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Abstract 

Objective  

The aim of this study is to systematically study the research literature in the field of B2B sales 

performance, identify research gaps and propose suggestions accordingly. Nowadays, the 

evaluation of B2B sales performance as a valuable consequence of a job to achieve 

competitive advantage has been increasingly considered by researchers. In recent years, sales 

performance has become a systemic, multidimensional, and inter-organizational approach in 

terms of changing the nature of sales including the centralized and integrated long-term 

strategic areas of management and trans-organizational behavior. Sales performance has been 

proposed and various studies have been conducted in organizations to understand 

multidimensional phenomena related to seller performance, but there is no research to 

systematically review seller’s performance based on different sales approaches and propose a 

comprehensive picture of the related literature. For this purpose, the literature and studies 

conducted in this field need to be evaluated and reviewed systematically. 

 

 



Methodology  

This research is among secondary studies based on systematic review. The articles published 

between 1918 and the beginning of 2019 were analyzed. 514 articles were investigated 

through examining the keywords in the related databases and according to the predetermined 

criteria. Quick review of the abstracts of the target articles helped delete the irrelevant articles, 

and then the content of the articles was quickly reviewed, and finally the fulltext of 66 articles 

were selected to be reviewed. In the stage of extracting evidence, the contents of the articles 

were carefully studied and analyzed based on the research questions. In the end, in the 

analysis stage and based on each research question, the results of each article were 

summarized in tables and then each table was evaluated and classified. In order to confirm 

and complete the seller's performance literature and extract the dimensions, the antecedents 

and the consequences of the seller's performance as well as in-depth and semi-structured 

exploratory interviews with experts were also conducted. 

 

Findings 
Since the 1910s, various studies have been conducted on the dimensions and components of 

the seller’s performance, its antecedents and consequences on an individual and uni-

dimensional level. Moreover, since the 1990s, researches have examined the antecedents and 

consequences of the seller's performance at various, multidimensional and inter-

organizational levels and there is a convergence among the components of the seller's 

performance, measurement method, its antecedents and consequences in moving towards 

systemic, inter-disciplinary and inter-organizational thinking. In studies regarding sales 

performance since 1918, there have been four different approaches over time. The first 

approach is the uni-dimensional approach which considers the seller's performance at the 

individual level and focuses on the exchange that considers the performance of the result. The 

second approach is the uni-dimensional approach which is based on relationship sales and, in 

addition to the performance of the result, considers the relationship performance in the buyer-

seller relationship. The purpose of sales in this approach is to communicate effectively with 

customers. The third approach is the strategic approach to sales performance which is based 

on participatory sales and the seller participates in the strategic decisions of the organization 

and acts as a consultant and guide to customers. The final approach is a multidimensional and 

holistic approach based on organizational sales, and the seller's performance is examined in 

creating shared value between different actors within the organization and outside the 

organization (not just customers) and inter-organizational coordination and behaviors. 

 
Conclusion 

Through measuring sales performance simultaneously with the results of the sales 

organization, sales behaviors with internal and external actors and cultural evaluations, trust 

and shared interests in the organization's social and formal interactions are possible. Sales 



performance is influenced by various factors such as role variables, motivation variables, 

competence and ability, individual characteristics, organizational variables, environmental 

variables, skill levels, seller’s behaviors (adaptive sales, customer-centeredness, value-based 

sales, and ethical-based sales), sales technology, personality variables, inter-duty and inter-

organizational activities of the seller, and the seller’s attitude and knowledge. Among them, in 

recent years, personality variables, seller’s understanding, sales technologies, shared value 

creation behaviors, coordination and inter-organizational relationships have attracted a lot of 

attention. It is important to know how different personality traits of salespersons and the 

required social and competitive intelligence in today's business environment affect sales 

performance. Research has shown that if sellers perform well, they will have more job 

satisfaction, organizational commitment, and loyalty to the organization, and their 

participation in the organization's strategic decisions will increase and they will be effective in 

creating a sales-based organizational culture. The selling performance and its measurement in 

a fixed and specific situation is very complex. Different sales positions should be considered 

in evaluation of performance, and it is likely that measuring performance in a particular 

situation may not be applicable to another situation. 
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  چكيده
و ارائـه   يپژوهش ـ يهـا خلأ ييشناسـا  ،B2B پژوهش در حوزه عملكـرد فـروش   اتيادب مند نظام بررسيپژوهش حاضر هدف  :هدف

   .تدر اين حوزه اس هاييشنهاديپ
هـاي   در پايگـاه  ها واژهبا بررسي كليد. است 2019سال  يتا ابتدا 1918 يبازه زمان در مند مرور نظام روش اجراي اين پژوهش، :روش

در هاي نـامرتبط،   پيدا شد و پس از حذف مقاله يبررس يمقاله برا 514شده،  هاي از پيش تعيين ملاكبر اساس اطلاعاتي اين حوزه و 
هاي اكتشافي عميـق   با خبرگان مصاحبه ،منظور تكميل ادبيات عملكرد فروشنده به. ماند يباق يمتن اصل يبررس يراب همقال 66 تينها

  .ساختاريافته انجام گرفت و نيمه
 يبعـد  و تـك  يآن در سـطح فـرد   يهادم ـايها و پنديشـا يپنده، عملكـرد فروش ـ  يها لفهؤدر ارتباط با ابعاد و م 1910از دهه  :ها يافته

عملكرد فروشنده در سطوح  يهادمايها و پنديشايپ يها به بررس تاكنون پژوهش 1990از دهه  .انجام گرفته است يمختلف يها پژوهش
پيشـايندها و   ،گيـري  روش انـدازه  ،هاي عملكرد فروشنده لفهؤدر م ها مقاله پژوهشو روند  اند داختهپر بين سازمانيو  يچندبعد ،مختلف

بر اسـاس نتـايج    پژوهش يدر انتها. گرايي دارند بين بخشي و بين سازماني هم ،سيستمي هايتفكرسمت  پسايندهاي آن در حركت به
  .استارائه شده  ندهفروش يعملكرد چندبعد يبرا يمدلگرفته با خبرگان،  هاي انجام مند ادبيات و مصاحبه حاصل از مرور نظام

از  يا تواننـد بـا خلاصـه    يپـژوهش م ـ  ني ـحاصل از ا جينتا بررسيها با  شركت يابيفروش و بازار رانيمد، پژوهشگران :گيري نتيجه
  .كننداستفاده  يترثرؤنحو م به ،ها  و بهبود عملكرد فروشنده شيافزا يبرا ،آشنا شده و از آن ندهعملكرد فروش اتيادب
  
  .مند عملكرد فروشنده، عملكرد فروش، رويكرد چندسطحي، مرور نظام :ها كليدواژه

گرايي در رويكردهاي چندبعدي بـين   هم). 1399( ن؛ مشبكي، اصغر؛ خداداد حسيني، سيد حميد؛ كردنائيج، اسدالهراضي، نسري: استناد
   .314 -285، )2(12، مديريت بازرگاني. فروش B2B: مند ادبيات هاي ارزيابي عملكرد مرور نظام بخشي و بين سازماني در پژوهش
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  مقدمه
پيشرفت  ،لاتهاي اخير افزايش تقاضاي مشتريان، جهاني شدن، حضور گسترده مراكز خريدوفروش، تعداد محصو در دهه

بـا افـزايش روزافـزون پيچيـدگي بـازار يكـي از       . رقابتي به افزايش پيچيدگي بازار منجر شـده اسـت   مشكلاتفناوري و 
در اكثـر مـوارد نتـايج    ). 2018، 1هـارتمن، ويلنـد و وارگـو   (ها، افزايش فروش و عملكرد فروش است  هاي سازمان دغدغه

در ادبيـات  ). 1998، 2راخـام و ديوانسـويكي  (دهـد   عملكرد فروش نشـان مـي  خود را در  ،فعاليت تمام كاركردهاي سازمان
هاي جديدي معطـوف شـده اسـت     در عملكرد فروش به رويكرد پژوهشگران، توجه )B2B(هاي صنعتي  عملكرد فروشنده

ميت فروش بلكه به اه ،كند هاي فروش خلاصه نمي در نتايج و داده فقطعملكرد فروش را  ،اي كه برخلاف رويكرد مبادله
از زواياي مختلف بـه آن   پژوهشگراناي بوده و  عملكرد فروش مفهوم گسترده. اي، مشاركتي و سازماني اشاره دارند رابطه

دايتـز و   ويربيك،(شدن است  روز در حال پيچيده به زمان عملكرد فروش روز طيدليل تغيير ماهيت فروش  اند و به پرداخته
   .)2011، 3ويربال

 هـايي  پژوهش 1989در سال  مزيج اميليو هاي در نوشته .گردد بر ميسال قبل  120به  باًيفروش تقر عملكرد اتيادب
به  غاتيفروش و تبل يشناس در كتاب روان استرونق، 1925در سال  فروش وجود داشته است يرگي اندازه هاي فرمول يرو

 نخسـتين  ).1980،  يپلنـك و دمپس ـ به نقـل از  ( .فروش پرداخته استگيري  اندازه هاي فروش و فرمول نهيدر زم يمطالب
در  يو روش علم ـ يداني ـكـه بـا مطالعـه م    شـده انجـام  ) 1918( 4نيعملكرد فروش توسط اوچر يرو علميهاي  پژوهش

 در كتاب خـود ، )1979( 5چارچيل و فورد، واكر. پرداخته است ، به آنها فروش خرده يبرا اي عنوان آزمون حرفه با اي مقاله
از آن زمـان بـه بعـد    . اند كرده فيتعر ،دشو يم يابيارز يسهم آن در اهداف سازمان قيكه از طر يوش را رفتارعملكرد فر

بعدي  عملكرد فروشنده را در سطح فردي و تك) 1985( 6واكرهارتلي و  ،فورد ،چارچيلپژوهش مانند  ها پژوهشبرخي از 
ثر دانسته و پيامدهاي آن را نيز در سطح فردي مطرح ؤمكرده و برخي عوامل فردي و شغلي را در عملكرد فروش  بررسي
عبـارتي مبتنـي بـر فـروش      ماهيت عملكرد فروش در اين رويكرد انجام معامله و دستيابي به نتايج فروش يا بـه . اند كرده
رد بعدي پـا را فراتـر گذاشـته و معتقدنـد عملك ـ     در سطح فردي و تكها  پژوهشبا گذشت زمان برخي از . اي است مبادله

بلكـه شـامل مـوارد فراتـر از      ،شده توسط فروشنده در نقش سازماني خود متمركز نيست هاي انجام بر فعاليت فقطفروش 
   .)1998، 7مك كينزي، پودساكوف و اهيرن(نقش فروشنده مانند رفتار شهروندي فروشنده است 
و  تـر از نقـش فروشـنده ويربيـك    عملكـرد در نقـش و فرا   زمـان  هـم بر اساس تئوري نمايندگي و با در نظر گرفتن 

اي  اند كه عملكرد رفتاري فروشنده را نيز در كنار عملكرد نتيجـه  مدل جامعي در سطح فردي ارائه كرده) 2011(همكاران 
رويكـرد اسـتراتژيك بـه    ) 2002( 8هايي مانند پـژوهش بالـدوف و كراوينـز    پژوهش. استمدت مد نظر قرار داده  در كوتاه

ح كرده و عوامل مؤثر بر عملكرد فروشنده را در سه سطح استراتژيك، مديريتي و عملياتي بررسـي  عملكرد فروش را مطر
 .محور بوده و بر منافع بلندمـدت و فـروش مشـاركتي مبتنـي اسـت      در اين رويكرد رابطه ماهيت عملكرد فروش. اند كرده

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hartman, Wienland & Vargo 2. Rackham & DeVincentis 
3. Verbeke, Dietz & Verval 4. Oschrin 
5. Walker, Churchill & Ford 6. Churchil, Ford, Hartly & Walker 
7. MacKenzie, Podsakoff & Ahearne 8. Balduaf & Cravens 
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 بـر عهـده دارد   را انيمشـتر  از جمله يسازمان  رونو ب يسازمان  نقش راهنما و مشاور با افراد درون كرديرو نيفروشنده در ا

   .)1398 ،لطيفي و سليماني ،مهرنوش ،حسنقلي پور ،آقازاده(
هـاي   پـژوهش نگـر داشـته و در    كـل  يثر بر عملكرد فروشنده رويكردؤبه عوامل م) 2008( 1زولتنير، سينها و لوميير

