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  مقدمه
 اقتصـادی  یها بنگاه و مؤسسات اصلی اهداف از یکی بازار در سودآوری رشد یقین طور به

 میـزان  نیـز  مؤسسـات  ایـن  ودآوریس ـ و رشـد  میزان ارزیابی در مهم عوامل از یکی و است
 انتظارات با مدوام انطباق بازار، از بیشتری سهم و فروش به دستیابی برای .است ها آن فروش

 پذیر امکان زمانی امر این در توفیق و است ها شرکت موفقیت اصلی رمز مشتریان نیازهای و
 کـار  هب ـ فـروش  یا حرفـه  نیـروی  سوی از مناسب روشی با نیز فروش فنون و اصول که است
 نـوعی  برقـراری  حاضر، عصر در ویژه به محصولات، فروش یها روش واقع در .شود گرفته
 را هـا  آن د،کن ـ جلـب  را مشـتریان  بتوانـد  کـه  ای فروشـنده  .است مشتری با بلندمدت ارتباط
 خـدمات  و کالاهـا  فروشـندگان  سـایر  از و کنـد  ایجـاد  وفاداری ها آن در و خرید به متقاعد
 شـدت  بـه  فـروش  رفتـار  اهمیـت  و ارتبـاط  کیفیت دلیل همین به .باشد جلوتر گام یک مشابه
 تعــاملی رفتــار .]12[اســت گرفتــه قــرار اقتصــادی یهــا بنگــاه و علمــی محافــل توجــه مــورد

 ]13[شـود  مـی  تلقی فروشنده عملکرد بر گذار تأثیر و مهم عامل یک مشتریان با فروشندگان
 رضایت بهبود طریق از مشتریان نگهداری و حفظ توسعه، در مهمی بسیار نقش فروشندگان
 ].4 [کننـد  می بازی وفادار مشتریان ایجاد درنهایت و ها آن در اعتماد و تعهد ایجاد مشتریان،
 مشـتریان  بـا  تعـاملی  رفتارهـای  کارگیری هب در بالا، توانایی با فروشندگانی که ییها شرکت
 تعـاملی  رفتار بنابراین .برخوردارند رقابتی تمزی آوردن دست به در بالایی پتانسیل از دارند،

 بهبود طریق از توانند می فروشندگان .کند می بازی فروش فرآیند در مهمی نقش مشتریان با
 بـرای  شـود،  منجـر  نیـز  عملکردشـان  بهبـود  بـه  درنهایـت  که مشتریان با بلندمدت ارتباطات
  ].13[ندکن ایجاد رقابتی مزیت شرکت

 ایران در وتصویری یصوت لوازم صنعت وضعیت
 و بـوده  مختلـف  کالاهای هجوم مورد ایران آن تبع به و جهان خانگی لوازم بازار روزها این
 ،کننـد  مـی  سعی ها شرکت سایر با رقابت در جهان تولیدی و صنعتی یها شرکت از یک هر

 .کننـد  جلـب  خـود  سـمت  بـه  را مشـتریان  و کرده کشورمان بازار وارد را جدیدی های مدل
 تولیدکننـدگان  صنفی انجمن در موجود آمار جمله از کشور در هشدمنتشر آمارهای یبررس
 لـوازم  ی کننـده  تولیـد  14 تعـداد  1381 سال در که است آن بیانگر وتصویری صوتی لوازم
 بسـیار  تغییـرات  اخیـر  هـای  سـال  طـی  در امـا  .انـد  داشـته  وجـود  کشور در وتصویری صوتی
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 بـازار  از کامـل  طـور  بـه  هـا  شرکت اکثر که طوری هب ؛ستا داده رخ بازار این در ای گسترده
 به وتصویری صوتی لوازم صنعت در که یافته کاهش قدری به ها آن تولید یا اند شده حذف
   .دنیستن گذارتأثیر وجه هیچ

 امـا  شـود،  مـی  تـأمین  داخلـی  تولیدکننـدگان  طریـق  از کشـور  بـازار  نیـاز  که این باوجود
 .کـرد  پوشـی  چشم گسترده بازار این در خارجی کنندگان رضهع جایگاه و نقش از توان نمی
 کلـی  دسـته  دو بـه  را خـارجی  یهـا  شـرکت  ایـران  بازار خارجی کنندگان عرضه بررسی در

 سـایر  دیگر ی دسته و جی ال و سامسونگ ای کره یها شرکت ای دسته .کنیم می بندی تقسیم
 یهـا  شـرکت  امـروزه  .تاس ـ شـارپ  توشـیبا،  پاناسونیک، سونی، نظیر خارجی یها شرکت

 خـود  بـه  را کشـور  وارداتـی  تصویری و صوتی محصولات تمام تقریباً جی ال و سامسونگ
 سـهم  گسـترش  حـال  در ترویجـی  ی پرهزینـه  و بسیارگسترده فعالیت با و اند داده اختصاص

   .اند کرده عمل موفق بسیار اخیر های سال در و هستند کشور در خود بازار
 این که است این در جی ال و سامسونگ یها شرکت ی بارهدر وجهت جالب بسیار ی نکته

 ،انـد  توانسـته  ایـران  بـازار  بـه  خود محصولات مستقیم عرضه و واردات بر علاوه شرکت دو
 بـه  .دهنـد  اختصاص خود تجاری ونشان نام به هم را کشور داخل تولیدات از بالایی درصد
 تجـاری  ونشـان  نـام  بـا  کامـل  ورط ـ بـه  الکترونیـک  سـام  شـرکت  تولیـدات  کـه  ترتیـب  این

 قطعـات  و اجـزا  ی کلیه تأمین بر علاوه سامسونگ شرکت و شده عرضه و تولید سامسونگ
 شرکت این اختیار در نیز را سامسونگ تجاری نشان و نام الکترونیک، سام شرکت خارجی
 از خـود  قطعات و اجزا تأمین بر علاوه که است سالی چند هم شهاب شرکت .است گذاشته

 عرضـه  بـازار  بـه  جـی  ال تجـاری  نشـان  و نـام  بـا  را خـود  محصولات عمده جی، ال رکتش
  .کند می

  پژوهش ضرورت و اهمیت
 خریـداران  سـوی  از )ایـده  مکـان،  خدمت، کالا،( محصول یک پذیرش و تأیید مهر فروش
 بـرای  مشـتری  سـاختن  متقاعـد  و تشـویق  ترغیب، دعوت، مهارت و هنر فروشندگی و است
 نتیجـه  کسـب  ی مرحله زیرا ؛است حساس بسیار ای وظیفه فروشندگی .ستا محصول خرید

