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  1چکیده
مند و نتايج ثر بر رفتار فروش رابطهؤطراحی مدل ارزيابی عوامل م» اين پژوهش هدف اصلی     

حاضراز نظر  پژوهش. است« حاصل از آن با تأکید بر عوامل روانشناختی، اجتماعی، فرهنگی و موقعیتی
محسوب پیمايشی -ای توصیفیهپژوهش جزوو از لحاظ ماهیت است کاربردی  -ای هدف، توسعه

های بازاريابی و منابع انسانی بوده که ملاک خبره شامل پژوهش در بخش کیفی ه آماری. جامعشودمی
 20مجموع ها، دربا توجه به کفايت داده است وبرفی هگیری هدفمند و گلولها، روش نمونهانتخاب آن

تعداد  هستند کهوهای فروش برند ماکسیم نیر ،ی، جامعه آماریخبره مشارکت داشتند. در بخش کم  
نفر تعیین شد.  163برابر با  نمونهبا استفاده از فرمول کوکران حجم  ونفر بوده  293اين افراد برابر با 

مند در بخش کیفی و از بنیاد نظامداده نظريهی و ساده بوده و از گیری به صورت خوشهروش نمونه
ی که شرايط عل  نشان داد پژوهشهای . يافتهشدی استفاده کم  رويکرد حداقل مربعات جزئی در بخش

، بستر «قابلیت تخصصی فروشنده»است. پديده اصلی « محیط پیچیده رقابتی»در پژوهش حاضر 
ها و های شخصیتی فروشندهويژگی»گر و عوامل مداخله« عوامل موقعیتی شرکت»محوری پديده

-رفتار فروش رابطه» شده در مدل حاضرئهراهبرد ارار داست. « همچنین عوامل اجتماعی و فرهنگی

شناسايی شدند. تمامی روابط « عملکرد رفتاری فروش»و در نهايت نیز  «پیامد عملکرد فروش» ،« ای
 . تأيید شدی نیز شده در بخش کم طراحی
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 . مقدمه1

 

-رابطه خلقدنبال ها به، شرکتشرکت با شرکت ويژه در بخش به ،کارهای امروزیودر کسب     

زمینه را برای سودآوری بلندمدت تواند میاين رويکرد  هستند.بلندمدت با مشتريان خود  ای
دهندگان هئ(. فروشندگان کالا و ارا2016، ؛ چويی و چوه2009البايا و همکاران، احمد ) کندمهیا 

که محصولات خود را با راهبردهای مختلف به فروش برسانند )احقر  کوشندمیخدمات همواره 
، نقش برجستهبا مشتريان دارنددلیل تعاملاتی که فروشندگان به .(1396بازرگان و همکاران، 

عنوان يک راهبرد فردی همند بروش رابطه. فکنندها ايفا میدر ايجاد رابطه بلندمدت با آنای 
بلندمدت با مشتری  ایشود که با هدف ايجاد و نگهداشت رابطهدر عملیات فروش تعريف می

نقطه مقابل فروش سنتی قرار دارد )گروزا و همکاران، در شود که اين راهبرد دقیقاً ايجاد می
-با حجم گسترده از مشتری یکردروي ،مند(. فروش رابطه2013؛ دوگلاس و همکاران، 2016

عنوان يک تحول بزرگ در رويارويی با به از آن وسیله فروشندگان است و اغلبمداری به
نظری پیرامون پژوهش حاضر،  مبانیشود. در های فروش ياد میو موقعیت مشتری

؛ 2000رابطه مستحکمی بین رفتارهای فروش با عملکرد )بلويز و همکاران،  پژوهشگران
( کشف 1990( و سطح بالای رضايت مشتری )کروسبی و همکاران، 2007میلو و همکاران، جار
ها در رابطه با توانمندی فروشندگان و رفتارهای . چندين ويژگی فروشندگان در پژوهشاندکرده
شناختی همانند سن، سطح تحصیلات )بلويز و های جمعیتها در اين مقوله از قبیل ويژگیآن

های مديريت و کنترل تضادهای (، توانمندی ارتباطی و همچنین مهارت2000همکاران، 
 بود. بررسی شده( 1995احتمالی )بوينگ و سیلنس ، 

وجود دارد، مقوله  ايران های تجاری که در کشوربا توجه به گستردگی فرهنگی در محیط      
 مهمقابتی برندها بسیار ها در بهبود جايگاه رهای مديريتی آنرفتارهای فروشنده و توانمندی

شود اين است که الی که در اين بخش مطرح میؤ(. س1393دوست و معماريان، است )وظیفه
های گاهاً متضاد، توانند با توجه به گستردگی نیازها، سلايق و فرهنگچگونه فروشندگان می

ه يک ئیازمند اراال نؤ. پاسخ به اين سکنندزمینه را برای بهبود عملکرد برندهای رقابتی مهیا 
بنابراين  ؛ثر در بروز رفتارها و پیامدهای آن استؤالگوی منسجم در زمینه شناسايی عوامل م

دهی به رفتارهای فروش برای کسب پیامدهای مثبت در زمینه بهبود توجه به عوامل جهت
؛ دلکرويت و 2013سطح عملکردی شرکت بسیار حائز اهمیت است )ماريدوس و همکاران،

دردلیل ارتباط روچالش اصلی در پژوهش حاضر اين است که فروشندگان به (.2013ن، همکارا
چنانچه فروشندگان . دارندبر رفتارهای مشتريان  زيادی تأثیررو و تعاملی که با مشتريان دارند، 
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ها تقويت ، رضايت و قصد خريد مجدد در آنکنندمین نیازهای مشتريان را مهیا أزمینه تبتوانند 
 د شد.خواه
وجود در صنعت پوشاک  آنازآنجاکه رقابت بسیار بالايی در جذب مشتری و نگهداشت       
های اين حوزه به توانمندی و رفتارهای فروشنده باعث افت توانمندی شرکت توجهیبیدارد، 

شد. در بهبود سودآوری، تعامل مثبت و ايجاد تصوير ذهنی مطلوب در ذهن مشتری خواهد 
مطلوب مشتری در ادراک مشتريان در رابطه با کیفیت خدمات و ارزش ادراک حتی رفتارهای

های هدفمند در مديران بازاريابی و فروش در ارائه آموزش میانکند. در اين شده نمود پیدا می
و با توجه به بیان استانداردهای  هستندای های گستردهزمینه ايجاد رفتارهای فروش دچار ابهام

هنوز ها آن، کنددر رابطه تعاملی با مشتريان بروز  از سوی فروشندگان بايدرفتاری که 
اند زمینه بروز چنین رفتارهای را برای بهبود تعاملات، کسب سودآوری و عملکرد نتوانسته

. بدون شک يکی از دلايل اين امر، نبود ديدگاه سیستمی در مقوله کنندفروش بالاتر ايجاد 
به عوامل موقعیتی يا سازمانی، عوامل دموگرافیک  توجهیبیست. ارائه آموزش به فروشندگان ا

ايناز یدر بروز رفتارهاي شکبی چنین مواردیشناختی(، عوامل فرهنگی و اجتماعی و )جمعیت
در ادامه  ایکنندهتواند نقش روشنبنابراين طراحی يک الگو می ؛دست بسیار ملموس است

ی فروش و ايجاد پیامدهای آن داشته باشد تا از بروز امسیر در جهت بهبود رفتارهای رابطه
ال اصلی ؤس کند.ها و برندهای فعال در صنعت پوشاک جلوگیری پیامدهای منفی در شرکت

مند و نتايج حاصل از آن ثر بر رفتارهای فروش رابطهؤاست که عوامل م اينپژوهش حاضر نیز 
 تواند باشد؟موقعیتی چه می با تأکید بر عوامل روانشناختی، اجتماعی، فرهنگی و

 
 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

گرا برخلاف فروش سنتی يا مبتنی بر فروش رابطه. ی و عوامل آنارفتار فروش رابطه
حتمالی در کل مراحل فرآيند فروش روابط با مشتريان موجود و اگیری معامله بر ضرورت شکل

