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Abstract 

Objective  

One of the most important factors for employees' success is focusing on the positive outcome of each 

situation, according to which they increase their trust and commitment. Hence, those who are 

positively focused can act very boldly and continue their efforts until achieving the desired result. The 

Pygmalion effect is a psychological principle related to the effective management of people. If 

employees think that their organization will be successful, they may subconsciously take action on this 

issue. As a sales manager, your ability to develop and retain sales representatives is critical to your 

company's performance and future success. Retaining employees in sales is still an important issue. 

Also, when salespeople are gaining skills to prepare for and succeed in their role, they are more likely 

to be job-satisfied and feel that their employer values their work. These factors reduce the likelihood 

of their willingness to resign. Holliday Chain Store as an enterprise is no exception to this rule. For 

this purpose, this study investigates the Pygmalion effect in branch managers on improving the sales 

performance of employees in the named chain store. 

 

Methodology  

It is an experimental, cross-sectional, and controlled clinical trial study. The statistical population of 

the present study includes 22 employees of a Holiday branch in Tehran. They were randomly divided 

into two groups; 11 in the experimental group and 11 in the control group. The standard sales 

performance questionnaire of Venezuela et al. (2014) was used to collect the needed data. In this 

study, the opinions of the supervisor, experts, and management specialists were used to check and 

determine the validity of the questions, and Cronbach's alpha was used to check their reliability. A 

high percentage of the alpha value indicated the reliability of the questions. Hypotheses were tested 
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using multivariate analysis of covariance (MANCOVA) and univariate analysis (ANKWA) using 

SPSS software. 

 

Findings 

The results showed that the Pygmalion effect in managers of Holliday store branches on improving the 

sales performance of employees (characteristics of sales role, sales force skills, the value of customer 

life cycle, and customer orientation) is positive and significant. 

 

Conclusion 

The results showed that the Pygmalion effect in Holliday’s branch managers has a significant and 
positive influence on improving the sales performance of employees (sales role characteristics, sales 

force skills, customer lifetime value, and customer orientation).  Also, the Pygmalion effect impacts 

business and manager-employee relations (teacher-student). A manager who knows the skills and 

talents of his subordinates can help them achieve their goals. The relationship between managers and 

employees (teacher-student) is an example of the Pygmalion Effect on strengthening and improving 

the skills of people in business and effectively recognizing their skills and using them to achieve the 

set goals. Also, according to the beta value of this variable, the Pygmalion effect in managers has a 

positive relationship with the customer lifetime value of sales employees, in other words, the 

continuous presence of managers in such periods can strengthen the value cycle of sales employees' 

customers. Individuals' tendencies are formed based on their direct perceptions of the conditions of 

expectations that others have about them. As a result, it is recommended to identify hidden talents and 

skills of employees by holding group training courses and activities with the presence of sales staff 

and to achieve this goal by focusing and promoting these positive skills throughout the journey. Create 

better changes in the sales performance of employees. 
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  چكيده
  .شده استبررسي ي ديهال يها بر عملكرد فروش كاركنان فروشگاه ،شعب رانيمد ونيگمالياثر پدر اين پژوهش  :هدف
و  شـود  ل مـي را شامكارمند  22 در مجموع كه استدر سطح شهر تهران  هاليدي يها هكارمندان فروشگا ،جامعه آماري پژوهش حاضر :روش

اين پژوهش از يك گروه كنتـرل و يـك    .)  دوم  نوع  گروهي دو  طرح (   است  تجربي ،پژوهش  اين  وشر. نمونه انتخاب شدند برايتمامي كارمندان 
نفر گروه  11(آزمايش و كنترل دو گروه به  طور كاملاً تصادفي، به ،شهر تهران منتخب كارمندان بر اين اساس،. تشكيل شده استگروه آزمايش 