 .دشـو  عرضـه  و تولیـد  ،تـأمین  محصـولی  تـا  اند شده باعث که است منابعی و مراحل تمام از
 پویـایی  و نفس به اعتماد امیدواری، آرامش، موجب مادی منافع بر علاوه فروش در موفقیت
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 فـراهم  رقابـت  ی صـحنه  در پایـداری  و بیشـتر  لاشت ـ بـرای  را لازم های انگیزه و شده بیشتر
 بازارهـای  در توفیـق  بـرای  کـافی  دانـش  و هنـر  کـه  است کسی واقعی ی فروشنده .آورد می

 ارزیابی مهم های شاخص از یکی مشتری با قوی رابطه ایجاد .دارد را امروزی پیچیده رقابتی
 افزایش و دارینگه حفظ، موجب که است وتصویری صوتی صنعت در موفق فروشندگان

ــداد ــتریان تع ــت و مش ــودآوری درنهای ــدت س ــرکت بلندم ــی ش ــود م ــش درک .]9[ش  نق
 و مهـم  یعـامل  مشـتری،  و خریـدار  بـین  روابط و فروش فرآیند رهبران عنوان به فروشندگان

 در فروشـنده  ـ ـ خریـدار  روابـط  بـر  تمرکـز  اگرچـه  .اسـت  فرآینـد  ایـن  موفقیت برای ذاتی
 پـیش  سـال  10 از حـوزه  ایـن  در اصـلی  کـار  اما دارد، دیرین ای سابقه وکار کسب بازارهای

 تولیـد  افـزایش  سـمت  بـه  شـتابان  حرکـت  کشور اقتصاد اخیر های سال در .است شده آغاز
 توجـه  با بنابراین .است گوناگون صنایع شدن تر رقابتی نیزگویای آینده های افق .است داشته

 اهمیت و ایران در شخصی فروش ی هزمین در پژوهش کمبود همچنین و شده گفته موارد به
 و مطالعـه  فروشـنده،  عملکـرد  بـر  آن آثـار  و هسـتند  مشـتریان  با تعامل در فروشندگان رفتار

   .رسد می نظر هب ضروری و لازم حاضر موضوع بررسی

  پژوهش اهداف
 صـوتی  صنعت در فروشنده عملکرد با مشتری و فروشنده تعامل رابطه بررسی :اصلی هدف

  .هرانت شهر تصویری

  فرعی اهداف
  فروشنده عملکرد با مشتری با تعامل در فروشنده 1آرمانی اثرگذار رفتار رابطه بررسی -1
  فروشنده عملکرد با مشتری با تعامل در فروشنده 2الهامی انگیزش رفتار رابطه بررسی -2
  فروشنده عملکرد با مشتری با تعامل در فروشنده 3عقلایی تحریک رفتار رابطه بررسی -3
 فروشنده عملکرد با مشتری با تعامل در فروشنده 4فردی ملاحظات رفتار بطهرا بررسی -4

  فروشنده عملکرد با مشتری با تعامل در فروشنده 5هوشمند فروش رفتار رابطه بررسی -5
                                                 
1- Idealized Influence Behavior 
2- Inspirational Motivation Behavior 
3- Intellectual Stimulation Behavior 
4- Individualized Consideration Behavior 
5- Smart Selling Behavior 
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  پژوهش های هفرضی

  اصلی فرضیه
  .دارد وجود رابطه فروشنده عملکرد و مشتری با تعامل در فروشنده رفتار بین

  فرعی های هفرضی
  .دارد وجود رابطه فروشنده عملکرد با فروشنده آرمانی اثرگذار رفتار ینب

  .دارد وجود رابطه فروشنده عملکرد با فروشنده الهامی انگیزش رفتار بین
  .دارد وجود رابطه فروشنده عملکرد با فروشنده عقلایی تحریک رفتار بین
  .دارد جودو رابطه فروشنده عملکرد با فروشنده فردی ملاحظات رفتار بین
  .دارد وجود رابطه فروشنده عملکرد با فروشنده هوشمند فروش رفتار بین

  نظری چارچوب

   1گرا رابطه فروش
 بـا  روابـط  گیری شکل ضرورت بر معامله بر مبتنی یا سنتی فروش برخلاف گرا رابطه فروش
  .دارد کیدأت فروش فرآیند مراحل کل در احتمالی و موجود مشتریان

 کیفیـت  بـه  فـروش  آتـی  هـای  فرصـت  .کـرد  مطرح ارتباطات مدیر توان می را فروشنده
 توسـعه  و ارتباط ایجاد .]6[دارد بستگی ،شود می ادراک مشتری توسط که گونه آن ارتباط،
 عملکـرد  بـر  حیـاتی  و ثرؤم ـ نقشـی  دارای فروشنده، ـ خریدار ارتباط اولیه مراحل در اعتماد

 هـای  مهـارت  شخصـیت،  دانـش  که گرا بطهرا فروش روش کارگیری به .]11[تاس فروشنده
 دانـش  .اسـت  حمایـت  مـورد  همـواره  سـازد،  ویکپارچـه  تلفیق را هافرآیند و راهبردها فرد،

 معنـا  بـدین  فـردی  هـای  مهارت .شود می اطلاق خریدار شخصیت سبک درک به شخصیت
 فروشـنده  هـدف  .گیـرد  مـی  کـار  بـه  را خریـدار  در نفـوذ  و ذاریگ ـتأثیر فروشنده هستندکه

  .]10[تاس مثبت آثار تقویت و منفی آثار با الفتمخ

                                                 
1- Relational Sale 
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 ارتبـاط  ایجـاد  سـمت  بـه  معاملـه  بـر  مبتنـی  سـنتی  فروش از خواهند می که ییها شرکت
 اسـتخدام  ماننـد  فـروش  مـدیریت  هـای  وجنبه ابعاد ی کلیه به دقیق نگاهی باید کنند حرکت
   .]20[ندباش داشته فروش ریزی برنامه و دهی پاداش آموزش، نیرو،
 و انطبـاق  موجـب  شـده  گفتـه  مـوارد  .اسـت  فروشـنده  -خریـدار  رابطه ،است مهم نچهآ

  .]16[دشو می فروشنده تعاملی راهبردهای سازگاری

   1گرا رابطه بازاریابی سطوح
 بـر  مبتنـی  ابـزاری ( اطلاعـاتی  بانـک  از ماهرانـه  شـکلی  به گرا رابطه بازاریابی اول، سطح در

 کارگرفتـه  هب ـ هـا  آن مـدیریت  و مشتریان طلاعاتا کسب برای ها شرکت توسط که فناوری
 میان روابط بر گرا رابطه بازاریابی ،)تر وسیع سطحی( دوم سطح در .کند می استفاده )شود می

 بازاریـابی  اسـت، گفتنـی   .دارد تمرکـز  مشـتری  حفـظ  بـر  کیدأت با مشتریانش و کار و کسب
 غیـر  روابـط  یـا  شـرکا  سـایر  و تولیدکننـدگان  بـا  روابـط  از مسـتثنی  سـطح  این در گرا رابطه