ثر بر عملكرد فـروش مطـرح   ؤسازماني در عوامل م  بينبخشي و  هاي بين مدل) 2011( 2ايستروباكا، پولسا و ساكسجاروي
 ،ها هماهنگي ،سازماني  سازماني و برون  شده كه به عملكرد فروشنده در خلق مشترك ارزش بين كنشگران مختلف درون

 ـ  . اند هاي ارتباطي و رفتارهاي فراسازماني توجه كرده شبكه ر ماهيت عملكرد فروش در اين رويكرد اعتمـادمحور بـوده و ب
با توجه به گستردگي رويكردهـا روي عملكـرد   . شود عنوان عضوي از سازمان تلقي مي مشتري به ،اساس رويكرد سازماني

روي ابعاد عملكرد  فقطشده  انجامهاي  پژوهشفروش و نگاه از زواياي مختلف و از سوي ديگر با توجه به اينكه برخي از 
عملكرد فروشنده و پيامد عملكرد بـالا و پـايين فروشـنده و برخـي ديگـر       ثر برؤاند، برخي عوامل م فروشنده تمركز داشته

جانبه عملكـرد فروشـنده بـر اسـاس      همه بررسيعلمي در زمينه  خلأ .اند گيري عملكرد فروش را بررسي كرده روش اندازه
فروشنده بـر اسـاس    ثر بر عملكردؤعوامل م زمان همرويكردهاي مختلف و از زواياي مختلف و ارائه ديد و مدل جامع كه 

گيري آن و پيامدهاي عملكرد فـروش را در نظـر بگيـرد، وجـود      شده، ابعاد عملكرد فروش، روش اندازه رويكردهاي مطرح
ابعـاد،  مند به بررسـي   بر اساس تاريخچه مطرح شدن عملكرد فروشنده با استفاده از روش مرور نظام پژوهشدر اين . دارد

سـازماني   بعدي، استراتژيك و بين گيري عملكرد فروشنده بر اساس رويكردهاي تك اندازههاي  پيشايندها، پيامدها و روش
  . در ادبيات پرداخته شده است

انـدازه كـافي    مند بـه  مختلف، ادبيات پژوهش در زمينه عملكرد فروشنده براي مرور نظام هاي مقالهبا توجه به انتشار 
جانبـه   كه عملكـرد فـروش را همـه    پژوهشيشده،  جوهاي انجامو و جستگرفته  با توجه به استعلام انجام. غني شده است

ثر بر عملكرد ؤعوامل م زمان هممند مروركرده باشد و تصوير جامعي كه  طور نظام مبتني بر رويكردهاي مختلف فروش، به
شـده در   هاي مطرحگيري آن و پيامدهاي عملكرد فروش را بر اساس رويكرد فروشنده، ابعاد عملكرد فروشنده، روش اندازه

گرفته در اين حوزه ارزيابي شده و بـه   اوليه انجام هاي پژوهشدر نتيجه نياز است ادبيات و . نظر بگيرد، گزارش نشده است
آورد كه پژوهشـگران، مـديران    مند از ادبيات عملكرد فروش اين امكان را فراهم مي مرور نظام. دنمند مرور شو شكل نظام

هـا و   ، كاسـتي مشـكلات شده در اين حوزه را دنبـال كـرده و بـا     انجام پژوهشگراناي از  نند خلاصهفروش و بازاريابي بتوا
  :زير است هاي پرسشگويي به  اين پژوهش درصدد پاسخ. عملكرد فروش در اين حوزه آشنا شوند يهاي ارتقا زمينه
 هاي عملكرد فروشنده  ابعاد و مؤلفهB2B ند؟ا در ادبيات كدام  
 گيري عملكرد فروشنده  هاي اندازه روشB2B ند؟ا در ادبيات كدام  
  پيشايندها و پيامدهاي عملكرد فروشندهB2B ند؟ا كننده عملكرد فروشنده كدام و متغيرهاي تعديل  
       هـاي عملكـرد فروشـنده     تفكرات چند بعدي، اسـتراتژيك، بـين بخشـي و بـين سـازماني مـدلB2B  چگونـه 

  اند؟ سازي شده تئوري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Zoltners, Sinha & Lorimer 2. Storbacka, Polsa & Saaksjarvi 
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  شناسي پژوهش روش
مند ادبيـات عملكـرد    از مرور نظام و در آن است 1مند ثانويه و روش اجراي آن مرور نظام هاي پژوهشپژوهش از نوع  اين

شـده در يـك موضـوع خـاص را خلاصـه كـرده و        هـاي انجـام   مند، پـژوهش  مرور نظام. استفاده شده است B2Bفروش 
مند ادبيات با استفاده  مرور نظام. كند وع خاص ارائه ميو اطلاعات درباره موض ها پژوهشاي از  اندازي جامع و خلاصه چشم

كنـد و سـپس بـه شناسـايي محتـواي       سازي مي را خلاصه شده مانجا هاي پژوهشاز شناسايي الگوها، مضامين و مسائل، 
سـون  بايلي، يئومن، مادين، تامپ(كند  آفريني مي كند و در تدوين و توسعه نظريه نقش كمك مي شده مفهومي پديده بررسي

ريـزي و   برنامـه . 1: )2010 ،3و دنييـر  نـر يبرا( گيـرد  مرحله زيـر را در بـر مـي    پنجمند ادبيات  مرور نظام). 2019، 2و كريج
   .تجزيه و تحليل. 5 ؛ها استخراج شواهد از آيتم. 4 ؛جو و ارزيابي نتايج جست. 3 ؛مند جوي نظامو جست. 2 ؛شناسي حوزه

 و راستاي مسئله و دغدغه اصـلي پـژوهش، عملكـرد فروشـنده    در  ،شناسي ريزي و حوزه در برنامه نخستدر مرحله 
عملكرد «، »فروشنده عملكرد«هاي كليدي  پژوهشي بالا طرح شدند و واژهپرسش چهار  ،پژوهش تدوين شده هاي پرسش
در . در نظـر گرفتـه شـدند    هاي داده وجو از پايگاه براي جست» مديريت عملكرد فروشنده« و» مديريت فروش«، »فروش
 ProQuest ،Scopus ،Google scholar ،Springer ،Taylor & Francisداده هاي  پايگاهجوي ساختارمند از و جست

صـورت   بـه  آنهـا علـوم انسـاني در    هـاي  پـژوهش كـه   دليل انتخاب شـدند اين   ها به اين پايگاه. استفاده شد Emeraldو 
اعتبـار مجلـه و نـوع     ،ها، سـال انتشـار مقالـه    ين مقالهجوها از بو در ارزيابي نتايج جست. شوند اي پوشش داده مي گسترده

بـازه  . معتبر با حداقل نمايه اسكوپوس مـد نظـر قـرار گرفتنـد     هاي هشده از مجل هاي چاپ فقط مقاله. پژوهش مد نظر بود
منتشرشـده   هـاي  مقاله ها، مقالهو ورود  ها مقالهدر انتخاب . در نظر گرفته شد 2019تا ابتداي سال  1918از  ها مقالهزماني 

ي كـه عملكـرد فـروش را در سـطح     هـاي  مقالهدر اين ميان  ،به زبان انگليسي و قابل دسترسي به كل مقاله انتخاب شدند
B2B  هاي ي كه عملكرد فروشندههاي مقالهبررسي كرده بودند انتخاب شدند و B2C بررسـي هاي شخصـي را   و فروشنده 

 هـاي  مقالـه  با مرور سريع چكيـده . ندمقاله براي بررسي باقي ماند 514 ،اسبر اين اس. خارج شدند پژوهشكرده بودند از 
مقالـه بـراي بررسـي     66سرعت مرور شد و در نهايـت   به ها مقالهسپس متن  ،غيرمرتبط حذف شدند هاي مقالهشده،  يافت

مقالـه، چكيـده مقالـه و     ها با بررسي سه بخش عنوان از مقاله يكدر مرحله استخراج شواهد، هر . ندمتن اصلي باقي ماند
پژوهش در پـنج دسـته پيشـايندهاي عملكـرد فروشـنده، ابعـاد عملكـرد         هاي پرسشمحتواي كامل مقاله براي پاسخ به 

در ايـن  . بندي شـدند  گرا تقسيم هاي كل گيري عملكرد فروشنده و مدل فروشنده، پيامدهاي عملكرد فروشنده، روش اندازه
بـر اسـاس    هـا  مقالـه  يمحتوا، 4پس از آن بر اساس تحليل محتوا. ا سه دسته جاي گرفتنددر دو ي ها مقالهمرحله برخي از 

 تينها در .)1397صادقي، جعفرنژاد و صفري،  هاشمي،( شدند ليو تحل بررسيدقت  پژوهش به هاي به پرسش ييگو پاسخ
و شـده   يس ـنوي خلاصه هايي لوهر مقاله در جد جيپژوهش نتا هاي پرسشاز  يكبر اساس هر  ل،يو تحل هيدر مرحله تجز

بنـدي موضـوعي بـوده و ارتباطـات      شده بر اساس طبقـه  بندي عوامل شناسايي عنوان .شدند يبند و طبقه يابيارز يكهر 
بندي ابعاد عملكـرد فروشـنده از    همچنين براي طبقه. كار گرفته شده است ها به ها و زيرطبقه معنايي و موضوعي بين طبقه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Systematic Literature Review 2. Bailey, Yeoman, Madden, Thompson & Kerridge 
3. Briner & Denyer 4. Thematic analysis 
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 هفـت بندي پيشايندهاي عملكـرد فروشـنده،    براي طبقه .است استفاده شده) 2019( 1كيجيجسديو را هاكيسبندي  طبقه

بـر اسـاس ارتباطـات موضـوعي     ) طبقـه پنج (استفاده شده و بقيه عوامل ) 2011(و همكاران  كيربيوبندي  طبقه از طبقه
كـه  اسـتفاده شـده    يمفاهيم مسـتقيم بندي پيامدهاي عملكرد فروشنده از  در طبقه. اند بندي شده توسط پژوهشگران طبقه

بنـدي عوامـل و ارتباطـات موضـوعي آن از      ييد عنوانأبراي ت ،در انتها براي اطمينان بيشتر. اند كرده  اشاره ها به آنها مقاله
هـا بـر    مقالـه . استفاده شده اسـت ) 1998( 2بندي واكر ها از دسته بندي مقاله براي دسته. اساتيد استفاده شده است هاينظر

بـراي ايـن پـژوهش بـر      شده بررسيهاي  توصيف مقاله. شوند بندي مي اساس سال انتشار، نوع مجله و روش مطالعه دسته
  .آمده است 1اساس سال انتشار در شكل 

  
  ها بر اساس سال انتشار توصيف مقاله .1شكل 

  ها بر اساس مجله توصيف مقاله. 1جدول 
 ها از هر مجله تعداد مقاله  فهرست مجلات

Journal of Personal Selling & Sales Management 20 

Journal of marketing 10 

Industrial Marketing Management 7 

Journal of Business & Industrial Marketing 6 

European Journal of Marketing 4 

Journal of academy of marketing science 4 

Journal of Marketing Research 4 

Journal of Business Research 4 

Journal of Management Studies 1 

Academy of management journal 1 

 Marketing Intelligence & Planning 1 

British Journal of Management 1 

Journal of Marketing Theory and Practice 1 

Journal of Cleaner Production 1 

Personnel psychology 1 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sihag & Rijsdijk 2. Waker 
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ارائـه شـده    1در جـدول   هـا  همجلبر اساس  ها مقالهيت وضع. شدندبررسي  نيز ها هاز نظر مجل شده هاي بررسي مقاله

حـوزه فـروش و بازاريـابي     هـاي  همجله عمدطور  بهمعتبر بوده و  ها همجلدهد تمامي  طور كه جدول نشان مي همان. است
  .به مجله تخصصي حوزه فروش است طمربو ها مقالهبيشترين تعداد  ها همجلاز بين . هستند

 هـاي  مقالـه . اند نشان داده شده 2كمي و تركيبي در شكل  ،هاي كيفي از نظر روش پژوهشها بر اساس روش  مقاله
مقاله با روش تركيبي انجام  15مقاله با روش كيفي و  26 ،مقاله به روش كمي 25هاي صنعتي  مرتبط با عملكرد فروشنده

  .گرفته است

  
  پژوهشها بر اساس روش  الهتوصيف مق .2 شكل

هاي اكتشافي عميق  ييد و تكميل ادبيات عملكرد فروشنده و براي كاربردي كردن آن، با خبرگان مصاحبهأمنظور ت به
ييد كامل بودن پيشينه و هـم در مرحلـه   أخبرگان هم در مرحله ت هايگيري از نظر بهره. ساختاريافته صورت گرفت و نيمه