(. فرصت2016)چويی و چو، دير ارتباطات دانست عنوان متوان بهکید دارد. فروشنده را میتأ
شود، بستگی دارد. ايجاد های آتی فروش به کیفیت ارتباط، آنگونه که توسط مشتری ادراک می

عملکرد  درثر و حیاتی ؤنقش م ،فروشنده –ارتباط و توسعه اعتماد در مراحل اولیه خريدار 
 های فرد،که دانش شخصیت، مهارتگرا های فروش رابطهکارگیری روشه. بداردفروشنده 

حمايت است. دانش شخصیت به راهبردها و فرآيندها را تلفیق و يکپارچه سازد، همواره مورد
های فردی بدين معنا هستند که فروشنده شود. مهارتدرک سبک شخصیت خريدار اطلاق می

ت با آثار منفی و . هدف فروشنده مخالفرا بکار می بنددثیرگذاری و نفوذ در خريدار أتقدرت 
 (. 2016؛ توماس و همکاران، 2011تقويت آثار مثبت است )امجد و همکاران، 
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معاملـه بـه سـمت ايجـاد ارتبـاط  خواهند از فروش سـنتی مبتنـی بـرهايی که میشرکت     
ماننـد اسـتخدام  ،هـای مـديريت فـروشجنبه کلیه ابعاد و حرکت کنند بايد نگاهی دقیق به

 –. آنچه مهم است، رابطه خريدار ريزی فروش داشته باشنددهی و برنامهو، آموزش، پاداشنیر
شده موجب انطباق و سازگاری (. موارد گفته1393دوست و معماريان، فروشنده است )وظیفه

يافته خريدار و شک آنچه مهم است رابطه بهبودبیشود. راهبردهای تعاملی فروشنده می
ا فروشنده و رفتارهای آن نقش بسیار پررنگی در تقويت و بهبود بازاريابی زير ؛فروشنده است

موضوعی  و دادن مشتری است(. فروشنده مسئول رشد1390موفق دارند )نوربخش و پشنگ، 
است. فروشنده امروزی نقش  مشتريانتواند فروشندگان را در اين امر ياری رساند، رفتار که می

های فنی، حل کمک تواند در غالب عرضهارد و اين کار مید بر عهده مشاور مشتريان را
مشکلات دشوار مشتريان يا حتی کمک به مشتری در غالب رفتارهای فرانقشی صورت گیرد. 

-ثر است که در ادامه مجموعهؤعوامل متعددی در تقويت و بهبود رفتار فروشنده م میاندر اين 

 (. 2013اران، )ماريادوس و همک شدخواهد  ارائهای از عوامل 
عد نخست شامل عوامل روانشناختی است. اين دسته از عوامل در کنار عوامل دموگرافیک، بُ     

رفتار در مجموعه عوامل  پژوهشگرانثیرگذار است. از ديد بسیاری از أبر رفتار فروش بسیار ت
قعیت نگرش و ادارک از وا ازعبارتی رفتار به دارد؛ريشه شخصی و روانی فرد فروشنده 

در  گیری از هوشها و بهرهنوع ارزش ،های شخصیتی مختلف. وجود تیپگیردسرچشمه می
عوامل روانشناختیِ نهفته  جزوکنار سن، جنسیت و سطح تحصیلات و مواردی از اين دست 

های فعال در (. بدون شک توانمندی مديران شرکت1389زاده نمین و همکاران، است )تاج
در بهبود از اين قبیل گام جذب نیروی انسانی، آموزش و مواردی ، در هنB2Bحوزه های 

ثر ديگر بر رفتارهای ؤمعیار م ز سوی فروشندگان حائز اهمیت است.شده ارفتارهای ارائه
های آموزشی لحاظ شود، موضوع عوامل تکنیکی و تخصصی است. فروشنده که بايد در برنامه

ثیر توانمندی فروشنده در ارائه اطلاعات و أت تخريدار تح –بسیاری از روابط بین فروشنده 
که باعث ايجاد نگرش مطلوب از سوی مشتری  قرار داردشده دانش پیرامون محصولات ارائه

های نیروهای فروش در کنار (. سطح دانش بالا و مهارت1394زاد، )محمودی و تینه شودمی
در تواند میی تخصصی است که هايد تکنیکؤله و مواردی از اين دست مئرويکردهای حل مس

)احمد البايا و  رفتارهای فروشنده در برقراری ارتباط بلندمدت با مشتری بسیار حائز اهمیت باشد
(. عوامل موقعیتی )سازمانی( که فرد فروشنده در آن فعالیت دارد نیز موضوعی 2009همکاران، 

. عوامل موقعیتی در بازاريابی داردرفتارهای فروشنده  تأثیر زيادی بربسیار حائز اهمیت است که 
های دارد. سیستمريشه داخلی و اقدامات مديران در ايجاد محیط کاری مطلوب برای فروشنده 

کنترل در کنار اختیارات و تفويض اختیار بسیار در  سازوکارهایدهی و جبران خدمات و پاداش
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تواند بر رفتارهای در نهايت میثیرگذار است. دسته ديگری که أها تاين بخش بر رفتار فروشنده
نحوه تعاملات و هماهنگی بین فروشنده و خريدار  ،در شدترگذار باشد، اثای فروش رابطه
ديگر کیفیت رابطه، اعتماد و رفتارهای رقابتی هوشمندانه از جمله  از سوی؛ داردريشه 

ديلکورت و ثمر است )معیارهايی است که در اين بخش در بروز رفتارهای فروشنده مثمر
 (.  2013همکاران، 

 
، 1در جدول های متناسب با پژوهش حاضر از پژوهش ایخلاصه .پیشینه تجربی پژوهش

 .ارائه شده است
 

 های پیشینخلاصه پژوهش .1جدول 

 نتایج عنوان پژوهش و سال پژوهشگر

 (2016میاو و وانگ )

ـــاملات  ـــش تع ـــی نق بررس
عملیــاتی بــین فروشــنده و 

ــای  ــدار در فض ــتریخري مش
 مدارانه بر خلاقیت فروشنده

گرا و محیط کاری که نقش رهبران تحول نشان داداين پژوهش 
ثر است و ؤبر تقويت رفتارهای خلاقانه فروشنده م گروهمبتنی بر 

عد گرايی در دو بُتواند نقش مهمی در تقويت و بهبود مشتریمی
قانه از سوی ديگر هر چه اين رفتارهای خلا؛ شده داشته باشدذکر

بهبود يابد زمینه لازم برای بهبود عملکرد فروش ايجاد خواهد 
 شد.

 (2016چويی و چو )

بررسی رابطه منافع و رضايت 
مشتری بر نگرش بـه سـمت 
برندهای مد خارجی با توجـه 

 هابه نقش فروشنده

نقش بسیار  ،که منافع اجتماعی و عملیاتی نشان داداين پژوهش 
شتری در رابطه با بود رضايت متقويت و به درثیرگذاری أت

و اين امر زمینه را برای تغییر نگرش پیرامون برند  فروشنده دارند
 .ايجاد خواهد کرد

ترهو و همکاران 
(2015) 

هـای بررسی نقش اسـتراتژی
فروش بر عملکرد فـروش بـا 

گرايـی توجه به نقش مشتری
 و مبتنی بر ارزش فروشنده

محور رفتارهای ارزش و انهمداررفتارهای مشتریدر اين پژوهش 
در بهبود و افزايش رفتارهای فروش و تقويت عملکرد فروش 

 شد.ثر شناخته ؤم

چن و همکاران 
(2015) 

ــديريت  ــتراتژيک م ــش اس نق
فروشنده در ارتقای محصـول 

 جديد

تواند می سازوکارهاکه استفاده از اين  پژوهشگران نشان دادند
 یفروش و ارتقا نقش بسزايی در بهبود و تقويت عملکرد

 داشته باشد.محصول جديد در بازار از طريق رفتارهای فروشنده 

ماريا دوس و 
 (2014همکاران )