 عنوان به گرا رابطه بازاریابی ،)تر وسیع بسیار سطحی( سوم سطح در .است اجتماعی /تجاری
 طراحی در خریدار که ای گونه به .شود می واقع توجه مورد مشتری، کردن شریک از شکلی

 خریدار میان که ای گونه به ،دارد مشارکت فروشنده خدمت یا محصول های ارزش توسعه و
 اصلی عنصر عنوان به روابط بر دیدگاه این .شود می برقرار معقول و متقابل رابطه فروشنده، و

 سطح در .است شخصی تعاملات و اعتماد تعهد، بر مبتنی که روابطی دارد، تمرکز بازاریابی
 کـه  ای گونـه  بـه  ،انـد  یافتـه  توسـعه  گـرا  رابطـه  بازاریـابی  تعاریف ،)سطح ترین وسیع( چهارم

 به وفاداری وفاداری، های برنامه شخصی، خدمات تا گرفته اطلاعاتی های بانک از رچیزیه
 و شـده  تلفیـق  راهبـردی  پیونـدهای  و اجتمـاعی  /شخصی روابط و داخلی بازاریابی مارک،
  .]15][10[شوند می یکپارچه

 موفق بازاریابی در فروش نیروهای نقش
ــزایش( دادن رشــد مســئول ی فروشــنده ــد ســبد در شــرکت ســهم اف  .اســت مشــتری )خری

 هـای  کمـک  ی عرضـه  شکل به تواند می کار این .هستند مشتریان مشاور امروزی فروشندگان
 بـا  فروشـنده  .باشـد  پـذیر  انجام مشتری به کمک حتی یا مشتریان دشوار مشکلات حل فنی،

                                                 
1- Relational Marketing 
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 مسـئول  و اندیشـد  مـی  مشتری رضایت افزایش و رابطه تداوم به فروش از پس خدمات هیارا
 ایجـاد  انگیـزه  مشـتری  در ایـن  از بیشـتر  چیـز  هـیچ  .اسـت  شـرکت  در مشـتری  امور یگیریپ

 ارتباط برقراری در و اوست مشکل حل پیگیر صداقت با فروشنده کند مشاهده که کند نمی
 و مشـتری  بـین  دوطرفه مسیر فروشندگی .است کوشا ها آن از اطلاعات کسب و ها واسطه با

 مسـیرهای  از بیشـتر  ،)فروشـنده  توانـایی  درصـورت ( آن شـی اثربخ بنـابراین  .است فروشنده
  و دارنـد  نظـر  تحـت  را رقبا بازار در موفق فروشندگان است، تبلیغات مانند ترویج طرفه یک

 تصـویر  خوبشـان  عملکـرد  بـا  ای حرفـه  فروشـندگان  دهنـد،  می شرکت به را ها آن اطلاعات
 ذهنـی  تصـویر  ایـن  و آورنـد  مـی  وجـود  به شرکت به نسبت مشتریان ذهن در را مثبتی ذهنی
 وگـوش  چشم همچون فروشنده .باشند دیگران نزد در شرکت مبلغ مشتریان ،شود می باعث

  .]1[دکن می هایار شرکت به و گیرد می مشتریان از را اطلاعات کرده، عمل شرکت

  1فروش عملکرد
 ی افتـه ی توسـعه  شـده  یـاد  مـدل  .]5[شد شناخته WCF مدل نام به فروش عملکرد مدل اولین
 متغیرهـای  و عملکـرد  خریـد،  رفتـار  بـین  مسـتقیمی  رابطه و ]17[بود انتظار انگیزشی تئوری
  .]19[کرد می آشکار را محیطی و سازمانی شخصی، عوامل به مربوط

 پذیرش :از عبارتند که شود می تعیین فروش رفتار نوع چهار ی وسیله هب فروش اثربخشی
 کنتـرل  و تأثیرگـذاری  فنـون  از اسـتفاده  ؛هـا  آن بـر  ریتأثیرگـذا  امکان ؛مشتریان ی وسیله هب

   .]13[فروش تعاملات
 احتمـالی  مشـتری  و فروشنده چهره به چهره تماس و ویژه تعاملی موقعیت ی نتیجه فروش

 بـر  بیشـتر  بلکـه  ،نـدارد  بستگی طرف دو شخصیت به فقط تعامل و تماس این ی نتیجه .است
 .دهنـد   مـی  نشـان  واکـنش  یکـدیگر  بـه  و بینند می چگونه را همدیگر طرف دو که است این
 موفـق  فروشـندگان  .باشـد  اش مشـتری  ماننـد  بایـد  فروشـنده  ثرتر،ؤم ـ روابـط  برقراری برای
 مشـتریان  بـا  بهتـر  تعـاملات  برقـراری  بـرای  را شـان  ارتبـاطی  هـای  سـبک  که هستند هایی آن

 و انگیـزه  دبای ـ ندگانفروش ـ تر،مـؤثر  ارتباطـات  برقراری منظور به بنابراین .دهند می مطابقت
 ،دهـد  مـی  نشان مطالعات .]7[ندکن درک کنند، می دریافت را ها آن پیام که مشتریان نگرش
 اثربخشـی  .اسـت  فروشـنده  و خریـدار  شخصی بین اعتماد به وابسته ی مبادله فرآیند موفقیت

                                                 
1- Sales performance 
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 اپیـد  و کشف توانایی مشتری، عقاید درک و توسعه در فروشنده توانایی با فروش تعاملات
 و محصول عملکرد راهبردها، این مشتری ساختن سازگار و اثرگذار راهبردهای تأثیر دنکر

 از که نتایجی همچنین .است مشتری بر اثرگذار راهبردهای انتخاب در فروشنده های توانایی
 بـه  ،هدش ـ حاصـل  فروشـنده  کلـی  هـای  توانایی و فروش رفتارهای ی زمینه در قبلی مطالعات
 همچنین .است شده منجر فروشنده ـ خریدار های دیدگاه ی درباره پژوهش به علاقه افزایش
 درک فروش؛ استعداد و ظرفیت شایستگی، انگیزش؛ سطح از است تابعی فروشنده عملکرد

  .]7[است گیرد، انجام باید ها نقش این چگونه که این
 از فروشنده ،پذیری انعطاف و 1خرید در )اصرار( قطعیت پذیری، مسئولیت ابعاد براساس
 فادهاسـت  مشتری با منطبق ارتباطی روش تنظیم و مشتری بندی طبقه برای خاص راهکارهایی

  .]10[ کند می
 بنـابراین  کنـد،  مـی  آسـان  را فروش یندآفر در قضاوت مشتری بازخور اساس بر ارزیابی

  .]19[است فروش فرآیند از اساسی ی جنبه یک تطبیق، کرد عنوان توان می

  وشفر فرآیند مدل
 خـاص  هـای  ییتوانـا  تـأثیر  ی مطالعـه  هموارسـازی  و شـدن  روشـن  برای فروش فرآیند مدل