 ؛هـا بايـد حـداقل يكـي از سـه ويژگـي       شونده مصاحبه. ها و پيامدهاي عملكرد فروشنده بوده استشناسايي ابعاد، پيشايند
حـداقل   و ، انجام حداقل چند پژوهش در زمينه عملكرد فروشB2Bحداقل چند سال سابقه كار در زمينه مديريت فروش 

در هـا   شونده ات عمومي مصاحبهمشخص. هاي پخش را داشتند يا شركت B2B هاي فروش چند سال سابقه كار در سازمان
   .آمده است 2جدول 

  ها شونده مشخصات مصاحبه. 2جدول 
  تحصيلات  سابقه سن سمت

  دكتري تخصصي  20  55  پژوهشگر و استاد دانشگاه
  كارشناس  16  40  مدير عامل شركت پخش

 كارشناس  7  35  مدير فروش
 كارشناس  12  43  مدير فروش
  كارشناس ارشد  14  48  مدير فروش

 كارشناس  16  45  دير فروشم
 كارشناس  10  34  مدير فروش
 كارشناس  14  31  مدير فروش

  كارشناس ارشد  20  52  مدير عامل شركت تامين كالا
  دكتري تخصصي  20  48  مدير فروش
  كارشناس  13  43  مدير فروش
  كارشناس ارشد  16  35  مدير فروش
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گيـري بـه روش    نمونـه . باز و كدگذاري انتخابي بـوده اسـت  ها با استفاده از تحليل محتوا، كدگذاري  تحليل مصاحبه

تهيـه پروتكـل مصـاحبه در راسـتاي     . گيري نظري انجام گرفت و مصاحبه تا رسيدن به اشباع نظري ادامه پيدا كرد نمونه
برد آمده طـي پيش ـ  دست هييد كدها و مفاهيم بأهمچنين ت .كردندييد أت آن را پژوهش بوده و اساتيد دانشگاهي هاي پرسش

طـور   هـا بـه   مصـاحبه . به اشباع نظري رسيديم دوازدهدر نهايت بعد از انجام مصاحبه . ها انجام گرفت تك به تك مصاحبه
هـا   در اين مرحلـه مصـاحبه  . ذاري باز شروع شدگمصاحبه، كد نخستينپس از اتمام . انجاميد طول مي دقيقه به 55متوسط 

، يـك واقعـه را   هـا  دادهاين قسمت از . داديم ها يك برچسب اختصاص مي خط به خط خوانده شده و به هر قسمت از داده
انتخـابي مفـاهيم   كدگـذاري  بـراي انجـام   . دادنـد  چندين واقعه در كنار هم، يك مفهـوم را شـكل مـي   . دادند تشكيل مي
. ها استخراج شـدند  پوشاني معنايي، مقوله يا هم ها ، تشابهها شده در كنار يكديگر گذاشته شده و بر اساس اشتراك استخراج

  .آمده است 3در جدول  »اي فروشنده عملكرد نتيجه«نمونه، فرايند ظهور مقوله  براي

 »اي فروشنده عملكرد نتيجه«فرايند ظهور مقوله  .3جدول 

  مقوله  مفهوم واقعه  متن مصاحبه

فروشنده بايد اطلاعات و دانش جامع و كامل درباره رقبا داشته باشه و وقتي پيش مشـتري  
ره آمادگي قبلي داشته باشه و اطلاعات كامل درباره محصـول، شـركت و    براي مذاكره مي

  .مشتري كسب كرده باشه و مشتري رو قبلاً از همه نظر بررسي كرده باشه
  دانش فروشنده

دي
ورو

 
نده

روش
رد ف

ملك
ي ع

ها
  

ع
جه

 نتي
كرد

مل
 

نده
روش

ي ف
ا

  

بايـد مطالبـات رو هـم پيگيـري     فروشنده نبايد صرفاً روي فروش تمركز داشته باشه بلكـه  
 200اي داريـم كـه    عنوان مثـال مـا فروشـنده    ها رو بررسي بكنه به ها و حساب بكنه، چك

به افرادي فروخته كه چـك  . ميليون محصول فروخته و نصف مطالباتش رو نتونسته بگيره
  .ها و مطالبات رو مديريت بكنه فروشنده بايد بتونه هزينه. برگشتي دارن

بات و كنترل مطال
  ها هزينه

يكي از مواردي كه فروشنده بايد به اون دقت داشته باشه اينه كـه هميشـه در مـذاكرات و    
ها با مشتري سر وقت حاضر بشه، به زمان ارسـال و تحويـل محصـول دقـت      قرار ملاقات

  .موقع و در موعد مقرر به دست مشتري برسه داشته باشه تا محصول به
توجه به زمان و 
  مديريت آن

هـا كـار    هـا و آيـتم   روشنده نبايد صرفاً روي حقوق ثابت كار بكنه بلكه بايد روي پورسانتف
  .هايي كه براش تعيين كردن رو بتونه بزنه بكنه و هدف

دستيابي و توجه به 
  دستيابي به اهداف

جي
خرو

 
كرد

 عم
هاي

 
نده

روش
ف

  

فروشنده بايد بتونه محصول رو در بازار پوشش بـده و سـطح مناسـبي از فـروش رو بـراي      
طور مستمر فروش داشته باشه و بتونه در طول زمـان   بايد به. محصول دريافت بكنه از بازار
  .حجم فروش رو افزايش بده

  تعداد و حجم فروش

فروشنده اولين روزي كه كار فروش يعني .  2000-200-20: ما در فروش يه معادله داريم
روز  بـه  و بـه همـين ترتيـب روز    200مشـتري داره بعـد در دو سـال     20كنـه   رو شروع مي

  .كنه كنه و سهم بيشتري از بازار رو مال خودش مي مشتريانش رو بيشتر مي
  سهم بازار

محصـول  فروشنده خوب بايد بتونه مشتريان سودآور با حجم خريد بالا رو مجاب به خريـد  
ها سود شركت افزايش پيدا  روز بيشتر شده و با سرشكني هزينه به بكنه و در نتيجه توليد روز

  .بكنه
  كسب سود

 30الـي   20دنبال رشد و پيشرفت در كار خودش باشه بايد در ذهن خودش  اگر فروشنده به
يـره  شـه كـه تعـداد و دا    درصد افزايش فروش در ماه رو در نظر بگيـره و ايـن باعـث مـي    

حال بـه   تر بكنه و مشترياني كه تا به اش رو بزرگ تر بكنه منطقه مشتريان خودش رو بزرگ
  .شد به اونها هم محصول بفروشه تفاوت از كنار آنها رد مي كرد و بي آنها فكر نمي

اضافه كردن 
  هاي جديد حساب
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 3جدول دامه ا

  مقوله  مفهوم واقعه  متن مصاحبه

و بتونـه بـا قيمـت    دنبال مشترياني باشه كه ميزان خريد اونها بيشتر بـوده   فروشنده بايد به
  افزايش درآمد  .بالايي بفروشه تا درآمد بيشتري را عايد شركت بكنه

جي
خرو

 
كرد

 عم
هاي

 
نده

روش
ف

  

ع
جه

 نتي
كرد

مل
 

نده
روش

ي ف
ا

  

دنبال حاشيه سود بالا هستند اگر محصول حاشيه سود بالايي داره فروشنده بـه   مشتريان به
حاشيه سود بـالا مخصوصـاً در محصـولاتي كـه     . مشتريان پيشنهاد بده وگرنه پيشنهاد نده

بنـابراين  . تـر اونهـا رو بفروشـه    بيشتري داره و مشـتري ميتونـه راحـت    برند نيستند اهميت
  .فروشنده اين مسئله رو بايد مد نظر قرار بده

فروش محصولات با 
  حاشيه سود بالا

حال كه ما محصولات متنوع نداشتيم فقط يك نوع محصول مي فروخت اما  فروشنده تا به
هـاي   بر اين اسـاس مـا برنامـه   . رو هم بفروشهاز اين به بعد بايد بتونه محصولات ديگر ما 

مثلاً اگر مشتري در يك خريد سه نوع محصول از ما بخره . ايم انگيزشي براش تنظيم كرده
  .درصد تخفيف خواهيم داد 10براش 

فروش محصولات 
  متنوع شركت

ادات هاي مشتريان باشه و بتونه پيشنه فروشنده همچنان بايد در پي تأمين نيازها و خواسته
  .هاي آنها ارائه بكنه خوبي براي تأمين خواسته

هاي  حل ارائه راه
  مشتريان

دغدغه اصلي فروشنده بايد اين باشه كـه مشـتري احسـاس خـوبي از خريـد و معاملـه بـا        
  رضايت مشتري  .فروشنده داشته باشه

تـأمين  تمام تمركز فروشنده بايد روي اين مسئله معطوف باشه كـه نيازهـاي مشـتريان رو    
بكنه تا اونها رو از دست نده و مشتريان مجدد از اون خريد داشته باشند و به بقيه مشتريان 

  . نيز شركت رو معرفي بكنند
  وفاداري مشتري

هـر چقـدر فروشـنده    . مشتريان بايد احساس احترام در روابطشون با فروشنده داشته باشـن 
. ن انـدازه در كـارش موفـق خواهـد شـد     اي با مشتريان داشته باشه به همـو  روابط دوستانه

هايي معامله انجام بدن كه رابطه خوبي بـا اونهـا برقـرار     دن با فروشنده مشتريان ترجيح مي
  .بكنه و مدام از اونها حمايت بكنه

كيفيت روابط فروشنده 
  با مشتري

  هاي پژوهش يافته
روي ابعـاد، روش   هـا  مقالـه و از اين زمـان تمركـز    دادانجام  راروي عملكرد فروشنده  پژوهش نخستين) 1918(اوچرين 

بعـدي در نظـر    گيري، پيشايندها، پيامدهاي عملكرد فروشنده بوده و عملكـرد فروشـنده را در سـطح فـردي و تـك      اندازه
هاي چندسطحي، چندبعدي و  شده توسط راخام رويكردهاي جديد و تحليل با مباحث مطرح 1998، 1996از سال . اند گرفته
 .به عملكرد فروشنده مطرح شده است گرا كل

  هاي عملكرد فروشنده ابعاد و مؤلفه
رفتاري كه از طريق سـهم   ؛اند تعريف را براي عملكرد فروشنده ارائه كرده نخستين ،)35 و 33: 1977( شو همكاران واكر

. وش تفـاوت وجـود دارد  در ادبيات عملكرد فروشنده، بين اثربخشي و عملكرد فـر . شود آن در اهداف سازماني ارزيابي مي
طـور غيرمسـتقيم بـه     كـه اثربخشـي بـه    در حـالي  ،كنـد  عملكرد رفتارهايي است كه به تحقق اهداف سازماني كمك مي

هاي مديران و پتانسيل گـردش مـالي كـه در سـهم      مانند سياست ؛كنترل فروشنده نيست اشاره دارد درا كه نهرفتارهاي آ
   .هاست گوي اين شاخص ند و فروشنده پاسخشو گيري مي بازار يا حجم فروش اندازه
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  عملكرد فروشنده هاي ابعاد و مؤلفه .4جدول 

  منبع هامولفه  ابعاد

كرد
عمل

 
جه

نتي
 

نده
روش

ي ف
ا

  