از هر دو عمل آمد و بعد از آموزش اثر پيگماليون به مديران،  آزمون به پيش ،از هر دو گروهابتدا . ندشدبندي  دسته) نفر گروه كنترل 11آزمايش و 
 از .سـتفاده شـد  ا) 2014(و همكـاران   والنـزوئلا اسـتاندارد عملكـرد فـروش     نامـه  پرسشبراي گردآوري اطلاعات از . آزمون گرفته شد پسگروه 
هـا بـا    ؤالپايايي س ـ .ها بهره برده شد ؤالس بررسي و تعيين روايي براينيز  مديريت نظران و متخصصان مشاور، صاحب راهنما، تاداناس هاينظر

اسـتفاده از تحليـل    ها با آزمون فرضيه  .بود ها ؤالپايايي خوب س گوياي) 825/0(كه درصد بالاي مقدار آلفا  شد بررسياز آلفاي كرونباخ استفاده 
  .انجام شداس  اس پي اس افزار نرم در) آنكوا(متغير  و تك) مانكوا(كواريانس چندمتغيره 

هـاي نقـش    ويژگـي  ، يعنـي انكاركن ـ عملكـرد فـروش   يارتقـا  بـر  ،اثر پيگماليون مديران شعب مجموعه هاليدينتايج نشان داد كه  :ها يافته
  .مثبت و معناداري دارد تأثير ،گرايي وره عمر مشتري و مشتريهاي نيروي فروش، ارزش د فروشندگي، مهارت

  .است داشته يديهال شعب فروش كاركنان يفروشندگ نقش يها يژگيو با يمثبت رابطه رانيمد ونيگماليپ اثر :گيري نتيجه
  

  .فروش كاركنان ،عملكرد يارتقا، اثر پيگماليون :ها كليدواژه
  
  

 يهـا  شعب بر عملكرد فروش كاركنان فروشگاه رانيمد ونيگمالياثر پ بررسي). 1402( سعلي و فيض، داودطاهباز، منصور؛ رستگار، عبا: استناد
   .349 -334، )2(15، مديريت بازرگاني .يديهال

 
  23/01/1401 :افتيدرتاريخ   349 -334. صص ،2، شماره 15، دوره 1402مديريت بازرگاني، 

  11/09/1401 :ويرايش تاريخ  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر
  10/10/1401 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله

  28/04/1402 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©
doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2022.341344.4346
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  مقدمه
سرپرسـت فـروش،   عنـوان   بـه . وكاري است  هاي هر كسب راهبردين تر مهمو مديريت آن يكي از  فرايندعملكرد فروش و 

حفظ كارمندان در . توانايي شما براي توسعه و حفظ نمايندگان فروش، براي عملكرد شركت و موفقيت آينده آن مهم است
سـال   5/1اي فروش به  ، متوسط دوره تصدي حرفه2018در سال . شود مهمي محسوب مي مسئلهزمينه فروش همچنان 
 35اي  علاوه بر اين، ميانگين نـرخ گـردش كـار فـروش حرفـه     . تافنيز، به نصف كاهش ي 2010كاهش يافت و از سال 

 .اسـت  چشـمگيري درصـد اسـت، ميـزان     13درصد است كه در مقايسه با ميانگين نرخ گردش كار همه صنايع، كه تنها 
زماني كه نمايندگان فروش جهت آمادگي و موفقيت در نقش خود در حال كسب مهارت هستند، احتمال بيشـتري وجـود   

ها عواملي است كه از  نهد، در واقع اين ها را ارج مي كه رضايت شغلي داشته باشند و احساس كنند كه كارفرما كار آندارد 
   .)2019، 1و فرانكلين هيرجانتو( كاهد مي احتمال تمايلشان به استعفا

از اشــخاص باعــث    كـه انتظـارات بــالا    مشاهده شـده اسـت  ... ها و ها، دانشگاه ها مدارس، سازمان گاه در خانواده
و  شـود  يبالا در خود كارمند منجر م يبه انتظارها ريمد يبالا يانتظارها ،در شركت مثلاً .شود يشخص م يعملكرد بالا

شود و انتظـار كارمنـد از    يبرآورده مرا  ريمد ي، انتظارهاـاديتـلاش ز ـنيا. دهد افزايش مي الابـه عملكـرد بـرا  تلاش او
از  .كنـد  نمايان ميها را  بيع يمنف ديگونه كه د همان ،پوشاند يرا م وبيع يمثبت همگ ديد هاگ. آيد يبهبود م زيخودش ن