بررسی نقـش هـوش رقـابتی 
هـا فروشنده و عملکرد شرکت

ــش  ــش دان ــه نق ــه ب ــا توج ب
محصـــــول و اســـــتفاده از 

 اتوماسیون نیروی فروش

. داردبر عملکرد فروش  تأثیر زيادی دانش محصول فروشنده نیز
که دانش فروشنده از محصول بر  نشان داددر اين پژوهش نتايج 

عملکرد فروش از طريق سیستم اتوماسیون نیروی فروش 
 .ثیرگذار استأت

 (2013يان کی فو )
بررسی نقش بازاريابی داخلـی 
در خطــوط هــوايی بــر رفتــار 

 مدارانهمشتری

يد ؤها نقش میانجی در اين رابطه دارد که معواطف فروشنده
ها در تقويت و بهبود نقش پررنگ احساسات و عواطف فروشنده

 است.مدارانه رفتارهای مشتری
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 نتایج عنوان پژوهش و سال پژوهشگر

ديلکورت و همکاران 
(2013) 

بررســـی نقـــش شايســـتگی 
ــی  ــاطفی )احساســی( ادراک ع
کارکنان بر رضايت و وفاداری 
مشــتری بــا توجــه بــه نقــش 

 هامیانجی توافق

 ،عاطفی مشتریهمانند شايستگی  یهايافزايش توجه به مقوله
دهی گزارشدهی و سرپرستويژه در دو بخش خودگزارشبه
تواند نقش مثمرثمری در بهبود عملکرد فروش و افزايش می

 .رضايت و وفاداری مشتری داشته باشد

احمد البايا و 
 (2009همکاران )

ــروش  ــای ف ــی رفتاره بررس
هـا ای از سوی فروشندهرابطه

در کشورهای  B2Bدر فضای 
 یج فارسحوزه خل

عد برای رفتارهای فروشنده شناسايی و بُ 4در اين پژوهش 
های شخصیتی )اطلاعات که شامل ويژگی شدبررسی 

های ها و قابلیتزمینههای روانشناختی، پیشدموگرافیک، ويژگی
های تکنیک اين پژوهش. در بودتخصصصی(  -تکنیکی 

رهای ئله، رفتاتخصصی و ارزشی با زيرمعیارهای تکنیک حل مس
در  زيادیثیر أت ،مداری فروشندهله و مشتریئل مستطبیقی ح

 پژوهشگران همچنین ؛زمینه رفتارهای فروشنده داشته است
که برای تقويت فروش و بهبود آن بايد آموزش کردندپیشنهاد 

  ها ارائه شود.به فروشنده B2Bهای لازم در فضای 

 
  ها والگوی مفهومی توسعه فرضیه. 3

پیمايشی بوده و از نظر هدف  –توصیفی  هایپژوهش وحاضر از نظر ماهیت جز وهشپژ      

دلیل اينکه ها بههمچنین از نظر نوع داده ؛ی قرار داردتوسعه –های کاربردی در دسته تحقیق
از نوع آمیخته  پژوهشی در اين تحقیق استفاده شده است، اين های کیفی و کم  از داده

 اکتشافی است. 
، دو پژوهش که هم مصاحبه و هم پرسشنامه استها در اين گردآوری داده شیوها توجه به ب     

مند است های حوزه فروش و بازاريابی رابطهخبرهشامل . جامعه نخست وجود دارد آماریجامعه 
استفاده شده است و بخش دوم شامل نیروهای  پژوهشمدل در اين  یها برای احصاکه از آن
از رويکرد قضاوتی  با استفاده . در بخش نخستاستدر شهر تهران  «سیمبرند ماک»فروش 
مديران  از پژوهشمعیارهای رويکرد قضاوتی در اين  برای.شناسايی شدندها خبرهبرفی، وگلوله
بودند و  کنندهافراد شرکت در تربالا و مدرک کارشناسی ارشددارای  که،«برند ماکسیم»فروش 
که  )، انتخاب شدندرا داشتندی و مواردی از اين دست اوش رابطهرويکردهای فر اجرایتجربه 

 برفی و همچنین کفايتو سپس با رويکرد گلوله ند(شدنفر شناسايی  11با توجه به اين معیارها 
از سوی ديگر بايد در مورد کفايت نظری  ؛داده شدندخبره در اين پژوهش مشارکت  20نظری 

. جامعه آماری نیامددست د جديدی بههیچ کُ  ،20ا مصاحبه ت 15 هایبیان داشت که از مصاحبه
برند »نیروهای فروش  های پرسشنامه پاسخ دهند،بايد به سؤالی که در بخش کم  پژوهشاين 

که با  دست آمدبهنفر  293. حجم اعضای جامعه آماری برابر با استدر شهر تهران  «ماکسیم
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گیری در اين روش نمونه .شدنفر تعیین  163با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه برابر 
و سپس  شدخوشه تقسیم  5تهران به ابتدا عبارتی، به بود؛ای و ساده صورت خوشهبه پژوهش

ها به تصادف بر اساس رويکرد تصادفی ساده در هر شعبه نمايندگی در هر منطقه پرسشنامه
داده  نظريهدر بخش کیفی از رويکرد شده های گردآوریو تحلیل داده بررسی. برای شدتوزيع 

و تحلیل  بررسیی برای استفاده شده و در بخش کم  (1993)مند استراوس و کوربیننظامبنیاد 

. در اين پژوهش برای سنجش شد استفاده Smart PLSافزار شده از نرمروابط مدل طراحی
در شاخص  ه است.استفاده شد« بودنکاربردی»و « تناسب» های قابلیت اعتبار از شاخص

بودن نیز عد کاربردیقبول باشد. در بُکنندگان قابلتناسب نتايج پژوهش بايد برای مشارکت
مطالعه بیفزايد و هم بتوان از آن برای های پژوهش بايد هم به دانش موجود در حوزه مورديافته

نظور، پس از م بدين کرد؛رو در حوزه مربوط استفاده های پیشدرک و مديريت عملی موقعیت
يید أبرای ت .يید شدأها تآن توسطکنندگان ارسال و اتمام پژوهش، نتايج برای دو نفر از مشارکت

 . استفاده شدروايی بخش پرسشنامه نیز از نظر خبرگان و آشنايان با بحث بازاريابی اخلاقی 
 
 شناسی روش. 4

حوری و گزينشی بررسی و تحلیل های پژوهش با استفاده از سه نوع کدگذاری باز، مداده      
 شده است.

 
ی است که کانون و محور اصلی پژوهش اپديده ،پديده اصلی يا مقوله محوری .پدیده محوری

و  شدعنوان مقوله کلان شناسايی قابلیت تخصصی فروش به قرار دارد. طبق نتايج پژوهش،
ستخراج شده بود شامل  دهای باز اردی که بر اساس رويکرد استقراريی از کُهای خُمقوله

قابلیت ارتباطی شرکت و قابلیت فنی نیروی  ،کاریو، قابلیت فرآيند کسبروی انسانیقابلیت نی
 شده است.  ارائههای پديده محوری کدگذاری، 2. در جدول بودانسانی 

 
 در مورد پديده محوری استراوس و کوربینکدگذاری بر اساس رويکرد  .2جدول 

ن 
لا

 ک
له

قو
م

ه 
ید

پد
ی

ور
ح

م
 

ها  مقوله

کدهای )

 محوری(

 دهای بازکُ

نمونه 

دهای کُ

 مصاحبه

ی 
ص
ص
تخ
ت 

بلی
قا

ش
رو
ف

 

قابلیت نیروی 
 انسانی

اقت و توجه به آن از سوی صد ؛توانمندی پاسخگويی صحیح
روش؛ بهبود رفتارهای اخلاقی ف فروشنده؛ توانمندی نیروی انسانی؛
انسانی از  افزايش ادراک نیروی توانمندی در همدلی با مشتری؛

دادن به گوش ر سازمان؛ رويکردهای اخلاقی فروش؛اهمیت خود د

P1, P3,  P5, 
P6, P9, P14, 

P15 
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 دادن به مشکلات مشتريانهای مشتری، گوشذغدغه