  هاورودي. 1
  دانش فروشنده از شركت، محصولات رقبا و مشتريان(دانش فني( 

 ها كنترل هزينه 

 مديريت زمان و ركوردها 

  ها وجيخر. 2
 اهداف فروش 

 حجم فروش 

 سهم بازار 

 سودآوري 

 هاي جديد مشتريان حساب 

 درآمد 

 فروش محصولات با حاشيه سود بالا 

 فروش محصولات و خدمات جديد 

 نتايج مشتريان 

 هاي مشتريان راه حل -

 مندي مشتريان رضايت -

 جذب و نگهداري مشتريان -

  شده مشتري از روابط با فروشنده كيفيت ادراك -

  ) 1982( 1رالتبهرمن و پي
  )1994( 2اليور و اندرسون

  )1998(مك كينزي و همكاران 
  )2002(بالدوف و كراوينز 

  )2008(زولتنير و همكاران 
  )2011(ويربيك و همكاران 

 3اگنيهوري، گابلير، جـاراميلو و كـراش  
)2017(  

نده
روش

ي ف
فتار

رد ر
ملك

ع
  

 هاي فروش ارائه -

 ارائه اطلاعات -

 فروش انطباقي -

 كار تيمي -

 باطات اثربخشارت -

 هاي فروش فراخوان -

 مديريت زمان و گردش مالي -

  ريزي فروش برنامه -

 جذب مشتريان بالقوه -

نسبت زمان غيرفروش به  -
 فروش

 هاي فروش روش -

 رفتار شهروندي فروشنده -

 رفتار اجتماعي -

 مداري فروشندهرفتار مشتري -

  كارگيري دانش فنيبه -

  ) 1982(بهرمن و پيرالت 
  )1987( 4اندرسون و اوليور
  )1994(اليور و اندرسون 

  )1998(مك كينزي و همكاران 
  )1998( 5پاثرسي، كراوينز و مورگان

  )2013( 6راميندرا و قوپال
  )2018( 7و انازا واكرناولين، 

بيله
 ـ ق

گي
رهن

رد ف
ملك

ع
 

ي 
ا

نده
روش

ف
  

 احساس جمعي مشترك بين فروشنده، مشتريان و سازمان -

 احساس هويت فروشنده با سازمان -

 روشندهتعهد ف  -

 وفاداري فروشنده  -

 توسعه علايق و اهداف مشترك  -

 پذيري فروشنده اجتماع -

   ها و هنجارهاي مشترك ها تحت تأثير باورها، ارزش انجام فعاليت -

  )2019(سيهاك و رايجسديجيك 
  )2016( 8يوزو و اديگوي

  )2016( 9ماليك، سرين و جاوروسكي

  
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Behrman   & Perreault 2. Oliver & Anderson 
3. Agnihotri, Gabler, Jaramillo & Krush 4. Anderson & Oliver 
5. Piercy, Cravens & Morgan 6. Ramendra,Singh Das Gopal 
7. Nowlin, Walker & Anaza 8. Uzo & Adigwe 
9. Clan-Cultural performance 10. Bommer, Johnson, Rich, Podsakoff & MacKenzie 
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اي فروشـنده، عملكـرد رفتـاري فروشـنده و عملكـرد       در ادبيات، عملكرد فروشنده به سه بعد اصلي عملكرد نتيجـه 

هـاي فروشـنده را    اي فروشنده، پيامدها و نتايج فعاليـت  عملكرد نتيجه. شود بندي مي فروشنده تقسيم 10اي قبيلهـ   فرهنگي
دهد و در اغلـب مـوارد ايـن     كه فروشنده در كار خود انجام مي هستند هايي عملكرد رفتاري فروشنده فعاليت. گيرد ميبردر

بعـد جديـدي از    2010از سـال  ). 2002بالـدوف و كراوينـز،   ( شـود  اي بالاي فروشنده منجر مي رفتارها به عملكرد نتيجه
اي كاركنان مطرح شـده اسـت    قبيله ـ  ان عملكرد فرهنگيعنو باها و هنجارهاي فرهنگي  عملكرد با در نظر گرفتن ارزش

بعـد از ارزيـابي عملكـرد    . گيـرد  ، باورها و هنجارهاي مشترك را در بر مـي ها كه تعامل غيررسمي براي دستيابي به ارزش
شـته و  مشترك توجـه دا  يها اطمينان از اينكه كاركنان و اعضا به اهداف سازماني و ارزش برايهايي را سازوكارفروشنده 

. هاي ورودي همانند انتخاب، آموزش و توسعهسازوكارسازي يا  مانند رويكردهاي اجتماعي كنند، ميمتعهد هستند، استفاده 
ق مشـترك را در تعـاملات   ي ـها و هنجارها به افراد منتقل شده و اعتماد و علا د باورها، ارزشنشو ها باعث ميسازوكاراين 

ترويج فرهنگ روابط دوستانه، تشويق به كـار تيمـي،    بهيك تلاش گروهي است كه فروش . كند پذير مي اجتماعي امكان
بهسازي روابط دوستانه و حمايتگرانه ميان فروشندگان، تيم فروش، مديران فروش و سـاير كاركنـان سـازمان و ايجـاد و     

در سـه بعـد    هـا  مقالـه خلاصـه  ). 1397عسـگري،  ( نيـاز دارنـد  آميز در محيط كاري فروشندگان  حفظ روابط كاري احترام
  .آمده است 4عملكردي فروشنده در جدول 

  گيري عملكرد فروشنده  روش اندازه
. هـاي عينـي   هـاي ذهنـي و شـاخص    شـاخص  ؛گيـري عملكـرد وجـود دارد    دو روش كلي براي اندازه ها مقاله پژوهشدر 

افـرادي كـه دانـش و آگـاهي لازم در ايـن      (وسيله ديگران  ههاي ذهني، خودارزيابي فروشنده و ارزيابي فروشنده ب شاخص
هـاي عينـي،    شـاخص . گيـرد  فروشنده را در بـر مـي  بندي  و رتبه) زمينه را داشته باشند مانند مديران، همكاران و مشتريان

مانند پتانسـيل بـازار و شـرايط     ، است،شوند وسيله عوامل خارجي كنترل مي ههاي عيني كه ب هاي عيني شركت و داده داده
يـك مقيـاس خودارزيـابي بـراي عملكـرد      ) 1982(بهـرمن و پيرالـت   ). 1985، و همكـاران  چارچيـل (اقتصادي متفـاوت  

ها محرمانه بوده، بسياري  مقياس خودارزيابي زماني مناسب است كه پاسخ ،انهآبه اعتقاد . نعتي ارائه كردندهاي ص فروشنده
كنند  هاي عيني انعكاس پيدا نمي هايي از عملكرد در داده نيست و جنبه شدني مديران فروش مشاهدهوسيله  بهها  از فعاليت
هـاي   تواند مكمل ساير روش روش خودارزيابي مي پژوهشگراننظر اين از . شود هاي چندين شركت استفاده مي يا از نمونه

 پـذيري  عنـوان جـايگزين   بااي  مقاله )1995( 1كينزي، جانسون، ريچ، پادساكوف و مكبومير. ارزيابي عملكرد فروش باشد
هـا   ايـن شـاخص   كـه  دن ـكن هاي اوليـه بيـان مـي    نتايج تحليل. اند هاي عيني و ذهني عملكرد كاركنان انجام داده شاخص

مثال اگر فروش بـراي سـازمان مهـم     طور به .كه عملكرد عيني مد نظر است ويژه زماني به ،توانند جايگزين هم شوند نمي
هاي عينـي و ذهنـي، بـه     پس از بررسي رابطه بين شاخص .است نبايد كاركنان را بر اساس ارزيابي سرپرست پاداش دهد

گيـري   ، روش انـدازه )غيرفـروش  و فـروش (كننده را نوع شغل  و متغيرهاي تعديل ا پرداختهنهكننده آ بررسي عوامل تعيين
. انـد  معرفي كـرده ) كيفي و كمي(هاي عيني  و محتواي شاخص) كلي و تركيبي( گيري ، قالب اندازه)هردو و نسبي، مطلق(

رابطـه بـين    ،كننـد  ري مـي گي شكل كمي اندازه هاي عيني عملكرد را به كه شاخص زماني ،دنده نشان مي ها پژوهشنتايج 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Bommer, Johnson, Rich, Podsakoff & MacKenzie  
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كـه   همچنين زمـاني  .كنند گيري مي صورت كيفي اندازه تر از زماني است كه عملكرد را به هاي عيني و ذهني قوي شاخص

. هـاي عينـي و ذهنـي بيشـتر از كاركنـان غيرفـروش اسـت        رابطه بين شـاخص  ،گيرد ها انجام مي عملكرد روي فروشنده
تواننـد جـايگزين يكـديگر     هاي عيني و ذهني مـي  ها شاخص ي كمي و براي فروشندهها گيري شاخص عبارتي در اندازه به

 مقايسه كاركنان فـروش (هاي نسبي  را شامل مقياس) بندي رتبه(گيري  روش اندازه) 2010( 1ريچ، ليپاين و كراوفود. شوند
نظر  در(گيري را كلي  قالب اندازهو ) برخي استانداردهاي مطلق مقايسه كاركنان فروش با(هاي مطلق  و مقياس) با ديگران

ين را در يشـكل شـفاف عملكـرد پـا     كنند و به هاي خاص استفاده مي از آيتم(و تركيبي ) گرفتن سطح كلي عملكرد فروش
گيـري   كه براي اندازه هاي عيني و ذهني زماني رابطه بين شاخص. اند در نظر گرفته) دهند هاي مشخص نشان مي قسمت

 هاي تركيبي و كنترل خارجي ندارند بيشتر از زماني است كه از مقياس نسبي و هر مطلق و مقياسعملكرد ذهني از روش 
   .دو، كلي و كنترل خارجي وجود دارد

  پيشايندهاي عملكرد فروشنده 
هـاي فـروش و    هايي اسـت كـه در انـواع مختلـف شـغل      عملكرد فروش نتيجه فعاليت) 1979(و همكاران  واكربه اعتقاد 
بـا  ) 1986( 2مونكيريف. هم متفاوت هستند هاي فروش با بر اين اساس فعاليت .ندهست هم متفاوت فروش با هاي موقعيت

را  B2B هـاي فـروش   سازمان فروش صنعتي، فهرستي از فعاليـت  51فروشنده مشغول به فعاليت در  1391تحليل شغل 
بـا سفارشـات، ارائـه خـدمات محصـول، مـديريت        طبقه، فروش، كار دهفعاليت آنها را در  121درآورده و با تحليل عاملي 
و كـار بـا    ها، جلسات و سمينارها، آموزش و استخدام، تفريح و سرگرمي، سفرهاي خارج از شهر اطلاعات، خدمات حساب

هـاي نهـادي،    هـا شـامل فروشـنده    بنـدي فروشـنده   گروه طبقه شش ،بر اين اساس. بندي كرده است ها بخش كننده توزيع
نخسـتين  . انـد  ي كـرده يدهنده خدمات تجاري، فروشنده تجاري و بقيـه شناسـا   ، فروشنده شخصي، ارائهدريافت سفارشات

ا معتقدنـد  نه ـآ. بـود ) 1977( و همكـاران  واكـر  پـژوهش ي پيشايندهاي عملكرد فروشنده مربوط به يروي شناسا پژوهش
و ادراك فروشنده از  3وانايي فروشندهعامل اصلي، سطح انگيزش فروشنده، شايستگي و ت سهعملكرد فروشنده تحت تأثير 

هاي فردي فروشنده مانند هوش، شخصيت، تحصـيلات، تجربـه، متغيرهـاي     ويژگيوسيله  بهاين عوامل . نقش خود است
هاي آموزشي، كسب مديريت سرپرست و جبران خـدمات، متغيرهـاي محيطـي ماننـد      سازماني مانند نوع محصول، برنامه

برخـي از ايـن متغيرهـا از طريـق     . گيرند ثير قرار ميأسي به مواد اوليه و نرخ اشتغال تحت تشرايط تقاضا در صنعت، دستر
متغيرهاي محيطي خـارج از كنتـرل    ولي ،هستند شدني هاي آموزشي كنترل ساختارهاي مديريت، سرپرست و اتخاذ سايت

 كـرد بندي  دسته تقسيم دوازدهان به تو  ، پيشايندهاي عملكرد فروشنده را ميها پژوهش بررسيدر . مديريت فروش هستند
 متغيرهـاي  .5 ،هـاي فـردي   ويژگـي  .4 ،شايسـتگي و توانـايي   .3 ،متغيرهاي انگيـزش  .2 ،متغيرهاي نقش. 1 :)5جدول (

فروش مبتنـي   ،مداري مشتري ،فروش انطباقي(رفتارهاي فروشنده  .8 ،سطوح مهارتي .7 ،متغيرهاي محيطي .6 ،سازماني
اي و بـين   هـاي بـين وظيفـه    فعاليـت . 11متغيرهـاي شخصـيتي،    .10تكنولوژي فروش،  .9 ،)اي فروش رابطه وبر ارزش 

  .نگرش و شناخت فروشنده .12، سازماني فروشنده
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Rich, lepine & Crawfod 2. Moncrief 
3. Aptitude  
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  پيشايندهاي عملكرد فروش .5 جدول

ابهام نقش، تضاد نقش، دقت نقش، شفافيت نقـش،    متغيرهاي نقش فروشنده
  نقش 1فرانقش و سكوت

  )1977(و همكاران  واكر
  )1985(و همكاران چارچيل 

  )1986( 2دابينسكي و هارتلي
  )1993( 3براون و پيترسون

  )1998(مك كينزي و همكاران 
  )2011(ويربيك و همكاران 

متغيرهاي انگيزشي 
  )1992( 4بادويويك، هاداوي و كامينيسكي  محوري و اشتياق شغلي گزينش شناختي، هدف  فروشنده