 تعهـد  بـه  همچنـين  كارمنـدان  تعامـل . مهم اسـت  ياست كه از نظر رفتار ييايدن، كند يادراك م يكه آدم ييايدن ،رو نيا
) 2010 ،2و سـالانوا  شـافولي ( شـود  مـي  مربـوط  شفرو رشد و عملكرد دارايي، بازده همچنين و شغلي رضايت و سازماني
، داتا، آگاروال(دهد  مي كاهش را خطاها و تصادفات مالي، گردش مانند كار محل منفي نتايج كاري مشاركت اين، بر علاوه

 مشاركت يشافزا براي دلار ميليون 720 تقريباً سالانه ها سازمان معيارها، اين بهبود به توجه با). 2012، 3بلك برد و برگاوا
 تبـديل  مـديراني  و رهبـران  اصلي اولويت به كاري مشاركت بردن بالا ترتيب، همين به .كنند مي گذاري سرمايه كارمندان

  ).2020، 4، راكو و شاكلي(شوند  مي شناخته كارمندان درگيري اصلي منابع از يكي عنوان به كه است شده
قائـل   خود براي رشد و تجلي احترام) مردم(به نيازهاي پيروان دهند كه بايد  همگاني به رهبران نشان مي مطبوعات

، 5ويتـاكر (سازي كاركنان موجـب تغييـر و تفـاوت خواهـد شـد       ها و توانمند گذاري بالا و ارزش انتظاراتة و مجموع. شوند
 وجـود  اه ـ آن اساسـي  و مثبت باور در سرشار رفتارهاي چنين قدرت كه دهد مي نشان هاي صورت گرفته پژوهش. )2016
 نشـان  7نظريه پيگماليون). 2021، 6و هانس ياستفان، وستراستن(دارند  را موفق عملكرد توانايي و شايسته پيروان كه دارد
 چالش اهداف تعيين به مربوط كه شود مي رهبران بعدي رفتارهاي ايجاد باعث پيروان از رهبران زياد انتظارات كه دهد مي

 را زيـادي  انتظـارات  كـه  راه در پيروان رفتار با. است پيروان يها ظرفيت تأييد و مثبت ظاراتانت با ارتباط برقراري برانگيز،

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Herjanto & Franklin 
2. Schaufeli & Salanova 
3. Agarwal, Datta, Blake-Beard & Bhargava 
4. Lee, Rocco & Shuck 
5. Whitaker 
6. Veestraeten, Stefanie & Hannes 
7. Pygmalion 



  
 

  336  طاهباز و همكاران.../شعب بر عملكرد فروش كاركنانرانيمد ونيلگماياثر پ بررسي

 
 بـه  پيـروان  كـار  مشـكلات  حل و بيشتر هاي مسئوليت پذيرش براي ها آن كشيدن چالش به با مثال، براي. دهد مي نشان
 در. كننـد  مـي  ايجـاد  خـود  هـاي  توانـايي  مورد در مثبتي باورهاي و كنند مي ايجاد خودشان از را زيادي انتظارات خود نوبه

 ايـن  كـه  دهـد  افـزايش  را كار در مشاركت و كرده ايجاد را ذاتي انگيزه تواند مي خود از مثبت و زياد انتظارات اين نتيجه،
  ). 2019، 1و هرد شوك(بندد  مي را خودكفا پيشگويي حلقه حلقه،

 و اعتمـاد  آن، بـه  توجه باشد كه با نتيجه مثبت هر وضيعت ميين عوامل موفقيت كاركنان، تمركز بر تر مهميكي از 
 زمان تا و كندعمل  جسورانه بسيار تواند مي كند، مي تمركز مثبت طور به كه فردي رو، اين از. دهند مي افزايش را خود تعهد