 ،کنـد  می بیان توصیفی ای مرحله چند مدل .]18[شد داده توسعه فروش عملکرد بر فروشنده
ــت ــنده موفقی ــرتبط فروش ــا م ــایی ب ــام توان ــت 5 انج ــعه -1 فعالی ــده ی توس ــاس، و ای   احس

 قضـاوت  انجـام  -5 ،2واکـنش  ارزیابی -4 ها، پیام انتقال -3 راهبردها، کردن بندی فرمول -2
  .است ،3درست

  فروشنده تعاملی رفتار
 فروشـندگی  رفتـاری  هـای  سـبک  بـردن  کار هب طریق از مبادله فرآیند رهبر عنوان به فروشنده

 بازاریـابی  واحـد  ماننـد  مختلف واحدهای های تلاش رسیدن ثمر به در زیادی تأثیر تواند می
 .شـود  مـی  تعریـف  مشـتریان  با تعاملی رفتار ی وسیله به فروشنده رهبری همچنین .دباش داشته
 بـر  قـوی  گـذار تأثیر عامـل  ،شـود  مـی  یهارا فروشندگان سوی از که مشتریان با تعاملی رفتار

                                                 
1- Assertiveness in buy 
2- Evaluating reactions 
3- Making appropriate adjustment 
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 بـر  1فروشـنده  تعـاملی  رفتـار  ،کـرد  ادعـا  تـوان  مـی  بنابراین .شود می تلقی فروشنده عملکرد
 و خریـدار  بـین  رابطـه  کـردن  فـراهم  فروشـنده  اساسـی  نقش .است اثرگذار شوفر عملکرد
 توسـط  خـدمت  یـا  محصـول  ارزیـابی  در مشـتریان  اعتمـاد  بـالای  سـطح  .]18[است شرکت
 افـزایش  را مشـتری  نـزد  ارزش و گـذارد  مـی  تـأثیر  شـرکت  با رابطه مدت طول در مشتریان

 توانـد  مـی  ،دهـد  می اننش خود از مشتریان با برخورد در فروشنده که رفتارهایی .]7[دهد می
 دو این ترکیب با .شود مطرح انتقالی رهبری ی نظریه و عضو ـ رهبر تعامل ی نظریه قالب در

 کـه  شـود  مـی  حاصل زیر صورت هب فروشنده رفتار های عامل ،نظریهدو هر مفاهیم و دیدگاه
  :عبارتنداز
 اشـاره  فروشـنده  کاریزماتیک رفتاری های ویژگی به آرمانی اثر :2آرمانی اثرگذار رفتار

 ،زیـاد  بسـیار  اسـتعداد  اراده، اعتمـاد،  بـالای  سـطح  مانند ییها ویژگی ی برگیرنده در و دارد
 و مزیت ها، ویژگی همچنین .است اهداف به راسخ اعتقاد و درونی تضادهای از بودن عاری
 گـذار تأثیر رفتارهـا  ایـن  بخشی اثر در تواند می فروشنده ی وسیله به شده هیارا محصول منافع
 و کـرد  ایجـاد  مشـتریان  نگـرش  در اساسـی  تغییرات توان می ها ویژگی این ی وسیله هب .باشد
  .]7[داد افزایش شرکت انداز چشم و اهداف به نسبت را مشتریان آگاهی درجه

 بـر  را مشتریان های ارزش و ها ایده عقلایی تحریک فروشندگان :3عقلایی تحریک رفتار
 نـوعی  بـه  وخریدهایشـان  انتخـاب  بـا  کـه  این جهت در را ریانمشت فروشندگان، .دارند عهده

 کـه  افتـد  مـی  اتفـاق  وقتـی  مهـم  ایـن  .کشـند  مـی  چالش به ندکن برخورد مبتکرانه و خلاقانه
 در تصـور  قـدرت  از و دارنـد  نگـه  باز را خود ذهن که کنند تشویق را مشتریان فروشندگان

 طریـق  از کـار  ایـن  .نـد کن هاسـتفاد  قـدیمی  مشـکلات  حل برای جدید های راه کشف جهت
 صـورت  رو، پـیش  هـای  چـالش  حـل  بـرای  هـا،  حـل  راه توسـعه  جهت در مشتریان به کمک

  .]7[گیرد می
 کـه  مناسـبی  هـای  گزینه و انگیزشی های مشوق طریق از مشتریان :4الهامی انگیزش رفتار

 بـه  و متعهـد  دهند می انجام که خریدی به نسبت ،شوند می الهام ها آن به فروشنده ی وسیله به
  .]7[شوند   می وفادار نوعی

                                                 
1- Salesperson interaction behavior 
2- Idealized Influence Behavior 
3- Intellectual Stimulation Behavior 
4- Inspirational Motivation Behavior 
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 رقـابتی  بازارهـای  در توفیـق  بـرای  کـافی  دانـش  و هنـر  کـه  است کسی واقعی فروشنده
  .]8[دارد را مروزیا پیچیده

 روشف ـ از پـس  موفـق  فروشـندگان  و اسـت  مشـتری  بـا  طـولانی  ای رابطـه  شروع فروش
  .]9[کنند نمی فراموش را مشتریان
 طور هب ها پژوهش در که است ای نکته فروش عملیات در نیز فروشنده تخصص میزان اثر
 ماننـد  مؤثر عناصر از تعدادی شامل فروشنده تخصص .است گرفته قرار توجه مورد گسترده
 ی زمینه در تخصص اثبات دانش، این ارایه و شرح در او توانایی او، سنجش قابل فنی دانش
 اطمینـان،  اعتبـار،  راسـتا،  ایـن  در .تاس ـ مشـتریان  بـه  خدمت گنجایش و توانایی و ربط ذی

 فـروش  کارکنـان  بـین  رقابت برای مهم عناصر از پاسخ، برای توانایی و بودن پذیر مسئولیت
 اعتبـار  از کـه  هستند مواردی از جوابی حاضر و پرخاشگری ،شده یاد موارد مقابل در .است

  .]10[کاهد می آنان به اطمینان و
 عمـل  حـامی  و پشـتیبان  عنـوان  بـه  مشـتریان  به نسبت فروشنده :1انفرادی ملاحظات رفتار

  بـرآورده  برای مشتریان به توجه و دقت روی از و فعال طور به راهنما و مربی مانند و کند می
 رابطـه  ایجـاد  بـرای  را مشـتریان  بـا  ارتباطـات  فروشـندگان،  .کنـد  مـی  کمک نیازشان کردن

 را مشـتریان  هـای  نگرانـی  کـه  نـد کن می تلاش و دهند می افزایش ها آن از هریک با شخصی
 بـرای  فروشـنده  تلاش انفرادی ملاحظات بنابراین .برآیند ها آن رفع جهت در و کنند درک

 حـل  توانـایی  بـردن  بـالا  جهـت  در مشـتریان  انفـرادی  نیازهـای  کـردن  بـرآورده  و تشخیص
  .]7[است مشکلات
 در فروش های اهدیدگ کردن جایگزین و تغییر ازطریق فروشنده :2هوشمند فروش رفتار