  )2006( 5سيلور، ديوير و الفورد
شايستگي و توانايي 

  )1977(و همكاران  واكر  علايق شخصي، هويت و شناخت  فروشنده
  )2011(و همكاران  كيربيو

  هاي فردي فروشندهويژگي

ــيت،     ــوش، شخص ــوزش، ه ــنده، آم ــه فروش تجرب
تحصيلات، سمت سازماني، اعتماد به نفس، اعتمـاد  
به نفـس عمـومي، سـن، هـوش رقـابتي و هـوش       

  هيجاني
  

  )1993( 6ز، اينگرام، لافورگ و يانگكراوين
  )1994( 7لوي و شارما

  )2014( 8و ساهام ، ليماريدوس، مايليويس
  )2016( 9پلانكماگلاجليك، وايدا، اوباديا و 

  )2018( 10پروهيت

  هاي سازماني ويژگي

هاي آموزشي، سـبك مـديريت    نوع محصول، برنامه
هـا، برخوردهـاي    سرپرست، جبران خدمات، پـاداش 

هـاي رهبـر،    زديك بـودن سرپرسـت، توجـه   شغل، ن
هـا،   ها، درصد كمسيون، استانداردها، مشـاركت  تنبيه

هـاي نـوآوري وظيفـه     ميزان درگيري كار، نيازمندي
تنـــوع وظـــايف، معنـــاداري وظـــايف، اختيارهـــا، 

هاي سازماني، محيط داخلي، سيستم كنترل  سياست
  فروش و نوع سازمان

  )1996( 11راس، مك نيلي و كومير
  )2011(و همكاران  كيربيو

  )2014( 12فلاهارتي، پاپاس و آليسون
  )2018( 13شابير

 14، سگيونگ، اسپيروپولا و مينگيـوك تسيكاسكا
)2018(  

  متغيرهاي محيطي و موقعيتي

  : محيط خارجي
شرايط تقاضا در صنعت، دسترسي به مواد اوليه، نرخ 

سـطح تكنولـوژي صـنعت،    اشتغال، رقبا، مشتريان، 
  انينقو/ اخلاقيات

  :محيط داخلي
هـا، محصـولات    هـا و جـذب   مديريت فروش، ادغام

  وري سازمان جديد و بهره

  )2003( 15اسچويسكر
  )2005( 16جونز، براون، زولتنير و وايتز

  )2008(زولنتير و همكاران 
  )2012( 17ايوانز، مك فارلند، وايتز و جاليمو
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1. Burnaout 2. Dubinsky & Hartley 
3. Brown & Peterson 4. Badovick, Hadaway & Kaminski 
5. Silver, Dwyer & Alford 6. Cravens, Ingram, LaForge & Young 
7. Levy & Sharma 8. Mariadoss, Milewicz, Lee & Sahaym 
9. Maglajlic, Vida, Obadia & Plank 10. Purohit 
11. Russ, McNeilly & Comer 12. Flaherty, Pappas & Allison 
13. Shappier 14. Katsikeas, Seigyoung, Spyropoulou & Menguc 
15. Schwepker 16. Jones, Brown, Zoltners & Weitz 
17. Evans, McFarland, Dietz & Jaramillo 
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 5جدول ه مادا

  رفتارهاي فروشنده

  )1998(ي و همكاران مك كينز  رفتار شهروندي سازماني فروشنده
  )1998(پايرسي و همكاران 

  رفتارهاي فروش انطباقي فروشنده
  )1990( 1آنجلين، ايستولمن و گنتري

  )2006( 2جوهلكه
  )2008( 3چاكرابارتي، اوبري و براون

  اي رفتارهاي فروش رابطه
  )شدت تعامل، قصد همكاري و شفافيت متقابل(

  )2000( 4باركسدال و بولز، بلاشر، بلانجير
  )2018( 5وايت

  مداري فروشنده رفتارهاي مشتري

  )2007( 6كراس، براشير، ريگدون و بلنجير
  )2013(راميندرا و قاپل 

  )2014( 7راپ، باچراچ، پاناگوپولوس و اوگيلوي
  )2015( 8تيرهو، ايگيرت، هاس و اولاها

  )2005( 9لوپز، گريگوري و ديوير

  )2012( نير و دياكسونات  بر ارزشرفتارهاي فروش مبتني 
  )2015( و همكاران رهويت

  )2018( 10و همكاران ناولين  رفتارهاي اجتماعي فروشنده

  )2003( اسچويسكر  مدار فروشنده رفتارهاي اخلاق
  )2015( 11اگنيهوتي و كراچ

  سطوح مهارتي فروشنده
ــه ــه    ارائ ــردي، درج ــين ف ــط ب ــروش، رواب ــاي ف ه
بط بـا فـروش، خلاقيـت    پذيري، دانـش مـرت   انطباق

  پذيري فروشنده و گوش دادن فروشنده، رقابت
  )2006( جوهلكه

هاي  هاي فروش، فروش اينترنتي و رسانه تكنولوژي  كارگيري تكنولوژي فروش به
 اجتماعي

  )2007( 12ساندرام، اسچوار، جونز و چن
  

و  اي هفيوظ نيبهاي  فعاليت
  بين سازماني

  اي هفيوظ نيب يريپذ انعطاف
  اي هفيوظ نيباهنگي هم

  هماهنگي بين سازماني
  هاي بين سازماني شبكه

  )2018( 13كلارو و كارلا
  

  )2002( 14براون، موين، دوناوان و ديكاوا    متغيرهاي شخصيتي

  نگرش و شناخت فروشنده

  )2001( 15دياكسون، اسپيرو و جامل  
 )1994( 16سايجان، وايتز و كومار

  )2018( 17انازا، ايوانگ و ساويدرا
  )2018( و همكاران نيناول
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1. Anglin, Stolman & Gentry 2. Johlke 
3. Chakrabarty, Oubre & Brown 4. Boles, Brashear, Bellenger & Barksdale 
5. White 6. Cross, Brashear, Rigdon & Bellenger 
7. Rapp, Bachrach, Panagopoulos & Ogilvie 8. Terho, Eggert, Haas & Ulaga 
9. Lopez, Carr, Gregory & Dwyer 10. Nowlin, Walker, Deeter-Schmelz & Haas 
11. Agnihotri & Krush 12. Sundaram, Schwarz, Jones & Chin 
13. Claro & Carla 14. Brown, Mowen, Donavan & Licata 
15. Dixon, Spiro & Jamil 16. Sujan, Weitz & Kumar 
17. Anaza, Inyang & Saavedra  
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  پيامدهاي عملكرد فروشنده

عملكرد بالاي فروشنده، پيامدهايي مانند رضـايت شـغلي، تعهـد سـازماني، درگيـري سـازماني و تـرك خـدمت را بـراي          
  .)6جدول ( ها در بر دارد فروشنده

  پيامدهاي عملكرد فروش .6جدول
  ها پژوهش پيامدها

  سازماني رضايت شغلي، درگيري شغلي و تعهد
  ترك خدمت كاركنان
  گيري مشاركت در تصميم

  داشتن سازوكار خودكنترلي
  فرهنگ سازماني 

عنوان يكي از اعضاي سازمان  پذيرش هدايت و اختيارها و پذيرش همكاري به
  فروش

  پذيري پذيرش اصلاح و مرور عملكرد و ريسك
  وفاداري فروشنده 

ــچارچ، )1977(و همكــاران  واكــر ، )1985(و همكــاران  لي
 ، مـالكي جاراميلو، )2002( 1، يلماز)1994(اوليور و اندرسون 

و چن و ) 2015( 3، پوميرلينا و ماريادوس)2005( 2و مارشال
  )2014( 4جاراميل

  اثر پيشايندها بر عملكرد فروشنده هكنند متغيرهاي تعديل
بـه  در ارزيـابي عملكـرد بايـد     .گيري آن در يـك موقعيـت ثابـت و خـاص بسـيار پيچيـده اسـت        عملكرد فروش و اندازه

گيري عملكرد در يك موقعيت خـاص ممكـن اسـت بـراي      احتمال زياد اندازه و به شودهاي مختلف فروش توجه  موقعيت
كننـد   متغيرهايي كه اثر پيشايندها بر عملكرد فروشنده را تعديل مـي  ها مقالهدر بررسي . موقعيت ديگر قابل استفاده نباشد

مصـرفي،  (، نـوع محصـول   )سـازماني  و فـردي (گيري عملكرد فروش، نوع مشـتريان   روش اندازه ؛دسته متغير پنجشامل 
كيفيـت   ـ  اي نتيجـه  ـ  رفتـاري (نـوع فـروش   و  )حاكميـت خـارجي   و حاكميت داخلـي (، نوع فروشنده )خدماتي و صنعتي

كالا روي عملكـرد فـروش    بادر مقايسه پيشايندها در بخش خدمات كه كنند  بيان مي ها پژوهش. است )سنتي ـ  ارتباطات
در فـروش  خـدمات  همچنـين  . ها بيشتر با مشتريان در ارتباط هسـتند  در فروش خدمات فروشنده زيرا ،دارند يتر اثر قوي

ين آمدن متوسط يگيري عملكرد به روش خودارزيابي باعث پا اندازه. براي مشتريان فردي بيشتر از مشتريان سازماني است
هـاي   گـزارش ). 1985، و همكـاران  چارچيـل (شـود   گيري عيني مي اندازه در مقايسه بالكرد فروش رابطه پيشايندها با عم

آيتمـي در مقابـل    هـاي تـك   مـديريتي، مقيـاس   هـاي  هاي عينـي در مقابـل گـزارش    مديريتي در مقابل خودارزيابي، داده
در مقايسـه بـا ديگـران خـود را بهتـر و      گيرد و معتقد است با توجه به اينكه افراد اغلب  هاي چندآيتمي در نظر مي مقياس

گيري عملكرد مبتني  بنابراين اثر پيشامدها روي عملكرد فروش در روش خودارزيابي بيشتر از اندازه .كنند بالاتر ارزيابي مي
هـاي چنـدآيتمي اسـتفاده     گيري عملكـرد فـروش از مقيـاس    كه براي اندازه از طرف ديگر زماني. بر ارزيابي مديران است

 ،گيـرد  فروش انجام مـي  ازتري  استفاده شده و رويكرد جامع زمان همهاي عيني و ذهني  دليل اينكه از شاخص به ،دشو مي
همچنين تـأثير پيشـايندها بـر عملكـرد     . آيتمي است تك هاي گيري ها در عملكرد فروش بيشتر از اندازه كننده نقش تعديل
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1. Yilmaz 2. Jaramillo, Mulki & Marshall 
3. Pomirleanu & Mariadoss 4. Chen & Jaramillo 
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هـا   فروشـنده . ذهني مديران است هاي شاخصوسيله  بهگيري  اندازهگيري عملكرد به روش عيني بيشتر از  فروش در اندازه

هايي كه در استخدام شركت هستند و جزء كاركنان شـركت   فروشنده ؛كنند فعاليت مي) مديريت(دو نوع حاكميت  زير نظر
حاكميـت   ظرزير نهايي كه مستقل از شركت بوده و  فروشنده و كنند مراتب سازماني فعاليت مي محسوب شده و در سلسله

. هاي داخلي بيشتر از خـارجي اسـت   ها در عملكرد فروش در فروشنده كننده نقش تعيين. كنند خارجي مانند بازار فعاليت مي
به دو قسمت نتايج سنتي و نتايج كيفيت روابط تقسيم  نيزاي  اي و نتيجه متغير نوع فروش هم به دو دسته رفتاري و نتيجه

. هستند كه اهـداف مختلفـي دارنـد    2ها ها، نماينده و فروشنده 1ندگي، سازمان فروش اصولبر اساس تئوري نماي. شوند مي
كننده در عملكرد  نقش عوامل تعيين ،شود دليل اينكه اهداف سازمان فروش اغلب در عملكرد مبتني بر نتايج حاصل مي به

ها در روش و نتايج  هاي فروشنده توانمنديها و  از طرف ديگر دانش، مهارت. فروش بيشتر از عملكرد مبتني بر رفتار است
شده مشتري از روابط بـا فروشـنده متفـاوت     عنوان مديريت روابط با مشتريان و بررسي كيفيت ادراك سنتي از فروشنده به

ها بيشتر از فروش مبتني بـر نتـايج    كننده نقش تعيين ،شود كه نتايج كيفيت روابط در نظر گرفته مي در نتيجه زماني. است
  ).2011، و همكاران ويربيك(نتي است س