 اصـل  يـك  مـاليون پيگ اثـر  گريماسـي،  شـاون  گفتـه  بـه  . به تلاش خود ادامه دهد تر مطلوب و خواه دل رسيدن به نتيجه
 موفـق  هـا  آن سـازمان  كننـد  كاركنان فكر اگر است؛ بنابراين، مردم مديريت مؤثر طور به آن ارتباط كه است شناختي روان

 سازمان مديريت يك پيگماليون و اثر اهميت. به اين موضوع جامعه عمل بپوشانند ناخودآگاه است ممكن شما بود، خواهد
توان گفـت   يكلي م طور بهپس ). 2018، 2عبداللهي(تعهد  نفس، پيشرفت به اعتماد بهبودتمايل،  ايجاد :است زير شرح به

هـاي موجـود را در    مجبور كرده از تمامي امكانات و منابع در دسـترس و راه حـل   امروزي طممحيط متلا ها را كه سازمان
تغيير در مهندسي مجدد ساختار و ساختار  هاي مديريتي، هاي نوين، شيوه تغيير در آموزش. سمت استفاده بهينه به كار ببرد

 بنگـاه  يـك  عنوان بهاي هاليدي  فروشگاه زنجيره. بايست در اين سمت و سو تلاش نمود مي كه سازماني مبين اين است

س يد و پخش پوشـاك تاس ـ يبا هدف تول 1374در سال  يديهال يديگروه تول. نيز مستثني نيستند قاعده اين از ،اقتصادي
كـو  يد انـواع تر ي ـخـاص در تول  يهـا  تيو حساس يمنحصر به فرد خود در سبك طراح يها يژگيجموعه با ون ميا. ديگرد

فـا  يت را ايت، دوام و مرغوبيفيمعادل ك يران بدست آورده و معنايرا در بازار ا يا ژه و شناخته شدهيگاه ويتوانسته است جا
 از يامـروز  مدرن و اسپرت سبك انيم توازن نيهمچن و ديجد داتيتول در خلاقانه يها ينوآور و مدرن يها يطراح .كند
 برنـد  ني ـا داراني ـخر اني ـم در شـتر يب نفـوذ  بيضر سبب همواره كه است بوده گذشته انيسال يط يديهال يوردهاادست
 16 در كه است پوشاك مدل 120 حداقل يهماهنگ يديهال محصولات فرد به منحصر يها يژگيو گريد از. است دهيگرد
 حضور بلكه ،شود ينم محدود آن داتيتول و يطراح بخش به تنها ،مجموعه نيا تيموفق ليدلا .است فصل ره برتر رنگ
 هيعال اهداف شبرديپ جهت در را مناسب بستر مجموعه، نيا گوناگون يها بخش در تجربه با و كارآمد كرده، ليتحص افراد

 سراسـر  در عدد 101 از شيب به يديهال محصولات هعرض يها فروشگاه و شعب تعداد اكنون. سازد يم فراهم شركت نيا
  : ذيل است هاي سؤالبه همين منظور پژوهش حاضر درصدد پاسخ به  .است دهيرس كشور

 دارد؟ تأثير ارتقاي عملكرد فروش برپيگماليون مديران شعب مجموعه هاليدي  آيا انتظار .1

 دارد؟ يرتأثهاي نقش فروشندگان  بر ويژگي رانيمد ونيگماليپ آيا انتظار .2

 دارد؟ تأثيرهاي نيروي فروشندگان  بر مهارت رانيمد ونيگماليپ آيا انتظار .3

 دارد؟ تأثيربر گرايش به ارزش دوره عمر مشتري  رانيمد ونيگماليپ آيا انتظار .4

 دارد؟ تأثيرگرايي  بر مشتري رانيمد ونيگماليپ آيا انتظار .5
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  نظري پژوهشپيشينة 
   ونيگمالياثر پ

 منطقـه  يك در عملكرد بهبود به منجر زياد انتظارات آن در كه است شناختي روان اي پديده ،1روزنتال اثر يا پيگماليون اثر 
 شـده  اي مجسمه عاشق كه ساز مجسمه يك پيگماليون، يوناني اسطوره به اثر اين ).2017، 2و دانيلز ميچل(شود  مي معين
 كتـاب  در جيكوبسون لنور و روزنتال. است شده گذاري نام روزنتال رابرت شناس روان نام به متناوباً، يا بود تراشيده كه بود

