6 

q7 

q8 

q9 

q10 

53/
0 

50/
0 

51/
0 

62/

58/
0 

63/
0 

69/
0 

66/
0 

55/
0 

56/
0 

q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 q20 
57/

0 
57/

0 
55/

0 
50/

0 
51/

0 
58/

0 
56/

0 
49/

0 
52/

0 
64/

0 

q21 q22 

63/
0 

56/
0 

q23 

q24 

q25 

q26 

50/
0 

57/
0 

49/
0 

47/
0 

88/
0 

39/0- 

47/
0 

43/0- 

56/0 

 
 تحقیق در حالت تخمین استاندارد مفهومی مدل. 2 نگاره
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 در سـزایی    بـه  نقـش  کارکنان شغلی رضایت که داد نشان پارس
  ).37( است داشته آنها شغلی استرس کاهش
 پرسـنل  مـداري   مشتري که داد نشان چهارم فرضیه بررسی نتایج
 بـین  اطارتب اگرچه .دارد آنها   شغلی استرش با منفی رابطه فروش
 اسـترس  و مـشتري  ارزش بـه  بیـشتر  ارائـه  به فروشندگان تعهد
 اسـت،  نگرفتـه  قـرار  بررسـی  مورد تجربی صورت  به هنوز شغلی
 متغیر دو این بین منفی رابطه یک تأیید از حاکی شواهد از برخی
 کــه دادنــد نــشان همــسو تحقیقــی زمینــه ایــن در ).38( اســت
 بـر  منفـی   تـأثیر  اي،  حرفـه  ارزش یـک عنـوان     به مداري  مشتري
 زمینـه  در موجـود  ادبیـات  بـه  توجـه  با .)28( دارد شغلی استرس
 اهـداف  یـا  و اقـدامات  فروشـندگان  هدف، به معطوف احساسات
 احــساسات و دهنــد مــی قــرار نظــر مــد را اي شــده ریــزي برنامــه
 اقـدامات  ایـن  از برخاسـته  نتـایج  به توجه با را اي  شده  بینی  پیش
 نتـایج  زیاد احتمال به فروشندگان ین،بنابرا ؛)38( دهند  می شکل
 کنند؛  می بینی  پیش را مشتري براي ارزش ایجاد از ناشی مطلوب
  .یابد کاهش بایستی آنها شغلی استرس نتیجه، در
 ارائـه  به متعهد که فروشندگانی دهد  می نشان شواهد مجموع، در

 خـود  مـشتریان  بـه  نـسبت  هـستند،  مـشتري  بـراي  برتر ارزش
 کنند؛  می فراهم را خود ثروت خلق زمینه طریق نای از و متعهدند
 کـاهش  را شـغلی  اسـترس  زمینـه  در خـود  احـساسات  نتیجه در
  .دهند می

 بــر شــغلی رضــایت کــه داد نــشان نیــز تحقیــق پــنجم فرضــیه
 صـنعت  در فعال متوسط و کوچک هاي  شرکت در گرایی  مشتري
 بـه  تـوان  مـی  راسـتا،  این در .است داري معنیتأثیر   داراي غذایی
 تعهـد  شغلی، رضایت که کرد اشاره )39،40،41( تحقیقات نتیجه
 کارکنـان  شـد  باعث خود نوبه به این و افزایش را کارکنان کاري
 مـشتریان  و داده نـشان  خوش روي سازمان خارجی مشتریان به

  .کنند جلب سازمان براي را زیادي خارجی
 بـا  اخلاقـی  رهبـري  آیـا  که کند  می بیان نیز آخر و ششم فرضیه
 توانـد   می مداري  مشتري و شغلی رضایت متغیرهاي گري  میانجی
 صـنعت  در فعال هاي  شرکت فروش کارکنان در را شغلی استرس
 دهــد؟ کــاهش کرمــان صــنعتی هــاي شــهرك در واقــع غــذایی
 اسـترس  کاهش بر اخلاقی جو و رهبري تأثیر   معدودي مطالعات
 کـدام   هـیچ  الح  این با اند؛  داده قرار تأیید   مورد و تحلیل را شغلی

 ایـن  در را مـداري  مـشتري  و شـغل  از ذاتی رضایت واسط نقش
 بیـان  پژوهـشگران  ).29،41،42( اند  نداده قرار بررسی مورد رابطه
 و اصـول  اسـاس  بـر  تـصمیمات  آن در کـه  جوي وجود اند  کرده
 و ابهـام  کـاهش  باعث شوند،  می گرفته مشخصی اخلاقی قوانین
 و ابهام که آنجا از .)44( دشو  می کاري هاي  درخواست در تعارض
 بـراي  اسـترس  ایجـاد  بـه  منجـر  کاري هاي  موقعیت در تعارض
 اخلاقـی  جـوي  وجود که داشت انتظار توان  می شود،  می کارکنان
  .دهد کاهش را کارکنان شغلی استرس سازمان در
 کـه  داد نـشان  سـاختاري  معـادلات  مـدل  کلـی  نتایج نهایت در

 گـري   میانجی با که کند ایجاد را بستري تواند  می اخلاقی رهبري
 منجـر  فـروش،  پرسنل شغلی رضایت و مداري  مشتري متغیرهاي