  رويكردهاي بين بخشي، بين سازماني، چندبعدي و استراتژيك به عملكرد فروش
اند، در حالي كه با توجه به تغيير ماهيـت فـروش طـي     ها فقط روي عملكرد فردي فروشنده تكيه كرده بسياري از پژوهش

 هاي اخير، بر عملكـرد فـروش   ها در دهه وش برخي از پژوهشزمان و نياز به بررسي عملكرد چندسطحي و استراتژيك فر
 يدر نگـاه  هـا  پـژوهش برخـي  . انـد  تـري بررسـي كـرده    در سطح جامعرا هاي عملكرد فروش  داشته و مدل 3تر جامع نگاه

ا و نه ـمراتبي به بررسي عملكرد فروش در سطوح مختلف مديران فروش، مـديران آ  سيستمي و چندسطحي از نظر سلسله
ثير عوامل أاند و ت اي و سازماني پرداخته فروش در سطح فردي، ناحيهبه كنند يا  ا فعاليت مينهفروش كه زيردست آ نيروي

اهيرن، لام، حايـاتي،  (اند  اجتماعي و هوش رقابتي بين بخشي را بررسي كرده هاي هاي رهبري، شبكه مختلف مانند سبك
 روش، نقش استراتژيك فـروش در سـطوح اسـتراتژيك، مـديريتي و    در رويكرد استراتژيك به عملكرد ف). 2013، 4كراس

 هـا در عملكـرد فـروش و اثربخشـي سـازمان      وكار، مديريت فروش و فروشنده هاي استراتژي كسب كننده عملياتي، تعيين
 و جـونز ). 2014 ،6كـرون، بالـدوف، لايـت و گروسـنباچر     و 2002، 5و پيرسـي  كراوينز ،بالدوف(اند  فروش را بررسي كرده

فروش را در تغييرات محـيط فـروش و   هاي  پژوهشهاي فروش و  نياز به رويكردهاي جديد در سازمان) 2005(همكاران 
بنـدي مشـتريان، رقبـا، تكنولـوژي،      اند و معتقدند تغييرات خارجي سازمان فروش شـامل دسـته   فروش بيان كردهمديريت 

دسته اصلي اسـتراتژي شـركت و مشـكلات عملكـرد معرفـي       اخلاقيات و قانون است و عوامل و تغييرات داخلي را در دو
گرفت كه در توليد محصولات شـريك   در نظر 7كنندگان توليد عنوان مشاركت معتقدند مشتريان را بايستي به آنها. اند كرده

  . شركت هستند و سهم دارند
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Principles 2. Agents 
3. Aggregated 4. Ahearn, lum, Hayati & Cross 
5. Baldauf, Cravens & Piercy 6. Cron, Balduaf, Leigh & Grossenbacher 
7. Co-Producer 
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  رويكردهاي چندبعدي و استراتژيك عملكرد فروش. 7جدول 

  پژوهشگران  پيامدها وشابعاد عملكرد فر  پيشايندها
 سبك رهبري مديران فروش.1

  تراكنشي(سوداگري(  
 دگرگوني  

  گيري مديران فروش سبك تصميم. 2
 فوري و ناگهاني  
 منطقي  
 شهودي  
 وابسته  
 اجتنابي  

  اي مديران فروش عملكرد نتيجه

  وفاداري نيروي فروش.1
 تعهد  
 تمايل به ماندن  

  مندي نيروي فروش رضايت. 2
 از شغل خود  
 ير فروشاز مد  

  استرس نقش نيروي فروش. 3
 ابهام نقش  
 تضاد نقش  

 )1996( و همكاران راس

  رويكرد استراتژيك شركت 
 كنترل رفتار مديران  
 طراحي قلمرو فروش  

  عملكرد رفتاري فروشنده
 )2001( و همكاران بالدوف  اثربخشي سازمان فروش  اي فروشنده عملكرد نتيجه

 اختيارهاي شغل  
 خود نظارتي  
 يريپذ رقابت  
 وظايف يادگيري  
 وظايف كار  
 فروش انطباقي  

 هاي فروش خلاقانهارائه  
 اي جذاب  انجام وظايف فروش به شيوه 
 هــاي جديــد بــراي تــأمين  ارائــه ايــده

  نيازهاي مشتريان
 هاي مختلف حل  ايجاد و ارزيابي گزينه

  مسائل جديد مشتريان
    داشتن ديدگاه و رويكرد جديـد و بكـر

  درباره مشكلات قديمي
 هاي بهبوديافته براي حل مشكل روش

  .زماني كه يك پاسخ مشخص نداند
 هاي فروش خلاقانه ايجاد ايده  

 عملكرد فروش  
 هاي مشتريان برآورد خواسته  
 رضايت شغلي  

 )2004( 1و نيتيمير وانگ

 عوامل داخلي .1

  :استراتژي شركت شامل
 معرفي محصول جديد  
 ها  ادغام  
 طراحي مجدد فرايند فروش  
   ــه فرو ــدن ب ــديل ش ــنده تب ش

  اي جاي مبادله مشورتي به
 استراتژي كانال جديد  
 ورود با بازارهاي جديد  
 خدمات مبتني بر ارزش اضافي  

  عوامل خارجي. 2
    رقبــا، مشــتريان، تكنولــوژي

  اخلاقي و قانوني

 عملكرد فروشنده  
 مشكلات عملكردي:  
 نسبت بالاي هزينه بر فروش  
 عدم جذب كافي مشتريان جديد  
 رضايت و خشنودي از خود  
 كمبود محاسبات  
 گردش مالي بالا  
 در فروش به مشتريان متنوع ناتواني  
 توانايي در فروش محصولات متنوعنا  

 

 )2005( و همكاران جونز

  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Wang & Netemeyer 
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  7ادامه جدول 

  پژوهشگران  پيامدها ابعاد عملكرد فروش  پيشايندها
  استراتژي شركت  
 استراتژي فروش و بازاريابي  
  مشتريان، رقبا و محيط(عوامل خارجي(  
 ها و قلمروها نقش(ها  كننده تعيين(  
 ها و  ها، توانمندي مهارت( ها  دهنده شكل

  )ها ارزش
 ــده ــا  برانگيزانن ــاداش (ه ــري، پ ــا،  رهب ه

  )انگيزش و كار بامعنا
  هـدايت، همــاهنگي و  (هــا  كننـده  كنتـرل

  )گذاري هدف

 اي فرشندهعملكرد نتيجه
  نتايج شركت. 1

  فروش  
 سود  
 سهم بازار  

  نتايج مشتريان. 2
 هاي مشتريان راه حل  
 مندي مشتريان رضايت  
 لذت مشتريان  
 روابط سودآور و مناسب با مشتريان فعلي و جديد  

  

 و همكاران زولتنير
)2008( 

 هاي استراتژيك اقدام.1

 ريزي استراتژيك برنامه  
 طراحي مدل فروش  
 ها  ها و مهارت توانمندي  

 هاي مديريتي اقدام .2

 برنامه ريزي فروش  
 مديريت عملكرد  
 ي فروشدرگير  

 هاي فروش اقدام .3

 ريزي كار برنامه  
 ها  پيش بردن فرصت  
 هاي بين بخشي فصل مشترك 

عملكرد كلي   عملكرد فروشنده
  سازمان فروش

 و همكاران ايستروباكا
)2011( 

  مديريت منابع داخل سازمان توسط
  فروشنده

 فروشنده خلاق  
 هاي فروشنده تعامل  
 خلق مشترك ارزش از طريق اخلاقيات  
 مي و چندسطحيفعاليت تي  

  عملكرد فروشنده

  

ايوانز، مك فارلند، دايتز 
 )2013( 1و جاراميلو

 خلق مشترك ارزش با مشتريان  
 هاي فروشنده فعاليت  
 هاي مديريت فروش فعاليت  
 فرايند خريد خريدار  
 ارتباطات خريدار  

 هايي با مشتريان براي گردآوري اطلاعات  انجام مكالمه
گذاري مشتريان  سرمايهدرباره مشتريان، صنايع آنها و 

محصولات و خدمات شما (هاي مشكلات آنها  در حوزه
  ).در آنجا مد نظر است

 وكار كه صنعت و  مرور و بررسي نيازهاي كلي كسب
  .كند هاي مشتريان را تهديد مي شركت

 هايي كه محصولات و خدمات شما بتواند  شناسايي راه
  .در دنياي مشتريان حضور داشته باشند

 هاي كامل حل راه پيدا كردن  
  پيشنهاد ارزش خود) مطرح كردن(آمادگي براي ارائه  
  اطمينان از اين كه شركت شما به تعهدهاي خود عمل

  .خواهد كرد
تواند به  كه شركت مي) ديگر(هايي اضافي  پيدا كردن راه -

  .خلق ارزش كند خود مشتريان
 

  

 2دياكسون و تانير
)2012( 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Evans, McFarland,Dietz & Jaramillo 2. Dixon & Tanner 
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  7ادامه جدول 

  پژوهشگران  پيامدها  عملكرد فروشابعاد پيشايندها

  هوش رقابتي فروشنده
 عملكرد فروشنده  
 عملكرد مديران فروش  

 و همكاران اهيرن  
)2013( 

 منابع فروش .1

      دانش نيروي فروش، نگرش، طبقـه محصـول، تـراكم شـبكه
  خدمات و فروش، مبناي مشتري و اجراي فروش

 ها  توانمندي .2

 با مشتريان، ايجاد  جذب مشتريان جديد، ايجاد و توسعه روابط
گويي به نيازهاي مشتريان و بازگشت  اطمينان مشتريان، پاسخ

  مشتريان
 دهي محتواي سازمان .3

  گردش مالي، فلسفه فروش، تمركز بخش بازار، اندازه نيروي
پذيري، نظارت نيروي فروش، سيستم  فروش، حيطه مسئوليت

  هاي داخل سازماني پاداش و اشتراك

  عملكرد فروشنده

  

 و همكاران كرون
)2014( 

 اي فروش ـ بازاريابي هاي بين وظيفه هماهنگي  
 اي فروش ـ خدمات مشتري هاي بين وظيفه هماهنگي  
 هاي بين سازماني شبكه  

  عملكرد عيني فروشنده
  

 )2018( كلارو و كارلا

 هاي بين سازماني هماهنگي  
 عملكرد فروشنده  هاي ارتباطي بين سازماني شبكه  

  
 )2018( 1پلوفي

  
، معتقدند اثربخشي نيروي فروش در سطح شـركت تعريـف نشـده    2گرا با رويكرد كل) 2008( و همكاران ت نيرززول

تواند تعاريف و معناي متفاوتي داشـته   هاي مختلف سازمان مي اثربخشي نيروي فروش براي افراد مختلف در بخش. است
در ديدگاه  .است شدني بررسي 4و سيستم فروش 3چارچوب اثربخشي نيروي فروش از دو زاويه مختلف دنياي فروش. باشد

اين چـارچوب  . كند ميوكار توصيف  كند كه نقش فروشنده را در بستر و محتواي كسب گسترده ارائه مي يديدگاه نخست،
دنياي فروش شامل نيروهاي خارجي، استراتژي شركت، اسـتراتژي فـروش و بازاريـابي، نيـروي فـروش، نتـايج و شـكار        

در ايـن  . كنـد  محور نيروي فروش و نقش آن در نتايج را ارائه مي سيستم فروش جزئيات و ديدگاه تصميم. است 5اثربخش
هـاي اثـربخش    در بخش نيروي فروش، محرك. هاي فروش و بازاريابي است چارچوب نيروي فروش اجراكننده استراتژي

هـاي فـروش،    فعاليـت  ار فروش، افراد فروش وساخت. ها مد نظر هستند ها، افراد و فعاليت نيروي فروش، ساختارها و نقش
هـاي اثربخشـي نيـروي فـروش در نظـر       ا را محـرك نه ـهايي هستند كـه آ  ها و برنامه ، فرايندها، سيستمها نتيجه تصميم

  . گيرند مي
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Plouffe 2. Holistic 
3. Sales World 4. Sales System 
5. Effectives Hunt 
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  مصاحبه با خبرگانكدگذاري نتايج 

  :آمده است 8جدول  گرفته با خبرگان در هاي انجام انتخابي مصاحبهكدگذاري نتايج حاصل از 

  گرفته با خبرگان هاي انجام نتايج حاصل از كدگذاري انتخابي مصاحبه . 8جدول
  ها واقعه  مفاهيم  ها مقوله