 ديدگاهي بردند، كار به آموزان دانش روي بر گذاريتأثير در خود آموزان دانش از معلمان انتظارات مورد در را ايده اين خود،
 انـواع  بـا  كاري ركتمشا گذشته، هاي سال طي). 1994، 3راودنبوش(است  شده تضعيف حدي تا بعدي هاي پژوهش با كه

 طـور  بـه ( سـازماني  نتايج با همچنين و) عملكرد و حفظ نقش، از خارج رفتار شغلي، رضايت طور مثال به(فردي  مهم نتايج
  ). 2011 ،4ينزلورنته، چمبل و مارت، سالانوا(است  بوده مرتبط) تجاري واحد سود و وري بهره مثال،

  فروشندهعملكرد 
 از برخـي  دارد، مسـتقيم  ارتبـاط  شـركت  عملكـرد  بـا  معمـول  طـور  بـه  فروشنده يك فقيتمو كه دهد مي نشان مطالعات

 برعكس و كند مي عمل خوب زياد احتمال به سازمان كنند، مي عمل خوب فروشندگان وقتي«: دارند مي اظهار نويسندگان
 كميسيون فروش، كل افزايش دمانن عيني هاي داده فروشنده، عملكرد گيري اندازه هنگام .»است صادق معمول طور به نيز

 از هـا  شـركت  از بسـياري  .دارد وجـود  فروشنده از همكاران يا مدير ارزيابي مانند ذهني اقدامات و سهميه درصد يا فروش
 و عيني فروش هاي شاخص فراتحليل. كنند مي استفاده ارزيابي براي ذهني و عيني عملكرد كليدي هاي شاخص از تركيبي
 دهـد  مـي  نشـان  كه دارد وجود پاييني بستگي هم ذهني و عيني فروش موفقيت هاي شاخص بين كه دهد مي نشان ذهني
براي مانـدن   .باشد داشته مبادله به نياز است ممكن ها آن ترين مناسب انتخاب و نيستند تعويض قابل لزوما ها شاخص اين

پايدار و كسب مزيت رقابتي بـراي حفـظ و بقـا    ها نيازمند عملكرد  در فضاي رقابتي امروزه كه بسيار پيچيده است، سازمان
نـرخ  (عملكـرد شـامل سـه حـوزه عملكـرد مـالي       ). 2017، 5ويلنا و كراگهيد(باشند  هاي ذينفعان مي خود و تامين خواسته

ان دار سـهام و عملكـرد  ...) سـهم بـازار، فـروش و   (عملكرد بازار گذاري،  بازگشت دارايي، سودآوري و نرخ بازگشت سرمايه
  ). 2020، 6التاقفي(اشاره دارد ...) ان و دار سهامفزوده، نرخ بازگشت كل ارزش ا(

  ارزيابي عملكرد فروش
ي است كه عملكرد فرد يا گروه در رابطه بـا اجـراي وظـايف محولـه مـورد بررسـي قـرار        فراينددر واقع ارزيابي عملكرد 

زخورد تشخيص منفي يا مثبت از عملكرد كارمنـد  رسمي فراهم آوردن با فرايندارزشيابي عملكرد عبارت است از . گيرد مي
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. شود هاي پاسخگويي مي ارزيابي عملكرد باعث يكپارچگي اهداف سازمان و بهبود در رويه). 2019، 1پولاكو  آنتونوسكي(

كسـب اطمينـان از    فراينـد توان گفت ابزاري براي كنترل سازمان ارزيابي عملكرد است كه عبارت است از  در مجموع مي
كاركردهاي ارزشيابي عملكرد ). 2016، 2ساراتون( شود ي راهبردهايي كه منجر به دستيابي به اهداف كيفي و كمي مياجرا