 فرصـت  از اسـتفاده  بـا  وی طریـق  ایـن  از .دهد می نشان را رفتار این مشتریان، با تماس طول
 ارزیـابی  را فـروش  رفتارهـای  بـودن  مناسـب  و کنـد  مـی  تـلاش  فـروش  بـرای  آمده دست به
 خـود  و نشـان  خود از را مناسب رفتارهای موجود شرایط به توجه با وا ترتیب بدین .دکن می
  .]18[دهد می تطبیق رایطش با را

  

                                                 
1- Individualized Consideration Behavior 
2- Smart Selling Behavior 
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  موفقیت حیاتی عنصر

 عنصر اما برساند، آگاهی از قبولیم  سطح به را خود بتواند اطلاعات ی درباره شاید فروشنده
 بـر  وی برتـری  سـبب  که نگرشی .است فروشنده نگرش و تفکر روش واسط حلقه و حیاتی
 الهـام  و ایـده  ها آن به نگرش این شود، می مشتری جلب در شدن پیروز و فروشندگان دیگر
 طـور  بـه  ذهنـی،  تفکر این .شود می گفته »مثبت نگرش« آن به که است رویکردی و دهد می

 پیـروز  انتظـار  .معناسـت  بی ناامیدی نگرش نوع این برای .هاست بهترین جستجوی در مستمر
 و کنـد  مـی  ایجـاد  وی در را شـرایطی  و موقعیت هر با روشدن هروب توان بودن، بهینه و شدن
 شـاید  .کننـد  درک را مثبت های جنبه و ها فرصت اتفاقات، و حوادث تمام از شود می باعث
 تمرینـی  ایـن  .باشید شنیده پر نیمه لیوان یک به نسبت نگرش در را بودن نگر مثبت مثال بارها
 اسـت،  رویکـردی  چـه  اطرافشان یرویدادها به نسبت افراد دیدگاه بدانید که این برای است
 منفـی،  دیدگاه در و دارد لیوان بودن پر نیمه بر تأکید پاسخ ،مثبت دیدگاه در .یمنف یا مثبت
 ].2[شود می یادآور را لیوان خالی نیمه پاسخ

ــا مثبــت رویکــرد ــه نگــرش در منفــی ی ــای ب    :دارد ویژگــی ســه در ریشــه پیرامــون دنی
  نفس هب اعتماد )پ ،ذهنی ی زمینه پیش )ب ،نگرش ی زاویه )الف

  نگرش ی زاویه
 بازارهـای  بـه  ای حرفـه  فروشـندگان  یـا  فروش مدیران که است معنی این به نگرش ی زاویه
 در .)؟فرصـت  یا تهدید یک مثابه به( کنند می نگاه ای زاویه چه از تازه رویدادهای یا جدید
 بسـیار  نگـرش  ی زاویـه  در موضـوعات،  بیان یا وقایع تعریف صحیح شکل موارد زا بسیاری

  .]2[است مهم

  ذهنی های نهزمی پیش
 ذهنـی  هـای  زمینـه  پیش ،کنند می سعی اتفاقات و افراد با مواجهه هنگام ای حرفه فروشندگان

 ی کننـده  مراجعـه  چنـد  گذشـته  در اگـر  مثـال،  بـرای  .ندهنـد  دخالـت  ادراکشـان  در را خود
 یـان یاروپا کـه  شـود  ایجـاد  ذهنیـت  ایـن  نبایـد  اند، نشده خرید به موفق که اند داشته اروپایی
 خـوبی  بسـیار  خریـدار  جدیـد،  ی کننـده  مراجعه این است ممکن بلکه نیستند خوبی یانمشتر
 امیـد  قطـع  وی خریـد  از فروشـنده  منفی، پاسخ اولین با ذهنیت، آن وجود صورت در .باشد



  1389، زمستان 6 شماره، 2 دوره، مدیریت بازرگانی  32

 نکنـد،  خالـت د رویـداد  ایـن  در را خود ذهنی ی زمینه پیش و گذشته تجربه اگر اما کند، می
  .]2[شد نخواهد آسوده ،نکند آزمایش را لفمخت های راه تا یقین طور به

  نفس به اعتماد
 از )رهبـران  همچـون ( ویژه های انسان تمایز باعث که ویژگی پنج از یکی است معتقد فیدلر
 در مهـم  بسـیار  عامـل  سـومین  نفـس،  بـه  اعتماد .است نفس به اعتماد شود، می ها انسان سایر

 و فـروش  مـدیران  .اسـت  پیرامـون  ایه ـ اتفـاق  و رویـدادها  بـه  نسـبت  فعـال  و مثبـت  نگرش
 نفسـی  بـه  اعتمـاد  بـا  همراه خود، درونی های توانایی بر تکیه با همواره ای حرفه فروشندگان

 کـه  کسانی برای .داشت برخواهند را فروش بازاریابی در ها گام ترین موفق تواضع، با آمیخته
 گذشته ناموفق های هربتج و است موفقیت اول مرحله معنی به شکست ند،دار نفس به اعتماد

 بـرای  مطمئنـی  راهنمـای  بلکـه  گـذارد  نمـی  منفـی  اثـر  تنهـا  نـه  هـا  آن رویکـرد  و نگـرش  بر
  .]2[رود می شمار به ها آن آینده های موفقیت

  پژوهش در شده استفاده مدل چارچوب
 رفتـار  الهـامی،  انگیـزش  رفتـار  آرمـانی،  اثرگـذار  رفتار رابطه توان می زیر مدل از استفاده با
 عملکـرد  بـا  را فروشـنده  هوشمند فروش رفتار و انفرادی ملاحظات رفتار ،عقلایی حریکت

 مشـتری  بـا  تعامـل  در فروشـنده  کـه  رفتارهایی آیا ،کرد بیان را السؤ این و سنجید فروشنده
   باشد؟ داشته رابطه فروشنده عملکرد با تواند می ،دهد می انجام
 ی دهنده نشان که زیر جدول پیشین، های هطالعم از گرفتن یاری با و زیر شکل به توجه با

  .دشو می یهارا ،است فروشنده عملکرد و رفتارها از یک هر به مربوط متغیرهای
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  پژوهش در شده استفاده مدل متغیرهای به مربوط های شاخص .1 جدول

  ها شاخص  ابعاد  ریمتغ

رفتار
 

تعاملی
 

فروشنده
  

  آرمانی اثرگذار رفتار
  

  مشتری با برخورددرشندهفرودرستیوصداقت
  مشتری بافروشندهمناسبودبانهؤمبرخورد
  فروشندهکاربهتسلطوبالانفسبهاعتماد

  کردن صحبت هنگام در فروشندهکلامیغیررفتاروحرکات
  هاآنبه گذاشتن احترام و مشتریاعتقاداتوهاارزشبهتوجه