نده
روش

ي ف
فتار

رد ر
ملك

ع
  

هاي مناسب و  هاي رايگان به مشتريان و ارائه ها و بروشورها، ارائه نمونهاستفاده درست از كاتالوگ  هاي فروش ها و پرزنت ارائه
 شدرست فرو

انتقال اطلاعات مربوط به بازار، رقبا و محصول به شركت و انتقال نظرها مشتريان بـه شـركت و     ارائه اطلاعات
  خط توليد

  تغيير رفتار فروشنده طي تعامل با مشتريان بر اساس شناخت خصوصيات آنها  فروش انطباقي

  با تيم فروش و عدم ايجاد تعارض در تيم فروشداشتن روحيه كار تيمي، داشتن روابط دوستانه   كار تيمي و گروهي

  برقراري روابط دوستانه با مشتري و توجه به الگوهاي ارتباطي مشتريان و رفتار متناسب با آن  هاي مؤثر ارتباط

  هاي فروش برقراري تماس با مشتريان و اعلان  ها فراخوان

  گردش مالي بالا در دوره زماني مشخص  گردش مالي

  داشتن چارت كاري، مشخص كردن دقيق كارها و تمركز روي وظايف  يزي فروشر برنامه

  قانع كردن و مجاب كردن مشتري براي خريد  جذب مشتري

  شده به فروش داده مدت زمان مفيد براي فروش و مدت زمان اختصاص  نسبت زمان فروش به غيرفروش

  يانهاي فروش و روش فروش به مشتر تاكتيك  هاي فروش استراتژي

  انجام فعاليت خارج از وظيفه براي مشتريان و همكاران  رفتار شهروندي

  بخش با مشتريان ايجاد روابط اجتماعي مناسب دوطرفه و رضايت  روابط اجتماعي

هاي مشتري بودن، شناسايي و تـأمين نيازهـاي مشـتريان و تـلاش     در خدمت مشتري و خواسته  مداري مشتري
  مناسبهاي  براي ارائه راه حل

هاي فروش و استفاده از آنهـا   هاي جديد فروش، مطالعه كتب و مقالهوجو و استفاده از طرحجست  كارگيري دانش به
  در فروش 

گي
رهن

رد ف
ملك

ع
  

احساس گروهي بين فروشنده ـ
  زمان مشتري ـ خود ـ شركت فروشنده به سود هم توجه  مشتري ـ شركت

  .شركت را مال خودش بداند و از شركت هويت بگيردمحصول   احساس هويت فروشنده با شركت

  وابستگي به سازمان و اعتقاد قوي به پذيرش اهداف سازماني  تعهد سازماني

  رد كردن پيشنهادهاي شغلي بهتر و دوست داشتن شركت و همكاران  وفاداري فروشنده

ت كاري با مديران و همكاران، انتقال علايق و باورها هاي خارج از وقها و دورهميبرگزاري جلسه  توسعه علايق و اهداف مشترك
  ها در تعامل

  احساس جامعيت بيشتر بين خود، اعضاي تيم فروش و شركت  پذيري جامعه

ها تحت تأثير باورها و انجام فعاليت
  هنجارهاي مشترك

طـابق بـا   هـا و وظـايف م   ها، انجام فعاليت انتقال باورها و هنجارهاي مشترك سازمان به فروشنده
  هنجارهاي شركت
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  8ادامه جدول 

  ها واقعه مفاهيم  ها مقوله

ش
ل نق

عوام
  

عدم اطمينان از انتظارهاي مشتريان و مافوق در رابطه با خود، احساس نداشتن اطلاعات لازم بـراي    ابهام نقش
  فروش

  ها در فروشنده ها و انتظارهاي شركت با فعاليت احساس عدم تطابق خواسته  تضاد نقش

  ها و انتظارهاي شركت و تيم فروش از فروشنده شناخت دقيق خواسته  دقيق بودن نقش

  ها و انتظارهاي تيم فروش و شركت تأمين خواسته  وضوح نقش

  شده شده و انجام كار خارج از وظايف تعيين انجام كار خارج از ساعات كاري تعيين  فرانقش

  و فرسودگي در شركت احساس فرسوده شدن در شغل طي زمان  سكوت نقش

يزه
 انگ

مل
عوا

  

هـا و انگيـزه    گيري، روش انتخاب مسيرها و روش هاي مختلف براي طي كردن فرايند تصميم انگيزه  انتخاب شناختي
  براي اثرگذار بودن

  ها، ملزم كردن خود به تحقق اهداف و دستيابي به آنها  ها و پاداش تلاش براي گرفتن همه پورسانت  مبتني بر هدف

  تمايل به انجام فروش سخت، مشاركت در شغل و اشتياق به كار  اشتياق به شغل

ايي
توان

مل 
عوا

  

هاي  هاي جديد فروش، تمايل به رشد در فروش و دغدغه علاقه به فروش، علاقه به يادگيري روش  مندي و دغدغه شخص علاقه
  شخصي

  ور به شركتشناخت و معرفي خود با محصول و شركت و احساس غر  هويت فروشنده

شايستگي فروشنده، مؤثر بودن فروشنده در فروش بيشتر، اعتماد به تيم فروش و مـديران فـروش و     شناختي توانمندي
  شركت

مل 
عوا دي
فر

  

  هوش رقابتي، شخصيت، هوش هيجاني و اعتماد به نفس  عوامل رواني

  ي و قوميتسابقه و تجربه، آموزش و تحصيلات، سن، سمت و پست سازمان  عوامل فيزيكي
مل 

عوا
اني

سازم
  

  ها، نوع شركت و تكنولوژي نوع محصول، نوآوري  عوامل مشهود
  هاي آموزشي فروش، سبك مديريتي سرپرست و مدير فروش، سيستم كنترل فروش و وظايفبرنامه عوامل نامشهود

مل 
عوا

طي
محي

  

اشتغال، سطح تكنولوژي، رقبا، مشتريان،  تقاضاي محصول در بازار، ميزان دستيابي به مواد اوليه، نرخ  عوامل خارجي
  سياست و قوانين و اخلاقيات

  ها ها و جذب سيستم مديريت فروش، محصولات جديد و ادغام  عوامل داخلي

ري
رفتا

مل 
عوا

  

  هاي خارج از وظايف تعامل با شركت در رابطه با مسائل كاري و غيركاري و انجام فعاليت  رفتار شهروندي

  سايي انتظارهاي مشتريان و رفتار مبتني بر آنشنا  فروش انطباقي

  ايجاد تعامل با مشتري، همكاري و هماهنگي با آنها و درستي و شفافيت دوطرفه  فروش مبتني بر روابط

هـاي مشـتريان و پـذيرش انتقادهـا و پيشـنهادهاي       رعايت موارد مد نظر مشتري، توجه به خواسـته   مداري مشتري
  مشتريان

پيدا كردن جايگاه ويژه در ذهن و قلب مشتريان، ارزش قائـل شـدن بـراي مشـتريان و ارزش قائـل        رفروش ارزش محو
  شدن براي محصول

  ايجاد روابط اجتماعي رضايت بخش با مشتريان، همكاران و اعضاي تيم فروش روابط اجتماعي
  پايبندي به اخلاقيات، وجدان كاري، صداقت، انصاف و درستكاري  مداري اخلاق
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  8ادامه جدول

  ها واقعه  مفاهيم  ها مقوله

رتي
مها

مل 
عوا

  

  دانش فروش  مهارت فني
  پذيري و گوش دادن هاي فروش، روابط بين فردي، انطباق ارائه  مهارت انساني

ذيري، حل مسائل فروش، فروش در شـرايط سـخت بـازار و تقاضـا و فـروش در      پخلاقيت، رقابت  مهارت ادراكي
  شرايط بحراني

مل 
عوا

ت
كي

وژي
كنول

  

 CRMهاي فروش و  استفاده از تكنولوژي  تكنولوژي فروش

  توانايي فروش اينترنتي  فروش اينترنتي
  ها و داشتن پيج اينستاگرام فعال تشكيل كانال تلگرامي با مشتريان و فروشنده  هاي اجتماعي رسانه

يفه
 وظ

بين
مل 

عوا
 اي 

ين 
و ب

يفه
وظ

  اي 

  وفصل مشكلات و مسائل فروش ها با تيم توزيع، تيم فروش و كاركنان مالي و حل ي جلسهبرگزار  اي پذيري بين وظيفه انعطاف

هاي بين بخش فروش و خدمات مشـتري و   هاي بين بخش فروش و بازاريابي، هماهنگيهماهنگي  اي هماهنگي بين وظيفه
  هاي بين بخش فروش و مالي هماهنگي

  هاي ديگر هاي شركت ها، هماهنگي و تعامل با فروشنده ا و خرده فروشه هماهنگي با عمده فروش  هماهنگي بين سازماني

هاي ديگر و ارتباط با متخصصـان و خبرگـان    ها، ارتباط با شركتهاي ساير شركتارتباط با فروشنده  هاي بين سازماني شبكه
  فروش

مل 
عوا

يتي
خص

ش
  

  پذيري اد، ثبات هيجاني و تجربهشناسي، توافق و اعتم گرايي، وظيفه برون  هاي شخصيتي فروشنده ويژگي

ي و 
گرش

ل ن
عوام

خت
شنا

  

  نگرش
  شناخت

  مدت هاي مختلف مشتريان، رويكردهاي فروش بلندمدت و كوتاه شناسايي نگرش
  كنترل موقعيت

دها
پيام

  

  فردي
پذيري، داشـتن سـازوكار    پذيرش اختيارها، پذيرش همكاري، پذيرش اصلاح و مرور عملكرد، ريسك

مندي، درگيري شغلي، تعهـد، مشـاركت، وفـاداري، فرهنـگ سـازماني و تـرك        خودكنترلي، رضايت
  سازمان

  اثربخشي سازمان فروش، اثربخشي سازمان و عملكرد مديران فروش  سازماني

ي و 
دبعد

 چن
مل

عوا
يك

راتژ
است

  

  بخش فروش
ريـزي و طراحـي    گيري مديران فروش، كنترل رفتار مديران فـروش، برنامـه  سبك رهبري و تصميم

هـاي فـروش، نقـاط مشـترك بـين بخشـي،        هـا و فعاليـت   ش، مديريت عملكرد فـروش، اقـدام  فرو
  هاي مديريت فروش، فرايند ارتباطات با مشتري و مديرت منابع داخلي  فعاليت

هـاي مـديريتي،    هاي استراتژيك شـركت، اقـدام   رويكرد استراتژيك شركت، استراتژي شركت، اقدام  بخش شركت
  سازماندهي و ساختار

ديل
ل تع

عوام
 

نده
كن

  

  كننده هاي فردي، سازماني، بنكدارها و فروش مجدد مصرف  نوع مشتريان

  مصرفي، صنعتي و خدماتي  نوع محصول

  استخدام داخلي شركت و فروشنده پورسانتي  نوع فروشنده

روش گيـري فـروش بـر اسـاس ف ـ    ها، انـدازه فروش مبتني بر ارتباطات، فروش فروش مبتني بر داده  نوع فروش
  اي گيري فروش بر اساس فروش نتيجه رفتاري و اندازه
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  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
نقـش  . ها حائز اهميت است براي عملكرد سازمان B2Bهاي  هاي عملكرد فروشنده لفهؤدرك بهتر پيشايندها، پيامدها و م

مـرور  . نيسـت  كردنيجي سازمان انكارفروشنده در بازارمحور بودن و برقراري ارتباطات اثربخش با كنشگران داخلي و خار
عملكـرد  هـاي   پژوهشمند ادبيات مربوط به عملكرد فروشنده و نتايج حاصل از مصاحبه با خبرگان، نشان داد كه در  نظام

بعـدي كـه عملكـرد     رويكرد تك نخست،. زمان وجود داشته است طيتاكنون چهار رويكرد مختلف  1918فروش از سال 
متمركـز   ،دهـد  مـي  اي را مد نظر قرار اي كه عملكرد نتيجه ي در نظر گرفته و روي فروش مبادلهفروشنده را در سطح فرد

اي را در  عملكـرد رابطـه   ،اي اي مبتني بوده و علاوه بـر عملكـرد نتيجـه    بعدي كه بر فروش رابطه رويكرد تك ،دوم. است
رويكرد برقراري ارتباطات اثر بخش با مشتريان  هدف از فروش در اين .دهد فروشنده مد نظر قرار ميـ   روابط بين خريدار