قابلیت فرآيند 
 کاریوکسب

؛ جبران نقص خدمات از سوی فروشنده؛ هماهنگی بین فروش و تولید
حد جبران  کردن؛ مشخصآموزش فروشنده برای جبران خدمات

دسترس و خودآگاهی در مورد منابع در ؛خدمات در زمینه نقص خدمات
های کارگیری سیستمبهوه تخصیص منابع در بخش بازاريابی؛ نح

توانمندی  ؛توجه به اظهارات نیروهای فروشفروش مبتنی بر فناوری؛ 
ه ئراا ؛ی مناسب از فروشداده پايگاه ؛بندی مشتریسازمان در دسته
-ق مشتريان در ماهيمدت و بلندمدت در رابطه با سلااخبارهای میان

 اهمیت به نیروی فروش ؛های مختلف

P1, P2, P5, 
P6, P9, P13, 

P15, P19 

قابلیت ارتباطی 
 شرکت

بهبود شادی و نشاط در  ايش پیگیری مطالب از سوی فروشنده؛افز
م با أارهای تورفت ؛های مشترک تولید و فروشکارگروه ؛محیط فروش

ه خدمات با ئم با ادب، بهبود هماهنگی در اراأرفتارهای تو؛ احترام
های اطمینان از محصولات و انتظارات مشتری در دوره ؛مشتری
 های محصولاتضعفجهت نقطه درخواست در ؛ارزيابی

P1, P4, P8, 
P9, P10, 

P11, P14, 

P16 

قابلیت فنی 
 نیروی انسانی

توجه به سطح رفاه  ؛وی نیروی انسانیهای فروش از سمهارت
مین أت ؛درک نیاز مشتری ؛کنندهبهبود رعايت حقوق مصرف ؛اجتماعی

از سوی ؛ تخصیص ستاره در خريد به فروشنده انتظارات مشتری
؛ تقويت دانش کاربردی توانمندی در شناخت مشتری ؛مشتری پوشاک

 و يهتوانمندی در تجز ؛سازی مشتریآگاه ؛خلاقیت نیروی فروش
های له، استفاده از سیستمئرويکرد حل مس ؛تحلیل مشکلات مشتری

 بخشی در زمینه ارتباط با مشتریسرعت ؛ارتباط با مشتری

P2, P3, P8, 

P11, P15, 
P18, P19, 

P20 

 
قابلیت شده در اين پژوهش شناسايی، شناسايیاصلی  هایدر پديده ،2با توجه به جدول      

شده در د شناسايیمقوله خرُ 4همچنین شناسايی شد؛ مقوله کلان  نعنوابه تخصصی فروش
قابلیت ارتباطی شرکت و  ،کاریوقابلیت نیروی انسانی، قابلیت فرآيند کسبشامل اين بخش 

های شده از مصاحبهقابلیت فنی نیروی انسانی است. در ادامه تعدادی از شواهد استناد
 شود. ه میئارا گانهبیست

های يکی از موضوع» گفت:ی ااول در رابطه با پديده اصلی موضوع فروش رابطه خبره      
ها است که میقدرت پاسخگويی فروشنده ،ی وجود داردامحوری که در زمینه فروش رابطه
. نیروی انسانی که دارای توانمندی کندتر با مشتريان ايجاد تواند زمینه را برای تعامل نزديک

دادن به خوبی گوش دهد و با گوشهای مشتری بهکه به دغدغه کندمیپاسخگويی است سعی 
  .کندمند مهیا مشکلات مشتريان زمینه را برای يک فروش رابطه
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آوردن به رفتاری خاص مجموعه علل و شرايطی است که کنشگر را به روی :یشرایط علّ
د. در گذارنها اثر میپديده رويدادها و وقايعی هستند که بر معمولاًکند. شرايط عل ی ترغیب می

ها رفتار بازار و رفتار رقبا دهای باز مصاحبهشده بر اساس کُرد شناسايیاين پژوهش مقوله خُ
دهنده مقوله کلان محیط پیچیده رقابتی است. در ادامه رد تشکیلاست که اين دو مقوله خُ

 . شود، مشاهده می3کدگذاری در جدول 
 

 یدر مورد شرايط عل   استراوس و کوربینرويکرد کدگذاری بر اساس  .3جدول 

مقوله کلان 

پدیده 

 محوری

ها مقوله

)کدهای 

 محوری(

 دهای بازکُ
نمونه کدهای 

 مصاحبه

ی
ط پیچیده رقابت

محی
 

 رفتار بازار 

ــازار ــداوم ب ــرات م ــت  ؛تغیی ــب مزي ــر کس ــز ب تمرک
شــفافیت در عــدم؛ کــاهش ســهم بــازار ؛رقــابتی

وجـود  ؛ بینـیپـیشابـلتغییـرات غیرق؛ یبازارهای مل 
 قوانین متعدد دولتی

P2, P7, P8, 

P13, P18, P19, 
P20 

 رفتار رقبا

ــازار ــت ب ــابتی ؛شــدت رقاب ــای رق ــه  ؛رفتاره ــه ب توج
ــا ــدامات رقب ــا ؛اق ــار رقب ــر در رفت ــای غورود رق ؛تغیی ب

ــازار ــه ب ــد ب ــدهای  ؛جدي ــی برن ــدامات غیراخلاق اق
 اتحادهای رقبا رقیب، 

P1, P3, P6, P8, 

P9, P13, P14, 
P15, P18, P20 

 
محیط پیچیده رقابتی شده در پژوهش حاضر، شناسايیی در شرايط عل  ،3با توجه به جدول      
 شامل شده در اين بخشرد شناسايیمقوله خُ 2مقوله کلان شناسايی شده و همچنین عنوان به

 گانههای بیستاز مصاحبهشده رفتار رقبا و رفتار بازار است. در ادامه تعدادی از شواهد استناد
 . خواهد شده ئارا

 است کردهخبره اين موضوع را بیان فرد  رد رفتار بازار،در مصاحبه دوم در رابطه با مقوله خُ     
است که در بازار  مهممند به اين دلیل در اين بازار شک توجه به رفتار فروش رابطهبی»که 

 کاهش سهم بازارست و اين موضوع سبب يک امر عادی مبدل شده ا بهامروزی تغییرات 
اند. از سوی ديگر مند تمرکز کمتری داشتهکه در امر فروش رابطهشده است هايی شرکت

شود میمنجر مند بینی است و نبود فروش رابطهپیشتغییراتی که در بازار وجود دارد غیرقابل
 «. رو شودبهدر زمینه نگهداشت سهم بازار با مشکل رو «برند ماکسیم»که 
 

ها قرار دارند. اين کنترل شرکت گر شرايطی هستند که تحتشرايط مداخله .گرشرایط مداخله
های حاصل سازند. تحلیل دادهای را تسهیل يا دشوار میشرايط تأثیرگذاری عوامل عل ی و زمینه

شده است  رد شناسايیدهای بازار چهار مقوله خُکه بر اساس کُ ها حاکی از آن استاز مصاحبه
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ها و ارزش شناختی، گروه کاری فروش وهای جمعیت، ويژگیهای شخصیتیکه شامل ويژگی
های فردی فروشنده و ويژگی شامل ، دو مقوله کلان. طبق نظر خبرگانباورهای فروشنده است

 .، ارائه شده است4فرهنگی است. در ادامه کدگذاری در جدول  –های اجتماعی ويژگی
 

 گردر مورد شرايط مداخله استراوس و کوربینری بر اساس رويکرد کدگذا .4جدول 

مقوله کلان 

شرایط 

 گرمداخله

ها مقوله

)کدهای 

 محوری(

 نمونه کدهای مصاحبه دهای بازکُ

های ويژگی
فردی 
 فروشنده

های ويژگی
 شخصیتی

افـزايش توانمنـدی  ؛اصـلاحی فروشـندهخود
عـزت نفـس  ؛خونسردی فروشـنده ؛يادگیری
انگیزش و نگرش نسـبت بـه ؛ فروشنیروی 