  الهامی انگیزش رفتار

 بیان نوع و پوشش نوع نظرازفروشندهظاهریخصوصیات
 نظر مورد محصول فروشدرفروشندهتخصصومهارت
 محصولات با رابطه درفروشندهبالایاطلاعاتودانش

  فروشندهبخشالهاموثیرگذارأتشخصیت

  عقلائی تحریک رفتار

  ندهفروش طرف از مشتری نیاز بهتوجهبامختلفهایحلراههیارا
  فروشندهپیامومنظورمناسبانتقال
  مشتری برای فروشندههایصحبتبودندرکقابل
  مشتری نزد فروشنده طرفازمطلوبیذهنیتصویریکهیارا

 ملاحظات رفتار
  فردی

  فروشندهطرف از وی منافع دادنقرارنظرمدومشتریازحمایت
  هرکدام با مناسب برخورد و ندهفروش طرفازمشتریانهایتفاوتدرک
  خوب ارتباط یک وبرقراریمشتریبافروشندهبودنهمدل

  مشتری برای فروشنده طرفازمناسبوقتگذاشتناختیاردر
  فروشندهطرف از محصول ی دربارهدرستودقیقاطلاعاتیهارا

  هوشمند فروش رفتار

 مشتری با هفروشند سازگاریومشترییخواستهبهتوجه
 جوایز و رایگان ی نمونهمانندمثبتهایمشوقازاستفاده
 خودش نظر مورد محصولانتخابدرفروشندهاصرارعدم
  مشتری های الؤس به گویی پاسخ درفروشندهیحوصلهووشوقشور
  فروشنده طرف از فروش بر کیدأتعدمومشتریرضایتبهتوجه

عملکرد
 

فروشنده
  

 دیدگاه از لکردعم
   مشتری

  فروشنده طرف ازخرید در مناسب راهبردهایازاستفادهدرمشتریانتشویق
  مشترینظر از مثبت عملکرد داشتنوفروشندهمداربودنمشتری
   جدید های حلراه از استفاده و اندیشیمثبتجهتدرمشتریانبهکمک
  فروشندگاندیگر با مقایسه رد فروشندهاینازمجددخریددادنترجیح
  وی عملکرد از رضایت و فروشندهاینازخودخریدازبردنلذت
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  ]7[ فروشنده عملکرد با فروشنده املیعت رفتارهای رابطه .1 نمودار

  پژوهش شناسی روش
 ایـن  در اطلاعـات  گـردآوری  روش .است همبستگی و توصیفی روش، نظر از پژوهش این

 بـرای  و آمـده  دسـت  بـه  پرسشنامه طریق از اولیه های داده .است وثانویه یهاول منابع ،پژوهش
 هـا  نامـه  پایـان  و مقـالات  مجـلات،  کتب، شامل ثانویه های داده از پژوهش نظری مبانی بیان

 بـین  در پرسشـنامه  300حـدود  هـا  داده آوری جمـع  برای پژوهش این در .است شده استفاده
 بـه  هـا  آن از بعضـی  هـا  پرسشنامه آوری جمع از پس که است هدش توزیع ربط ذی خریداران

 وتحلیـل  تجزیـه  بـرای  کامـل  پرسشـنامه  270 درنهایت و شد گذاشته کنار بودن ناقص دلیل
 روایی از )پرسشنامه(پژوهش این گیری اندازه ابزار روایی سنجش جهت .است شده بررسی

 صـاحبنظران  اختیار در ،شده طراحی پرسشنامه منظور این برای .است شده استفاده محتوایی
 جهـت  .نـد کرد تأییـد  را پرسشـنامه  روایی آن  ی مطالعه و بررسی از پس ایشان و قرارگرفت
 کرونبـاخ  آلفای ضریب که شده استفاده کرونباخ آلفای ضریب از پرسشنامه پایایی سنجش
 ،گفـت  تـوان  مـی  بنـابراین  .اسـت  ./890 مقـدار  SPSS افـزار  نـرم  از اسـتفاده  بـا  شده محاسبه

 ایـن  در مطالعـه  مـورد  آماری ی جامعه .است برخوردار بالایی اعتبار زا شده یاد ی پرسشنامه
 این در گیری نمونه روش .ندهست تهران شهر در تصویری و صوتی لوازم خریداران پژوهش
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 شـریعتی،  ی منطقـه  سه درنهایت که بوده )ای ناحیه( ای منطقه گیری نمونه صورت به پژوهش

 خریـد  مراکـز  در حضـور  با و شد انتخاب گیری نمونه مراکز جمهوری بانخیا و حضور امین
 دادهـا  تحلیل  و  تجزیه برای .است هدش دسترس در صورت هب گیری نمونه به اقدام شده گفته
 یـا  نرمـال  تعیـین  منظـور  بـه  .اسـت  شـده  اسـتفاده  اسـتنباطی  و توصـیفی  آماری یها روش از

 .اسـت  شده استفاده اسمیرنوف ـ  کولموگروف نآزمو از پژوهش متغیرهای بودن غیرنرمال
 استفاده با .است شده استفاده اسپیرمن همبستگی ضریب از پژوهش های هفرضی آزمون برای
 تحلیــل از همچنــین .اســت شــده آزمــون پــژوهش متغیرهــای بــین ی رابطــه آزمــون ایــن از

 .شـد  استفاده بستهوا متغیر با مستقل متغیرهای همزمان رابطه بررسی برای چندگانه رگرسیون
 متغیـر  بـا  ارتباط در که مستقل متغیرهای اهمیت بندی اولویت منظور به نیز فریدمن آزمون از

   .شد گرفته یاری ،هستند وابسته

  پژوهش های یافته و ها داده تحلیل و تجزیه
 همبسـتگی  ضـریب  از پـژوهش  هـای  هفرضـی  آزمـون  بـرای  شد، گفته قبل در که گونه همان

  .است آمده زیر جدول در آن نتایج که شده، دهاستفا اسپیرمن
  اسپیرمن همبستگی ضریب .2 جدول

  فرضیه رد /تأیید  )sig(داریامعنسطح اسپیرمنهمبستگیضریب  ها هفرضی
   تأیید  000/0 306/0  اول فرضیه
   تأیید  050/0 120/0  دوم فرضیه
   رد  346/0 067/0  سوم فرضیه
   تأیید  020/0 180/0 چهارم فرضیه

   تأیید  000/0 356/0  پنجم رضیهف

 دست به داری امعن سطح و همبستگی ضریب میزان به توجه با ،دهد می نشان جدول نتایج
 نشـان  هـا  یافتـه  .است شده رد نیز فرضیه 1 و تأیید مورد فرضیه 4 شده بیان فرضیه 5 از آمده
 رفتـار  و فـردی  ملاحظـات  الهـامی،  انگیـزش  آرمانی، اثرگذار رفتارهای بین رابطه ،دهد می