 از  است ممکن اگرچه رهبران .شود آنان شغلی استرس کاهش به
 برخوردار اي  حرفه اخلاق و صداقت همچون مطلوبی هاي  ویژگی
 شغلی استرس کاهش در تواند  می زمانیها     ویژگی این اما باشند؛
 جهـت  مناسـبی  بـسترهاي  که باشد داشته نقش فروش کارکنان
 بـا  مجمـوع  در .باشـد  فراهم آنها   شغلی رضایت و مداري  مشتري
 اخلاقی، رهبري همچون متغیرهایی دار  معنی همبستگی به توجه
 استرس کاهش با فروش کارکنان شغلی رضایت و مداري  مشتري
 ساز بررسی به آتی هاي  پژوهش در شود  می پیشنهاد ها،  آن شغلی
 نیـز  و رهبـري  سـبک  در اخلاقـی  هـاي   ارزش ارتقاي کارهاي و

 کارهــاي و کــسب در اي حرفــه اخــلاق اســتانداردهاي بررســی
  .شود پرداخته متوسط و کوچک
 سـاختاري  معـادلات  سازي مدل يریکارگ  به و حاضر مطالعه طرح
 طـولی،  مطالعـات  طراحـی  کـه  آنجـا  از .کنـد   نمی ثابت را علیت
 دادن انجام کند،  می فراهم علیت بررسی براي را بیشتري فرصت
 پرسنل بین پژوهش این .شود  می توصیه پژوهشگران به کار این
 غـذایی  صـنعت  در فعـال  متوسـط  و کوچک هاي  شرکت فروش
 و افراد به آن نتایج تعمیم بنابراین، است، شده اجرا کرمان استان
 شنهادپی ـ رو،  ایـن  از .گیرد انجام احتیاط با باید دیگر هاي  سازمان
 بـه  تـا  شود تکرار نیز دیگر هاي  سازمان در پژوهش این شود  می
 نتیجـه  بـه  و شـود  منجر مطالعه مورد هاي  پدیده از بهتري درك
  .بیانجامد اخلاقی رهبري حوزه در بهتري
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  گیري نتیجه

 سـازمان،  در اخلاقـی  رهبـري  وجـود  کـه  داد نشان مطالعه این 
 از حاصل نتایج .دارد پی در را مهمی سازمانی و فردي پیامدهاي
 بـین  کـه  است آن از حاکی پژوهش هاي  فرضیه تحلیل و تجزیه
 کـاهش  و مـداري   مـشتري  شـغلی،  رضـایت  بـا  اخلاقـی  رهبري
 وجـود  داري  معنـی  و مثبـت  ارتباط فروش پرسنل شغلیِ استرس
 کارهـاي  و کـسب  مـدیران  پـژوهش،  هـاي   یافته مبناي بر .دارد

 هـاي   ارزش بـه  ایبنـدي پ طریـق  از تواننـد   می متوسط و کوچک
 و خیرخـواهی  متقابـل،  احترام عدالت، صداقت، همچون( اخلاقی

 را زمینـه  سـازمان،  درهـا      ارزش ایـن  القاي و سازي  نهادینه و ...)
 آن تبـع  بـه  و آورنـد  فـراهم  سـازمانی  تعهد و اعتماد بهبود براي
 بـه  را شـغلی  اسـترس  کـاهش  و مـداري  مشتري شغلی، رضایت
  .دهند افزایش شرکت بازاریابی و فروش پرسنل بین در خصوص

 
  اخلاقی هاي ملاحظه

 اخلاقـی  اصـل  اسـتفاده،  مـورد  منـابع  معرفی با پژوهش این در
 محتـرم  آثار، مؤلفین معنوي حق و شده رعایت علمی داري  امانت
 و رازداري همچون علمی اخلاق اصول سایر و است شده شمرده
  .است شده رعایت آگاهانه، رضایت
 

  يسپاسگزار

 و مـسئولان  کلیـه  از کـه  دانـد   مـی  لازم خـود  بـر  پژوهش گروه
 صـمیمانه  که کرمان استان صنعتی هاي  شهرك شرکت کارکنان
 سپاس نهایت دادند، یاري پژوهش این انجام در را پژوهش گروه
  .آورد عمل  به را قدردانی و
 

 نامه واژه

1. Ethical Leadership رهبري اخلاقی  
2. Deviant or Counter-productive Behaviors 

 غیر مولد پیروان
3. Business Ethics اخلاق کسب و کار 
4. Intrinsic Job Satisfaction رضایت شغلی 

 

5. Ethical Climate جو اخلاقی 
6. Leader-follower پیرو-رهبر  
7. Customer-Oriented Sale فروش مشتري گرایانه 
8. Ethical-Oriented Values اخلاق مدار 
9. Social Exchange مبادله اجتماعی 
10.Job Stress استرس شغلی 
11.Psychological Support روان شناختی 
12.Mutual Trust اعتماد متقابل 
13.Role Ambiguity ابهام نقش 
14.Ethical Expectations انتظارات اخلاقی  
15.Customer-Oriented Culture فرهنگ مشتري محور 
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