 ؛هــوش هیجــانی ؛مدارانــهاقــدامات مشــتری
سرمايه اجتماعی نیـروی  ؛استعدادهای فردی

روحیه معنوی نیروی انسانی و حـس  ؛انسانی
 دوستینوعهم

P1, P3, P7, P13, 
P16, P17, P18, 

P19, P20 

های ويژگی
 شناختیجمعیت

 سن ؛تجربه کاری ؛محورنیروی انسانی دانش
 ؛تحصیلات  ؛فروشنده درآمد ؛فروش نیروهای

 قومیت فروشنده ؛سن نیروی فروش

P2, P3, P4, P8, P9, 
P10, P11, P12, 

P16, P17, P18, 
P19, P20 

های ويژگی

 –اجتماعی 
 فرهنگی

گروه کاری 
 فروش

 گـروهتوانمنـدی  ؛مديريت مشارکتی فـروش
 P5, P9, P11 تبادل محوری فروش؛ کاری

ها و ارزش
رهای باو

 فروشنده

تبـادل  ؛توجه به اقدامات خیرخواهانه در بـازار
 ؛شـدهرابطـه متقابـل ادراک ؛ی فروشمحور

توجه بـه  ؛مداریباور مناسب پیرامون مشتری
 ؛بـودن کمـک بـه مشـتریارزشـمند ؛اخلاق

 الناس در فروش  حق؛ حساسیت در فروش

P2, P5, P8, P10, 

P11, P16 

 
های مقوله ويژگی شده در اين پژوهش،شناسايیگر شرايط مداخلهدر  ،4با توجه به جدول      

مقوله  4فرهنگی شناسايی شده و همچنین  –های اجتماعی فردی فروشنده در کنار ويژگی
شناختی، های جمعیتهای شخصیتی، ويژگیويژگیشده در اين بخش شامل رد شناسايیخُ

در ادامه تعدادی از شواهد استناد شده از  ها و باورهای فروشنده است.گروه کاری فروش، ارزش
 شود. ه میئاراهای بیست گانه مصاحبه

که کند رد گروه کاری فروش اين طور بیان میدر مصاحبه پنجم فرد خبره در مورد مقوله خُ     
تواند اثرگذار باشد و نقش کلیدی در بهبود عملکرد مند میبر راهبردهای فروش رابطهچه آن»

اين مديريت  .باشد، توجه به مديريت مشارکتی فروش است داشته شدهطراحیراهبردهای 
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ثر ؤمند و راهبردهای مکاری در زمینه فروش رابطه گروهمشارکتی فروش به بهبود توانمندی 
 . شودمیمنجر در آن 

 
گفته « زمینه» د گذارثیر میأها و تعاملات تبه شرايط خاصی که بر کنش .ایزمینه شرایط

که در اين  استهای تولیدی در کشور ود. اين زمینه ناظر بر فضای حاکم بر شرکتشمی
دهای رد بر اساس کُ به دو مقوله خُ کنندگانای بیشتر مشارکتدر بعُد شرايط زمینهپژوهش 
های مديريت فروش،توانمندی فناوری فروش شده اشاره داشتند که از جمله ويژگیاستخراج

 «هاعوامل موقعیتی شرکت»عنوان  بادهنده مقوله کلانی رد تشکیلخُ بوده است. اين دو مقوله
 . شودمشاهده می ،5در جدول  ایدر مورد شرايط زمینه است. کدگذاری

 
 ایدر مورد شرايط زمینه استراوس و کوربینکدگذاری بر اساس رويکرد  .5جدول 

مقوله 

 کلان

شرایط 

 ایزمینه

ها مقوله

دهای )کُ

 محوری(

 بازدهای کُ
نمونه کدهای 

 مصاحبه

ت
ی شرک

ل موقعیت
عوام

ها
 

 هایويژگی
مديريت 
 فروش

ايجـاد  ؛ نیازسنجی آموزشی بخش فروش؛انداز بازاريابیتدوين چشم
سـازمانی  جـو  ؛افزايش شناخت ماهیت فـروش ؛ای مناسبرابطه جو 

 ؛سـبک رهبـری مناسـب ؛مین نیازهـای نیـروی انسـانیأتـ ؛سازنده
سـبک  ؛سـالاریتوجـه بـه شايسـته ؛فـروش افزايش تفويض اختیار

تقويـت  ؛گذاری صـحیح در بخـش بازاريـابیهدف ؛فروش شخصی
بهبـود اسـتفاده از ؛ جبران خدمات فروشـنده ؛انگیزش نیروی انسانی

هـای حـل ايجـاد کمیتـه ؛شاگردی در فـروش –های استاد سیستم
تقويـت انگیـزش  ؛بخشی به شکايات مشـتریاختلاف برای سرعت

داشـتن آينـده بـرای بخـش اهمیـت ؛واسطه پاداشسانی بهنیروی ان
توانــايی درک  ؛هـای فـروشتـدوين مشـخص چــارچوب ؛بازاريـابی
 فروش گروهها در مديريت تعارض ؛علاقه به تسهیم دانش ؛موقعیت

P1, P3, P4, 

P5, P6, P7, 

P8, P9, P10, 

P12, P16, 

P17, P18, 

P19, P20 

توانمندی 
فناوری 
 فروش

هـای گیری از شـبکهبهره ؛های فناوری اطلاعاترساختتوجه به زي
های ارتباطی با ايجاد کانال ؛های مبتنی بر اينترنتفناوری ؛اجتماعی

 های فروش خبره

P1, P2, P9, 

P10, P11, 

P12, P14, P16 

 
عوامل موقعیتی  در اين پژوهش،شده ای شناسايیدر شرايط زمینه ،5با توجه به جدول      

شده در اين رد شناسايیمقوله خُ 2و همچنین  شناسايی شده مقوله کلانعنوان بهها شرکت
های مديريت فروش و توانمندی فناوری فروش است. در ادامه تعدادی از ويژگیشامل بخش 

 . شودمیه ئارا گانههای بیستشده از مصاحبهشواهد استناد
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رد توانمندی فناوری فروش اين وله خُخبره منتخب در رابطه با مق ،در مصاحبه شانزدهم     
بخش فناوری  توجه داشت که بهمند بايد فروش رابطه اجرایدر راستای »دارد که طور بیان می

چندسال است که  ،«برند ماکسیم»برای نمونه . شودای اطلاعات در سازمان بايد توجه ويژه
های . توجه به شبکه«تهای فناوری اطلاعات داشته اسزمینه زيرساخت ای درتوجه ويژه
کید أتکه در اين رابطه مورد بوده یبرای بهبود تعامل با مشتری از جمله رويکردهاي اجتماعی

 بوده است.
 

 و اصلی پديده تابع که است هدفداری تعاملات و هافعالیت رفتارها، بیانگرراهبردها  :راهبردها
 ایرابطه رفتار شامل حاضر پژوهش در که است حاکم زمینه و مداخله شرايط ثیرأت تحت
ردی بوده فروش دو مقوله خُ در محوری تعامل و فروش ارتباطی هایاستراتژی. است فروش

 د.شوارئه می 6در جدول راهبردها دهنده مقوله کلان بوده است. در ادامه کدگذاری که تشکیل
  

 در مورد راهبردها استراوس و کوربینکدگذاری بر اساس رويکرد . 6جدول 

مقوله 

 کلان

 راهبردها

ها مقوله

دهای )کُ

 محوری(

 دهای مصاحبهنمونه کُ دهای بازکُ

رفتار
 

رابطه
¬

ی
ا

 
ش
فرو

 هایاستراتژی 
 فروش ارتباطی

ه خـدمات متناســب در ئــارا ؛فروشـندهرفتارهـای شــهروندی 
شـفاف؛ هـافروشـنده میانمداری در  تقويت هدف ؛بازاريابی

سـبک ؛ محـورفـروش ارزش ؛شـرکت هـایسازی استراتژی
آگـاهی پیرامـون خـدمات و محصـولات  ؛ارتباطی فروشـتده