 و مشـتری  با تعامل در رفتارها این بین و است معنادار او عملکرد با فروشنده هوشمند فروش
 و فروشـنده  عقلایـی  تحریـک  رفتـار  بـین  اما دارد، وجود معناداری رابطه فروشنده عملکرد
 آمـده  دسـت  به همبستگی ضریب میزان زیرا ؛ندارد وجود معناداری رابطه فروشنده عملکرد
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 بـین  د،کر عنوان توان می بنابراین .است /050 مقدار از بیشتر نیز داریامعن وسطح بوده ینپای
  .ندارد وجود معناداری ارتباط فروشنده عملکرد و فروشنده عقلایی تحریک رفتار

  چندگانه رگرسیون روش
  است شده استفاده جدول دو از چندگانه رگرسیون نتایج تحلیل و تجزیه منظور به

  واریانس تحلیل به مربوط ایجنت .3جدول
  چندگانه همبستگی ضریب R2تعیینضریب شدهتعدیلتعیینضریب داریامعن سطح

000/0 441/0 482/0 680/0  

 سـطح  از و صـفر  برابـر  داری امعن ـ سـطح  ،شـود  مـی  مشاهده بالا جدول در که طور همان
 رگرسـیون  مـدل  هک ـ اسـت  آن ی دهنـده  نشان مهم این .است تر کوچک نیز 05/0 داری امعن

 441/0 برابـر  مـدل  ی شـده  تعـدیل  تعیـین  ضـریب  .دهـد  می توضیح را وابسته متغیر تغییرات
 بـه  استناد قابل وابسته، متغیر تغییرات از درصد 1/44 که گرفت نتیجه توان می بنابراین ؛است

 9/55 یعنـی  )فروشـنده  عملکـرد ( وابسـته  متغیـر  تغییـرات  ی بقیه و مستقل متغیرهای تغییرات
 همبســتگی ضــریب .اســت مســتقل متغیرهــای از غیــر عــواملی از ناشــی تغییــرات از درصــد
 متغیرهـای  از یک هر اطلاعات با مرتبط 4 جدول .ستا 680/0 ،جدول به توجه با چندگانه
  .است مستقل

  چندگانه رگرسیون تحلیل به مربوط نتایج . 4 جدول
 آماره
 sig داریامعن سطح  آزمون

 استاندارد ضرایب
  مستقل متغیر β رگرسیون ضرایب  شده

  ثابت مقدار  805/2 _ 000/0  392/13
 آرمانی اثرگذاررفتار  370/0 124/1 000/0  581/4

  الهامی انگیزشرفتار  -139/0 -195/0 021/0  -332/2
  عقلایی تحریکرفتار 012/0 033/0 734/0 340/0
  انفرادی ملاحظاترفتار  -249/0 -162/0 009/0  -638/2

  هوشمند فروشرفتار 454/0 391/0 000/0 284/6
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  :دکر استخراج زیر صورت به را رگرسیون معادله توان می بالا های یافته به توجه با

x4 454/0 +x3 249/0 -  x2139/0 - x1370/0  +805/2  =y   
 از تـوان  مـی  وابسـته،  متغیـر  بـر  رگرسـیون  مدل در موجود متغیرهای راثآ ی مقایسه برای
 رفتـار  ،دهـد  مـی  نشـان  شـده  اسـتاندارد  ضـرایب  ستون .دکر استفاده شده دارداستان ضرایب
 عملکـرد  روی بـر  تواند می را تأثیر بیشترین مستقل متغیرهای دیگر به نسبت آرمانی اثرگذار
 متغیر در تغییر واحد 124/1 متغیر این در تغییر واحد یک ازای به زیرا ؛باشد داشته فروشنده
 متغیـر  روی بـر  تـأثیر  بیشترین آرمانی اثرگذار رفتار از پس .شود می ایجاد فروشنده عملکرد
 متغیـر  ایـن  در تغییـر  واحـد  یـک  ازای به زیرا ؛کند می ایجاد هوشمند فروش رفتار را وابسته

  .شود می حاصل فروشنده عملکرد در تغییر واحد 391/0
 الهـامی  انگیزش اررفت را وابسته متغیر روی بر تأثیر بیشترین هوشمند فروش رفتار از پس
 عملکـرد  در تغییر واحد )-195/0( متغیر این در تغییر واحد یک ازای به زیرا ؛کند می ایجاد

  .شود می حاصل فروشنده
 ملاحظـات  رفتـار  را وابسـته  متغیـر  روی بـر  تـأثیر  بیشـترین  الهـامی  انگیزش رفتار از پس
 در تغییـر  واحد )-162/0( تغیرم این در تغییر واحد یک ازای به زیرا ؛کند می ایجاد انفرادی
  .شود می حاصل فروشنده عملکرد
 تـر  بـزرگ  05/0 از هـا  آن داری امعن ـ سـطح  که این برای نیز عقلایی تحریک رفتار متغیر
  .شود می خارج رگرسیون معادله از و ندارد وابسته متغیر بر یتأثیر است،
 از فروشـنده  هـای رفتار عوامـل  اهمیـت  بـودن  یکسـان  بررسـی  منظور به پژوهش این در
 آورده زیـر  جـدول  در عوامـل  از هریک ی رتبه میانگین .است شده استفاده فریدمن آزمون
  .دهد می نشان را ها رتبه میانگین بودن متفاوت که است شده

  ها رتبه میانگین . 5 جدول
  ها رتبه میانگین متغیرها

  78/3 آرمانیاثرگذاررفتار
  61/3 هوشمندفروشرفتار
  26/3 انفرادیحظاتملارفتار

  17/3 الهامیانگیزشرفتار
  19/1 عقلاییتحریکرفتار



  1389، زمستان 6 شماره، 2 دوره، مدیریت بازرگانی  38

 رتبـه  میـانگین  بودن دارا با آرمانی اثرگذار رفتار ،شود می مشاهده بالا جدول به توجه با
 در ،61/3 رتبـه  میانگین با هوشمند فروش رفتار .دارد قرار اول رتبه در اهمیت نظر از ،78/3
 .دارد قـرار  سـوم  رده در ،26/3 رتبـه  میانگین با انفرادی ملاحظات رفتار .دارد قرار دوم رده
 تحریـک  رفتـار  و دارد قـرار  چهـارم  رده در ،17/3 رتبـه  میـانگین  بـا  الهـامی  انگیـزش  رفتار

  .دارد قرار پنجم رده در ،19/1 رتبه گیننمیا با عقلایی

   گیری نتیجه
 رفتـار  بـه  مربـوط  کـه  سـوم  فرضـیه  از غیـر  بـه ( شـده،  تدوین فرضیه پنج از پژوهش این در