رويكرد ديگر، رويكرد استراتژيك به عملكرد فروش اسـت كـه بـر فـروش مشـاركتي مبتنـي بـوده و فروشـنده در         . است
 رويكـرد نهـايي،  . كنـد  عنوان مشاور و راهنما با مشتريان عمل مي هاي استراتژيك سازمان مشاركت داده شده و به تصميم

نگر مبتني بر فروش سازماني بوده و عملكرد فروشـنده در خلـق مشـترك ارزش بـين كنشـگران       دبعدي و كلرويكرد چن
در ايـن  . شـود  ها و رفتارهاي فراسازماني بررسي مي و هماهنگي) نه فقط مشتريان( سازماني سازماني و برون مختلف درون

فروش از يك بخش . شوند مشترك در نظر گرفته مي عنوان توليدكنندگان رويكرد، فروش اعتمادمحور بوده و مشتريان به
بخشي كم به بخش يكپارچه مديريت ارتباط با كنشگران و رفتارهاي فراسـازماني تبـديل   بين هايو كاركرد كوچك با اثر

 ايسـتروباكا (وكار تبديل شده است  هاي متمركز استراتژيك و استراتژي كسبهاي اجرايي به يكي از بخش شده و از اقدام
بـا توجـه بـه    . بندي شده است خلاصه 3مند و مصاحبه با خبرگان در شكل  نتايج حاصل از مرور نظام). 2011 همكاران، و

مبادله خدمت از طريق ترتيبات نهـادي   برايعنوان تعامل بين كنشگران  تغيير ماهيت فروش در دهه اخير و تعريف آن به
گرفتـه،   انجـام هـاي   پژوهش بررسيبا . ملكرد فروش معرفي كرده استگيري ع سو، رويكرد جديدي براي ابعاد و اندازه هم

بندي با نتايج  اين تقسيم. شود بندي مي اي تقسيم رفتاري و قبيله ،اي هاي عملكرد فروشنده به سه دسته نتيجه لفهؤابعاد و م
مديران فـروش   شود ميپيشنهاد . خواني دارد هم) 2016(و يوزو و اديگوي ) 2019(سيهاك و رايجسديجيك هاي  پژوهش
بلكـه بايسـتي از    ،هـاي رسـمي تمركـز نكننـد     بر نتايج و رفتارهاي فروش و ارزيـابي  فقط ،گيري عملكرد فروش در اندازه
ها، هنجارها و باورهاي مشترك با كنشگران فروش  غيررسمي براي دستيابي به ارزش هاي هاي غيررسمي و تعامل ارزيابي

زمان با نتايج سازمان فروش، رفتارهاي فروش با كنشگران  گيري عملكرد فروش هم ق اندازهاز طري. را مد نظر قرار بدهند
اجتماعي و رسمي سـازمان   هاي ق مشترك در تعامليهاي فرهنگي، اعتماد و علا سازماني و ارزيابي سازماني و برون درون
ده متمركز شده و ابعـاد مختلـف آن را در   اي فروشن هاي آتي روي بعد عملكرد قبيله همچنين پژوهش. شود پذير مي امكان
پيـدا   3طور كه از شـكل   همان. و توسعه دهند كردهبررسي را هاي مختلف بر اساس ساختارهاي متفاوت سازماني  سازمان
ثير عوامل مختلفـي ماننـد متغيرهـاي نقـش، متغيرهـاي انگيـزش، شايسـتگي و توانـايي،         أعملكرد فروش تحت ت ،است

فـروش انطبـاقي،   (يرهاي سـازماني، متغيرهـاي محيطـي، سـطوح مهـارتي، رفتارهـاي فروشـنده        هاي فردي، متغ ويژگي
هـاي بـين    ، تكنولوژي فروش، متغيرهاي شخصيتي، فعاليـت )محور مداري، فروش مبتني بر ارزش و فروش اخلاق مشتري
  .گيرد سازماني فروشنده، نگرش و شناخت فروشنده قرار مي اي و بين  وظيفه
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  B2Bهاي هاي عملكرد فروشنده بندي پژوهش جمع. 3 شكل

هاي فروش، رفتارهاي خلـق مشـترك    هاي اخير توجه به متغيرهاي شخصيتي، شناخت فروشنده، تكنولوژي در سال
هاي آتي عملكـرد فـروش، فقـط     در پژوهش شود پيشنهاد مي. ها و روابط بين سازماني بيشتر بوده است ارزش، هماهنگي

هـاي بـين    بلكه به نقش فروشنده در ايجاد و حفـظ روابـط و همـاهنگي    شود،تمركز ن روي روابط بين فروشنده با خريدار
هـاي فـروش    و اهتمام فروشندگان به اصول اخلاقـي در فروشـندگي و آمـوزش   ) 2018پلوفي، (اي  سازماني و بين وظيفه

هـاي   همچنين به بررسي اين مسئله توجه كنند كه ويژگي. توجه شود زين) 1398قلي مطلق، (متناسب با اخلاقيات فروش 
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وكـار امـروزي بـه چـه صـورتي       ها و هوش اجتماعي و رقابتي مورد نياز آنها در فضاي كسـب  شخصيتي مختلف فروشنده
اگـر كاركنـان فـروش عملكـرد بـالايي داشـته        كه نشان داده است ها پژوهش. دهد ثير قرار ميأعملكرد فروش را تحت ت

هـاي   گيـري  بيشتري به سازمان خواهند داشت و مشاركت آنها در تصـميم رضايت شغلي، تعهد سازماني و وفاداري  ،باشند
از طرف ديگر بـا توجـه بـه    . ثر مبتني خواهند بودؤسازماني بر فروش م استراتژيك سازمان بيشتر شده و در ايجاد فرهنگ

گيـري آن در   عبارتي عملكرد فـروش و انـدازه   به ،كنند يل ميبرخي از متغيرها اثر عوامل بر عملكرد فروش را تعد 3شكل 
 .شـود هـاي مختلـف فـروش توجـه      موقعيـت  بـه  بايد در ارزيابي عملكرد. يك موقعيت ثابت و خاص بسيار پيچيده است

 در بررسـي . گيري عملكرد در يك موقعيت خاص ممكن است براي موقعيت ديگر قابل استفاده نباشد احتمال زياد اندازه به
گيـري عملكـرد فـروش، نـوع      هاي عملكرد فروش شامل روش انـدازه  كننده در مدل مجموعه متغيرهاي تعديل هاي مقاله

ثير پيشـايندها بـر عملكـرد    أآتي تهاي  پژوهششود  پيشنهاد مي. مشتريان، نوع محصول، نوع فروشنده و نوع فروش است
 ، نـوع محصـول  )كننـدگان نهـايي يـا مشـتريان سـازماني      مصرف(هاي مختلف از نظر نوع مشتريان  فروش را در موقعيت

ويژه عملكرد فـروش   به) اي اي، رفتاري و قبيله نتيجه(ها و نوع فروش  انواع مختلف فروشنده) صنعتي يا خدماتي ،مصرفي(
برخـي از  . گيري عملكرد فروش بررسـي كننـد   هاي مختلف اندازه ها را بر اساس روش پاهاي كوچك و استارت در سازمان
تـري   هاي عملكرد فروش را در سـطح جـامع   داشته و مدل يتر جامع هاي اخير، بر عملكرد فروش نگاه در دههها  پژوهش

  عملكرد فروش از رويكرد اسـتراتژيك، چندسـطحي و بـين   آتي در ارزيابي هاي  پژوهششود  پيشنهاد مي. اند بررسي كرده
پيشبرد محصولات  فقط نبوده وگيري  صورت خطي قابل اندازه به وكار امروزي فروش در بستر كسب. بخشي استفاده كنند

بلكه فروش بايد در بستر فراينـد خلـق ارزش مشـتري قـرار بگيـرد و از طريـق آن        ،فرد نيست به و يك فعاليت منحصر
كننده ارزش مشترك بين كنشگران فـروش در داخـل و خـارج سـازمان هسـتند و نيـاز بـه         ها خلق فروشنده. هدايت شود

منـابع   هـاي  هـا بايـد چگـونگي دسـتيابي بـه ترتيـب       فروشنده. شود هاي غيرخطي در عملكرد فروش احساس مي يبررس
ه ها در استفاده از منابع داخلي سازمان براي دستيابي به عملكرد بالاتر، ب عبارتي توانايي فروشنده به. سازماني را بدانند درون
هـاي ارتبـاطي بـا     يك شريك قابل اعتماد، چگونگي ايجاد شـبكه  آوردن اعتماد مشتري و تبديل كردن مشتري به دست

شـفيعي،  ( سازي فرهنگ همگاني فروش در داخل سازمان ميان تمام كاركنان سازمان افزايش يابـد  ساير كاركنان، نهادينه
  ).1398زارعيان، زارعي و فيروزي، 

  هاي پژوهش محدوديت
يكـي از  . رو است ههايي روب مند همواره با محدوديت روش مرور نظامشده با  هاي انجام پژوهش حاضر همانند ساير پژوهش

هـاي داده   جـوي جـامعي از پايگـاه   و جست ،هاي ثانويه هاي اين پژوهش اين است كه اگرچه ما همانند پژوهش محدوديت
هـاي   فروشـنده مربوط بـه عملكـرد   ي ها كامل مطمئن باشيم كه همه پژوهشطور  بهتوانيم  اما نمي ،ايم مرتبط انجام داده

B2B ند كميت روابط بـين متغيرهـا در مـدل ارائـه نشـده      م ماز طرف ديگر بر اساس مراحل مرور نظا. ايم را بررسي كرده
اهميـت و انـدازه    ،كمـي هـاي   پـژوهش تمام  بررسيشود تا با  فراتحليل احساس مي بررسيبراي اين منظور نياز به  .است

محدوديت ديگر اينكـه در ايـن پـژوهش    . كندحاصل از اين پژوهش را تكميل  بررسي كرده و مدل هاارتباطات بين متغير
كيـد داشـتيم كـه حـداقل نمايـه      أمجلاتـي ت  هـاي  مقالـه ، روي هـا  مقالهجوي و ، در جستها مقالهدليل توجه به كيفيت  به
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و  كتـب هـاي   فصـل  ،ها سها و كنفران همايش هاي مقالهمنابع ديگر منتشرشده مانند  ،از اين رو .اسكوپوس را داشته باشند

هاي آتي اين منابع را نيز بررسي كرده و نتايج آن را بـا   ايم و نياز هست پژوهش ساير مجلات را در نظر نگرفته هاي مقاله
شـده در عملكـرد    انجـام  هـاي  پـژوهش  ،در ايـن پـژوهش   ايـن اسـت كـه    محدوديت ديگر. كنندپژوهش حاضر مقايسه 

بررسي شده و نتـايج آن بـا    نيز B2C هاي مربوط به فروشندههاي  پژوهشاز هست مد نظر بوده و ني B2Bهاي  فروشنده
  .دننتايج اين پژوهش مقايسه شو

  منابع
مـدل فـروش    يطراح ـ .)1398( ياسوري، طهمورث؛ مهرنوش، مينا؛ لطيفي، محمد مهدي؛ سليماني، سام پور آقازاده، هاشم؛ حسنقلي

مـديريت   فصـلنامه . )اطلـس  انيرانيا يساختمان يها گروه شركت: شينه پژوهنمو(باز در صنعت ساختمان  يبر نوآور يمبتن
 .240-221 ،)2(11, بازرگاني

 شفتگيآبر  ارمل تأثيرگذاعو زيسالمدو  شناسايي )1398(شفيعي، ميثم؛ زارعيان، محمـد؛ زارعـي متـين، حسـن؛ فيـروزي، منيـژه       
 .200-179 ،)1(11، مديريت بازرگاني فصلنامه. داده ظريهن دبنيااز  يگير هبهر؛ يابيزاربا انمدير صنعتيدر  ريفتار

، )1(11، مـديريت بازرگـاني   فصـلنامه . خلاقيا يابيارز سمقيا حياطر با نشندگاوفر شيزموآ سنجيزنيا) 1398(قلي مطلق، مجيـد  
63-178. 

 ،)2( 10 ،يبازرگان تيريمد لنامهفص. وشفر دعملكر بر فرماييركا برند تأثيردر  مانيزسا تفاخر ميانجي نقش) 1397(ناصر  ،عسگري
399-420. 

 تبيااد بر مند منظا ورمر .)1397(صفري، حسـين   هاشمي پطرودي، سيد حميد؛ صادقي مقدم، محمد رضا؛ جعفر نژاد چقوشي، احمد؛
 .302-279 ،)2( 10، مديريت بازرگاني فصلنامه. تأمين زنجيره دهبررا
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