 شده فروشندههئارا

P1, P2, P3, P8, 

P13, P14, P16, 

P17, P19 

 محوری تعامل
 فروش در

افـزايش تعـاملات بـا  ؛تعامل با مشتری؛ رفتار فروش مثبـت
ه خـدمات مطلـوب در ئـارا ؛ايجاد باشگاه مشـتريان ؛مشتری

مقايسه محصولات و پیشنهاد ؛ حصولاتزمینه نگهداری از م
 محصولات

P1, P4, P5, P9, 

P14 

 
عنوان بهای رفتار رابطه ،در اين پژوهششده شناسايی یدر راهبردها ،6با توجه به جدول      

شده در اين بخش رد شناسايیمقوله خُ 2شناسايی شده است؛ همچنین  مقوله کلانفروش 
و تعامل محوری در فروش است. در ادامه تعدادی از  های ارتباطی فروشاستراتژیشامل 

 شود. ه میئارا گانههای بیستشده از مصاحبهشواهد استناد
اين های ارتباطی فروش رد استراتژیخبره منتخب در رابطه با مقوله خُ ،در مصاحبه هشتم     

مند موفق عمل طهفروش راب اجرایبتواند در  «برند ماکسیم»برای اينکه »دارد: طور بیان می
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تواند يک موضوع هدفداری در بخش فروش میاست. توسعه هدفداری در بخش فروش  کند،
هئو آن افزايش آگاهی پیرامون خدمات و محصولات ارا کند روشنخوبی برای فروشندگان را به

 . «شده فروشنده است
عمل  ندادنانجام يا انجام ، نتايج نهايی اجرای اقدامات واکنشی هستند. هر جاپیامدها :پیامدها

 ،ای برای حفظ يک موقعیت از سوی فرد يا سازمان انتخاب شودمعینی در پاسخ به مسئله
وری مالی، که شامل بهره شدهرد در اين بخش شناسايی مقوله خُ 4. آيدپیامدهايی پديد می

 4. اين وری نیروی فروش و نگرش مثبت به نیروی فروش است، بهبود بهرهوفاداری مشتری
اند که شامل عملکرد فروش و رد با رويکرد استقرايی دو مقوله کلان را تشکیل دادهمقوله خُ

ارائه  ،7در جدول در مورد پیامدها عملکرد رفتاری نیروی فروش بوده است. در ادامه کدگذاری 
 شده است.

 
 در مورد پیامدها استراوس و کوربینکدگذاری بر اساس رويکرد  .7جدول 

 مقوله

کلان 

 پیامدها

ها مقوله

دهای )کُ

 محوری(

 دهای مصاحبهنمونه کُ دهای بازکُ

عملکرد 
 فروش

وفاداری 
 مشتری

تقويت  ؛بهبود میزان تمايز در بازار ؛يی فروشاکار
افزايش اقدامات  ؛وری از فروشبهره ؛برندسازی مطلوب

بینی تعاملات و رفتارهای فروش پیش ؛عمیق فروش
، ؛اطمینان در خريد ؛مشتریشده ارزش درک ؛مشتری

 ؛حس امنیت بالاتر فروش ؛تعهد مشتری ؛رضايت مشتری
 ؛کاهش هزينه جذب مشتری ؛کاهش ريزش مشتری

بهبود کیفیت ؛ ه خدمات به مشتریئبخشی اراسرعت
 رابطه با مشتری

P1, P2, P3, P7, P12, 
P13, P15, P16, P18, 

P19, P20 

وری بهره
 مالی

حاشیه ؛ هبود سطح منابع سازمانیب ؛تقويت عملکرد مالی
 سهم بیشتر از جیب مشتری؛ سود فروش

P1, P2, P3, P4, P5, P6, 
P7, P8, P9 

P10, P11, P12, P13, 

P14, P15, P16, P17 
P18, P19, P20 

عملکرد 
رفتاری 
نیروی 
 فروش

بهبود بهره
وری نیروی 

 فروش

های هوشمندانه کسب تصمیم ؛بهبود تعالی بخش فروش
بهبود  ؛بازاريابی سازوکارهاینوآوری در  ؛و کاری

های مديريت بهتر چالش ؛خودکارآمدی نیروی فروش
 بخش فروش

P3, P5, P9, P12, P14, 
P15, P16, P19 

نگرش مثبت 
به نیروی 
 فروش

 ؛اجتناب از تخريب شخصیت نیروی انسانی بخش فروش
درگیرسازی شغلی بالاتر  ؛رضاينمندی نیروی فروش

موزش استفاده از آ ؛تعهد کاری بالاتر ؛نیروی انسانی
و بهبود عايدی فروشنده  هدفمند به بخش نیروی انسانی

 از سودآوری شرکت

P4, P5, P6, P8, P13, 

P15 
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عملکرد فروش و  ،در اين پژوهششده در راهبردهای شناسايی ،7با توجه به جدول      
رد مقوله خُ 4و همچنین  شدهی کلان شناساي مقوله عنوانبه عملکرد رفتاری نیروی فروش

وری نیروی فروش و وری مالی، بهبود بهرهشده در اين بخش وفاداری مشتری، بهرهشناسايی
های شده از مصاحبهنگرش مثبت به نیروی فروش است. در ادامه تعدادی از شواهد استناد

 شود. ه میئارا گانهبیست
که  کندمیوری مالی اين طور بیان رد بهرهوله خُخبره در ارتباط با مقفرد در مصاحبه دوم      
دهد که با افزايش تعهد مشتری می "برند ماکسیم"مند اين امکان را به تقويت فروش رابطه»

برند "هنگامی که  .و کاهش ريزش مشتری زمینه را برای بهبود حاشیه سود برند بهبود بخشد
نتظار را داشته باشد که عملکرد مالی را بهتواند اين ااز ريزش مشتری خود بکاهد می "ماکسیم

 . «های جذب مشتری کاهش دهددلیل کاهش هزينه
 

بعد از کدگذاری باز، کدگذاری محوری صورت گرفت که در آن  :گزینشی و محوریکدگذاری
يژه وها، بهو روابط میان آنند های جدا از هم در چارچوبی معنادار کنار يکديگر قرار گرفتمقوله

پس از کدگذاری محوری،  .(1)شکل  ها، مشخص شدبطه مقوله محوری با ساير مقولهرا
نظريه است  پالايشکردن و معنای يکپارچهکدگذاری گزينشی به کدگذاری گزينشی انجام شد.

 (. 1998استراوس و کوربین، د )شوکه از طريق کشف مقوله محوری امکانپذير می

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 راهبرد
ای فروش رفتار رابطه

 طیهای ارتبااستراتژی)
؛ تعامل محوری در فروش

 فروش(

 

:پديده اصلی قابلیت  
ت تخصصی فروش ) قابلی
فرآيند  نیروی انسانی، قابلیت

کسب و کاری، قابلیت 
ت فنی شرکت و قابلی ارتباطی

(نیروی انسانی  

 بستر حاکم
 هاعوامل موقعیتی شرکت

مديريت فروش،  های)ويژگی
 توانمندی فناوری فروش(

 

 شرايط مداخله گر
های شخصیتی و ويژگیهای فردی فروشنده )ويژگیويژگی -

 شناختی(   های جمعیت
ها )گروه کاری فروش، ارزش فرهنگی -اجتماعی هایويژگی -

 و باورهای فروشنده( 
  
 
 
  
   
 
 

یشرايط عل   
فتار محیط پیچیده رقابتی )ر

، رفتار رقبا(بازار  
 

 

 

 پیامدها
عملکرد فروش  -

وری مالی، )بهره
اداری مشتری(وف  
عملکرد رفتاری  -

فروش ) بهبود بهره
وری نیروی فروش؛ 
 نگرش مثبت نیروی

 فروش(
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حاصل از ، روانشناختی و فرهنگی با تمرکز بر عوامل موقعیتی، اجتماعی مندفروش رابطهگذاری محوری گوی کدال .1شکل 
 های پژوهشيافته