 ی رابطـه  وجود بیانگر نتایج .شدند دأییت دیگر مورد چهار ،)است فروشنده عقلایی تحریک
 الهـامی،  انگیـزش  رفتار آرمانی، اثرگذار رفتار( فروشنده رفتار چهارگانه عوامل بین معنادار
 بنـابراین  .داشت شندهفرو عملکرد عامل و )هوشمند فروش رفتار و انفرادی ملاحظات رفتار
 ی زمینـه  در بـالایی  عملکـرد  خواهـان  قصـد  که سازمانی هر که کرد استدلال چنین توان می

 فروشنده رفتارهای عامل چهار هر به دبای ،باشد مشتریان بیشتر وفاداری و محصولات فروش
 ضـیه فر در شـده،  ییـد أت های هفرضی به توجه با و ترتیب هب همچنین .کند توجه مدل اساس بر

 فرضـیه  در ؛)فروشـنده  هنـر  و خصوصـیات ( دوم فرضـیه  در ؛)دوسـتی  نـوع  و صداقت( اول
 نهایـت در و )فروشندگان سوی از مشتریان های تفاوت درک و مشتریان از حمایت( چهارم

 هـای  مشـوق  از اسـتفاده  وی، بـا  سـازگاری  و مشـتری  های خواسته به توجه( پنجم فرضیه در
 در فروشـنده  ی حوصـله  و شـوق  و شـور  محصـول،  انتخـاب  در فروشنده اصرار عدم مثبت،
  .است بیشتری توجه نیازمند ،)مشتری رضایت به توجه و ها الؤس به گویی پاسخ

  آتی های پژوهش برای هاپیشنهاد
 کـه  هـا  هزینـه  کاهش برای هایی برنامه طراحی برای گرا، تحول رفتاری تعاملات بررسی −

  .دشو مشتریان نمودن وفادارتر و بیشتر فروش عملکرد به منجر
 و تطبیقـی  ای، وظیفـه  تعـاملات  ی زمینـه  در یکـدیگر  بـر  مشتریان تعاملی رفتارهای ثیرأت −

 .اخلاقی
 .ایران عزیزمان کشور شهرهای سایر در  مطالعه این پایایی میزان بررسی −
 .خدمات و کالاها سایر با رابطه در مشابه های همطالع انجام −
 .تجاری مشتریان با تعامل در هفروشند عملکرد بخشی اثر بررسی −
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 .فروشنده عملکرد با مشتری و فروشنده تعامل بر ثیرگذارأت عوامل سایر شناسایی −
  .مشتری و فروشنده بین تعاملات در ارتباطات و بازاریابی نوین های شیوه نقش −

  منابع
 اثر بر وکار کسب مدل تغییر شناسی روش ).1389( نسترن حیدری حاجی علی، محقر .1

 .تهران ،)4(2 اطلاعات، فناوری مدیریت نشریه سازمان، به موبایل ناوریف ورود
 فرامرز و کرمی شاه اکبر ترجمه ،فروش در موفقیت فنون و اصول ).1376( دیوید هیلیر .2

 .صنعتی مدیریت سازمان :تهران عیاری، علی و محمدی شاه
3. Barton A. Weitz, Kevin D. Bradford (1999). Personal selling and sales 

management: A relationship marketing perspective, Journal of academy 
of marketing science, 27(2): 241-254. 

4. Bolton James, Thomas Brashear, Danny Bellenger, Hiram Barksdale jr 
(2000). Relationship Selling Behavior: Antecedents and Relationship 
with Performance, Journal of business & industrial marketing, 15: 141-
153. 

5. Churchill Gilbert A, Neil M Ford, Steven W. Hartley and Orvil C. 
Walker, Jr (1985). The Diterminants of Salesperson Performance: Meta- 
Analysis, Journal of Marketing Research, 22: 103-118. 

6. Crosby Lawrence A, Kenneth R. Evans, Deborah Cowles (1990). 
Relationship Quality in Services Selling: An Interpersonal Influence 
Perspective, Journal of Marketing, 54 (July): 68-81. 

7. Davis Dyreen D (2008). The Influence of Salesperson leadership as a 
Customer Interaction Behavior on Sales Performance, Ph.D. 
Dissertation, Nova Southestern University. 

8. Foster Brian D, John W. Cadogan (2000). Relationship Selling and 
Customer Loyalty: An Empirical Investigation, Marketing Intelligence & 
Planning, 18(4): 185-199. 

9. Gwinner, Kevin P, Dwayne D. Gremler, Mary Jo Bitner (1998). 
Relational benefits in service industries: the customer|s perspective, 
Journal of academy of marketing science, 26(3): 101-114. 

10. Jones David L (2000). A Determination of Interpersonal Interaction 
Expectations in International Buyer-Seller Relationships, Ph.D. 
Dissertation, Blacksburg, Virginia. 



  1389، زمستان 6 شماره، 2 دوره، مدیریت بازرگانی  40

11. Macintosh G. L.S. Lockshin (1997). Retail Relationships and Store 
Loyalty: A Multi-Level Perspective, International Journal of Research 
Marketing, 14(5): 487-497. 

12. Park Jeong Eun Deitz, Dgeorge (2006). The Effect of Working 
Relationship Quality on Salesperson Performance & Job Satisfaction: 
Adaptive Selling Behavior in Korean Automobil Sales Representative, 
Journal of Business Reserch: 121-130.  

13. Plank Richard E, David A. Reid (1994). The Mediating Role of Sales 
Behaviors: An Alternative Peaspective of sales Performance and 
Effectiveness, Journal of Personal Selling & Sales Management, 14: 
43-56. 

14. Rutherford Brian Nicholas (2007). The Differing Effects of 
Satisfaction, Trust and Commitment on Buyer’s Behavioral Loyalty: a 
Study in to the Buyer-Salespererson and Buyer - Selling Firm 
Realationship in a Business -to- Business Context, Ph.D. Dissertation, 
Georgia State University. 

15. Sheth Jagdish, N, A Parvatiyar (1995). Relationship Marketing in 
Consumer Markets: Antecedents and Consequences", Journal of the 
Academy of Marketing Science, 23(4): 150-167. 

16. Spiro R, B. Weitz (1990). Adaptive Selling: Conceptualization, 
Measurment and Nomological Validity, Journal of Marketing 
Research, 27(Feb): 61-69. 

17. Vroom Victor H (1964). Work and Motivation, New York: Wiley. 

18. Weitz Barton, Stepen Castlberry and John Tanner (1998). Building 
relationship, 3rd edition. 

19. Weitz B.A (1981). Effectiveness in Sales Interaction: A Contingency 
Framework, Journal of Marketing, 45(winter): 85-103. 

20. Williams Michael R (1998). The Influence of Salespersons' 
Customer Orientation on Buyer-Seller Relationship Development, The 
Journal of Business & Industrial Marketing, 13(3): 271-287. 

21. Zeithaml Valarie, Bitner Mary Jo and Gremler Dwayne (2008). 
Services Marketing, 5 editions, McGraw-Hill.  

 
 
                                                                  