شود. در های پژوهش اطلاق میپايايی به سازگاری يافته.های کیفی روایی و پایایی داده
نظر قرار مد برداری و تحلیلبررسی پايايی مصاحبه، مراحلی همچون موقعیت مصاحبه، نسخه

شود. برای ها توجه میشونده به چگونگی هدايت سؤالگیرد. در رابطه با پايايی مصاحبهمی
ها هنگام تايپ متون توسط برداریبرداری نیز بايد به پايايی درون موضوعی نسخهپايايی نسخه

وسط دو شده تها نیز توجه به درصدهای گزارشبندی مصاحبهدو فرد توجه کرد. هنگام طبقه
 (.2008دگذار، روشی برای تعیین پايايی تحلیل است )باون و باون، فرد کُ

 
های ، چند مصاحبه از مصاحبه1پايايی کدگذاران هبرای محاسب .محاسبۀ پایایی کدگذاران

ها دوباره زمانی کوتاه و مشخص، هر يک از آن هگرفته برای نمونه انتخاب شده و در فاصلانجام
 هزمانی به کمک رابط هها در دو فاصلپايايی بین کدگذاری هروش محاسب .دشونکدگذاری می

 (. 1996انجام شده است )کوال،  ،1
 

         (1) هرابط
 

 

 =ن درصد پايايی بین کدگذارا

د بوده که در اين میان کُ 165برابر با  (9 و 5 در دو مصاحبهشده )دهای ثبتکُ تعداد کل     
و پايايی  48ها در اين دو زمان برابر توافقتعداد کل عدم، 65دها برابر با کُ تعداد کل توافق بین

دست آمد. با توجه به اينکه اين درصد به 78گرفته های انجامبین کدگذاران برای مصاحبه
 .شودها تأيید میدرصد است، قابلیت اعتماد کدگذاری 60میزان پايايی بیشتر از 

 
، )باورپذيری( بودن و اعتبارمعیار موثق ر پژوهش حاضر سهد. اعتبار )روایی( مصاحبه

اعتبار از  تايید رای(. در واقع ب1388)خواستار،  شديید أبررسی و ت پذيریاطمینانو  پذيریانتقال
شده پذيری با سه متخصص بازاريابی مشورت انتقالبرای . بهرگیری شدنظر هشت متخصص 

 گرفت.برداری صورت پذيری در تمام مراحل ضبط و يادداشتو در نهايت در زمینه اطمینان
 

                                                 
1. Re-test Reliability  

2ت *قاتعداد تواف  

 تعداد کل کدها
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 ی بخش کمّ

)روايی همگرا و  گیری، روايی سازهدر ارزيابی مدل اندازه :مدل ساختاریو  گیریمدل اندازه
 شود که بـاريید میأهنگامی ت 1هاشاخص ها سنجیده شده است. پايايیروايی واگرا( و پايايی آن

گیری نیـز اندازهپايايی مدل  .(1999، 2باشد ) هولندو بیزينس 4/0 بیشتر ازشده عاملی استاندارد
. (1988، 4)باگوزی و يیباشد  6/0بیشتر از  3شود که ضريب پايايی ترکیبیيید میأدر صورتی ت

همچنـین  ؛قـرار دارنـد 916/0و  667/0شده بـین بارهای عاملی استاندارد، 8با توجه به جدول 
هـای ديگـر مـدلعبـارتبه ؛است 861/0تر از ها بزرگضريب پايايی ترکیبی برای تمامی سازه

باشد، روايی همگرای  5/0بیشتر از  5شدهگیری پايا هستند. اگر میانگین واريانس استخراجاندازه
دهـد کـه نشـان مـی ،7بررسی جـدول . (1981، 6)فونلر و لاکر شودمیگیری تأيید مدل اندازه

AVE گیـری های اندازهنتیجه روايی همگرای مدلدر ؛است 603/0ها بیشتر از برای همه سازه
 شود.  يید میأت

 
 يیدی و برازش مدلأبررسی تحلیل عاملی ت .8جدول 

 متغیر
د تعدا

 هاگویه
 AVE بارهای عاملی

C.R 
پایایی 

 ترکیبی

آلفای 

 کرونباخ

ضریب 

تعیین 

(2R) 
Q2 

محیط رقابتی 
 پیچیده

 646/0 - 82/0 878/0 646/0 904/0- 667/0 گويه 4

قابلیت تخصصی 
 فروش

 083/0 126/0 953/0 959/0 726/0 902/0- 764/0 گويه 9

 208/0 304/0 892/0 920/0 699/0 878/0 -788/0 گويه 5 فروش رابطه محور

های فردی ويژگی
 فروشنده

 713/0 - 869/0 908/0 713/0 817/0 -868/0 گويه 4

 –ويژگی اجتماعی 
 فرهنگی

 689/0 - 888/0 916/0 688/0 87/0 -0788/0 گويه 5

 –عوامل موقعیتی 
 سازمانی

 61/0 - 79/0 861/0 608/0 699/0 -812/0 گويه 4

 1/0 376/0 877/0 901/0 603/0 729/0 -805/0 گويه 6 عملکرد فروش

عملکرد رفتاری 
 نیروی فروش

 084/0 378/0 918/0 938/0 754/0  818/0 – 916/0 گويه 5

                                                 
1. Indicator Reliability  

2 .Hulland & Business, 
3 .Composite Reliability  

4  . Bagozzi, R. P., Yi 

5. Average Variance Extracted 
6  . Fornell & Larcker 



 

 91 و همکاران(روستا ) ....ارزيابي عوامل موثر بر رفتار فروش رابطه مند یطراحي الگو

     

شده بر های طراحیساختاری و روابط بین سازه نتايج ارزيابی مدل ،3و شکل  8جدول      
ار اصلی در ارزيابی مدل ساختاری مبنی بر دهد. معیبنیاد را نشان میاساس رويکرد داده

زا های برونشده توسط سازهکه به مقدار واريانس تبیین( است 2Rواريانس، ضريب تعیین )
( و هیچ معیار واحدی برای قضاوت درباره مقدار مناسب 2012، 1اشاره دارد )جويی و همکاران

لعه و همچنین ماهیت مدل مطاضريب تعیین وجود ندارد و ممکن است بنا به حوزه مورد
جدول  با توجه به(. 2011های مختلفی از آن صورت گیرد )جويی و همکاران، ساختاری، ارزيابی

. شاخص استی فروش ارفتار رابطه ناشی ازسازه عملکرد فروش درصد از تغییرات  376/0 ،8
2Q کی ديگر از معیارها ي، ستا زابینی سازه درونزا در پیشدهنده توانايی سازه برونکه نشان

 تر از صفر باشدبزرگ بايدبرای قضاوت در مدل معادل ساختاری مبنی بر واريانس است که 
ها نشانبرای هر يک از سازه 2Qآمده ضرايب دستهمقادير ب .(2009)هنسلر و همکاران، 

بالاتر از صفر يا  2Q تمام مقاديراست.  پژوهشدهنده توانايی مناسب مدل معادله ساختاری در 
، روايی 9است. در جدول  پژوهشيید برازش مدل أعبارتی مثبت هستند که گواهی بر تبه

 . شودبررسی میعنوان آخرين شاخص واگرايی به
 

 بررسی روايی واگرا .9جدول 

 8 7 6 5 4 3 2 1 معیارها

        803/0 محیط پیچیده رقابتی (1

(مشخصات فردی 2
   وشندهفر

269/0 844/0       

      836/0 318/0 433/0 ای فروش(رفتار رابطه3

     868/0 358/0 291/0 319/0 ( عملکرد رفتاری فروش4

    776/0 255/0 436/0 258/0 408/0 ( عملکرد فروش5

-عوامل موقعیتی( 6
 سازمانی

456/0 304/0 435/0 256/0 743/0 779/0   

 –ی های اجتماعويژگی (7
 فرهنگی

41/0 349/0 429/0 428/0 302/0 339/0 829/0  

 852/0 356/0 3/0 28/0 422/0 393/0 319/0 355/0 ( قابلیت تخصصی فروش8

 
شده يا روايی همگرا است. در ، جذر ريشه دوم، میانگین واريانس استخراج9قطر جدول      

بستگی بین اجزای مدل است، دهنده ضرايب همصورتی که مقادير قطر از هر سطر که نشان

                                                 
1. Joe et al  
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 شدهنیز اين موضوع اثبات  پژوهشاين  يید روايی واگر است که درأدهنده تبیشتر باشد نشان
 است. 

ها( و خطای استاندارد، روش برای ارزيابی مسیرهای فرضی )فرضیه .هابررسی روابط سازه
 ؛2011ويی و همکاران، تکرار انجام شد ) ج 5000نفر و  166گیری مجدد با حجم نمونه نمونه
هنگامی يک رابطه مورد شودمشاهده می ،2طور که در شکل ( همان2017، 1آر و همکارانجی
از سوی ديگر، ضريب  ؛(2باشد )شکل96/1تر از يید است که میزان آماره تی برابر و بزرگأت

نده اثرگذاری دهگواه اثرگذاری مستقیم و اگر منفی باشد نشان ،مسیر در صورتی که مثبت باشد
 .(3)شکل  استمنفی 

 

 
 داریامدل حداقل مربعات جزئی در حالت معن .2شکل 

 

 
 داریامدل حداقل مربعات جزئی در حالت معن .3شکل 

                                                 
. JR et al  
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و  بوده 96/1از  بیشترها ، میزان آماره تی در تمامی روابط3و  2های با توجه به شکل     

شده بر اساس يید مدل طراحیأگواهی بر تکه  استضريب مسیرها در تمامی روابط مثبت 
  . استبنیاد داده نظريه

 گیری و پیشنهادها . نتیجه 5

اند که بهبود کیفیت خدمات موضوعی بسیار خوبی درک کردهامروزه مديران اين نکته را به     
از  رفتار فروشنده يکی میانثیر عوامل متعددی باشد. در اين أتواند تحت تگسترده است که می
شک رفتار بیتواند سطح خدمات دريافتی و رضايت مشتريان را بالاتر ببرد. عواملی است که می

های بسیار مهم در زمینه بهبود عملکرد فروش و تقويت تواند يکی از گزينهای میرابطه فروش
 صورتای بین فروشندگان و مشتريان زيرا در صورتی که تعامل مثبت و سازنده ؛خدمات باشد

شده در خدمات بهتر آگاه شوند و های ارائهخلأ از ظرفیتاين  وسیلهبهتوانند ها میشرکت ،گیرد
های ترک خدمات را برای مشتريان نیز افزايش دهند. در اين پژوهش برای بهبود فروش هزينه
ی در . نتايج نشان داد که شرايط عل استبنیاد استفاده شده داده نظريهمحور از رويکرد  رابطه

 اين پژوهش محیط پیچیده رقابتی بوده است. 
ويژه در حوزه تولید محصولات پوشاکی سبب شده به ،محیط پیچیده رقابتی و شدت رقابت     

توجهی محور از حساسیت بالاتر برخوردار باشد و در صورت بیاست که رفتارهای فروش رابطه
از سوی ديگر پديده اصلی در اين  توان زمینه مديريت صحیح فروش را برعهده داشت.نمی

يد اين ؤای مپژوهش قابلیت تخصصی فروش بوده است. اين قابلیت در رفتار فروش رابطه
؛ ها و توانمندهای در عرصه فروش برخوردار استتا چه میزان از قابلیتنیروی انسانی است که 

توانمندی  و کاروبهای تخصصی فروشندگان در زمینه فرآيندهای کسقابلیتبنابراين تقويت 
ای تواند گزينه مناسبی در زمینه بهبود عملکرد فروش رابطهدر برقراری رابطه بدون شک می

-های اجتماعی های فردی فروشنده و ويژگیگر در اين پژوهش ويژگیباشد. شرايط مداخله

های شخصیتی شامل روحیه کاری و همچنین تمايل . ويژگیاستفرهنگی فروشندگان 
تواند عامل مهمی در زمینه رفتار فروش رابطهبا مشتری می ارتباط به برقراری گاندفروشن

ها و ارزش و های کاری فروشاجتماعی شامل گروه –های فرهنگی محور باشد ويژگی
. از سوی ديگر پديده فروش استای باورهای فروشنده نسبت به موضوع رفتار فروش رابطه

که شامل ويژگی بودهها عوامل موقعیتی شرکتواقع . بستر دراست "بستر" ۀای در زمینرابطه
ای رفتار رابطه ،. راهبرد در اين الگواستفناوری فروش  های مديريت فروش و توانمندی

-نهايت پیامد اين الگو عملکرد فروش و عملکرد رفتاری فروش است که میفروش است. در

احمد البايا و همکاران  .فراهم سازد«د ماکسیمبرن»تواند زمینه را برای تقويت و بهبود وضعیت 
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-ويژگی هاآن. را بررسی کردندراهکارهای تقويت رفتارهای فروش  پژوهش خود( در 2009)

را  B2Bهای رسمی در فضای آموزش های تخصصی و ارزشی وهای شخصیتی، تکنیک
 .کردندمطرح 
و نقش  شدبررسی  «پديده محوری گرها ومداخله» عنوان بادر پژوهش حاضر اين معیارها       
احمد البايا و  پژوهشبنابراين قرار گرفت؛ يید أتی مورداها در توسعه رفتار فروش رابطهآن

. میاو و وانگ کند( توانسته بود به بخشی از معیارهای اين پژوهش اشاره 2009همکاران )
در صورتی که  ان دادندنشبه توسعه تعاملات بین فروشنده و مشتری اشاره داشته و  ،(2016)

توان انتظار توسعه عملکرد فروش را داشت. اين موضوع ی شکل بگیرد میارفتار فروش رابطه
ای عنوان يک پیامد اصلی در راستای توسعه رفتارهای فروش رابطهيعنی عملکرد فروش به

همراستا  حاضر پژوهشبا  ،(2016میاو و وانگ ) پژوهشبنابراين اين بخش از ؛ مطرح شده بود
 که توسعه اين نشان دادای در راستای توسعه رفتار فروش رابطه ،(2013است. يان کی فو )

، عواطف و در نهايت نگرش نیروی انسانی در سازمان دارد. رفتار رابطه مستقیمی با احساسات
تشريح  پژوهششناختی در اين های جمعیتويژگی واين موضوع يعنی عواطف و احساسات جز

پژوهش با بخشی از  ،(2013نتايج پژوهش يان کی فو ) نتیجه گرفتتوان ت که میشده اس
 همراستا است. حاضر
های مطرحتوان استنباط کرد اين است که مدلشده می ارائههای از خلاصه مدل آنچه      

يا  اًو صرف نداشتند و پیامدها ه مدل خود جهت بررسی پیشايندهائشده ديدگاه سیستمی را در ارا
حاضر سعی شده است ديدگاه جامع پژوهشيا پیامدها که در  و پرداختندبه بررسی پیشاينده می
شود برای میپیشنهاد « برند ماکسیم»در نهايت به مديران  ه شود.ئتری در اين بخش ارا

 راسالاری مبتنی بر نظر مشتريان ابتدای امر سیستم شايستهدر ی اتوسعه رفتار فروش رابطه
در  دارندکه از ديد مشتريان بهترين عملکرد را در برقراری ارتباط  فروشندگانیو  کنندندازی اراه

پیشنهاد  همچنیند. ها متصور باشو آينده شغلی بهتری برای آن گیرندحمايت قرار سازمان مورد
يا  شود وخوبی ارزيابی هوش هیجانی افراد به ،وارد در سازماندر جذب افراد تازه شودمی
واسطه آموزش و ارتباط با خبرگان های فعال در سازمان از لحاظ هوش هیجانی بهروشندهف

گان برتر، عنوان فروشندهآورند بهدست میکه امتیازهای بالاتری به افرادیو  شوندتقويت 
 استفاده قرار گیرند. بیشتر مورد
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