ريـزي مسـيرهاي شـغلي،     عبارت است از بهبود عملكرد، اجراي تعديلات در نظام پرداخت، تعيين نيازهاي آموزشي، برنامه
و چگـونگي بهبـود آن، اخـذ     هـا  آند به افـراد در خصـوص عملكـرد    هاي منابع انساني، بازخور بازنگري و ارزيابي سياست

  ).2020، 3و ماهاپوترا يسوسانت يفاني،ار ،نگوين... (نتصاب، جايگزيني، ارتقا، تنزيل وتصميمات مربوط به ا

  پيشينه تجربي پژوهش
مـورد  (هاي مـذاكره   اتژيواسطه نقش ميانجي استر اشتياق بر عملكرد فروش به تأثير« پژوهشي با عنوان )1400(رشيدي 
تايج حاصل بيانگر اين بود كه اشـتياق وسواسـي بـا شـغل بـر      ن. انجام داد) هاي پخش مشهد فروشندگان شركت: مطالعه

اشتياق وسواسي با شغل بـر اسـتراتژي   . گذارد معكوس ميو  معنادار تأثيراستراتژي اجباري و استراتژي اجتنابي در مذاكره 
 . گذارد مثبت ميو  معنادار تأثيردر مذاكره تعاملي و استراتژي تسلط 

 ،)جنسـيت (شـناختي   كنندگي متغيرهاي جمعيت تعديل و) استرس(با ميانجيگري فشار رواني  )1398( حسينيعلايي 
نتايج نشان داد كه با ميانجيگري فشار روانـي اثـر پيگمـاليون بـر     . پرداختاثر پيگماليون بر عملكرد زيردستان به بررسي 
  .كند نمايان ميجنسيت اثرگذاري خود را  ،همچنين، به عنوان عامل تعديلگر. معناداري دارد تأثيريردستان عملكرد ز

سـازي كاركنـان بـا     اثـر پيگمـاليون بـر انگيـزه پيشـرفت و توانمنـد      « پژوهشي با عنـوان ) 1396( رشيديو  شكري
به اين  پژوهش هاي فرضيه. انجام دادند» شعب بانك انصار استان سمنان: ي شخصيتي مطالعه مورديها ي تيپميانجيگر

و  گرا برون هاي شخصيتي تيپ .درندا تأثيرگرا بر توانمندسازي كاركنان  درونو  گرا هاي شخصيتي برون تيپ: نتايج انجاميد
بـر  گـرا   درونو  گـرا  هاي شخصيتي برون تيپاينكه  ،در نهايت. ندارندمعناداري  تأثيرپيشرفت كاركنان  ةبر انگيز ،گرا درون

  .أثيرگذار استت بر انگيزه پيشرفت كاركنان ولي دارد؛ن تأثيرپيگماليون  توانمندسازي كاركنان

هـاي نقـش و عوامـل فـردي      ويژگـي  تـأثير «پژوهشي با عنوان  )1395( آل طه، فرخنده، مهسا و پوررجبي، اكبري
نتـايج نشـان    .انجام دادنـد » پاسارگاد استان گيلان هاي بيمه مورد مطالعه نمايندگي: عملكرد نيروهاي فروش فروشنده بر

ترتيـب از   بـه  ،هـاي نقـش   ويژگيو پذيري  درجه انطباق گرايي، ارزش دوره عمر مشتري، شتريم عواملهر يك از داد كه 
 . ي بيمه پاسارگاد دارندها را بر عملكرد نيروي فروش در نمايندگي تأثير بيشترين تا كمترين

 هاي نظريه خواني هم: ليونپيگما اثرات مرزهاي در كاوش«پژوهشي با عنوان ) 2021( 4، استفاني و هناسوستراستن
 ـ از اسـتفاده  بـا پـژوهش  . انجام دادنـد ، »كند مي ملزم را پيروان كار تعامل و رهبر عملكرد انتظارات ضمني، پيروي  ةنظري

 و) پيگمـاليون  اثـر   ،طـور مثـال   بـه ( پيروان از رهبران زياد انتظارات از ناشي مثبت كننده برآورده ،خود مثبت هاي پيشگويي
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 پيـروي  نظريه تعاملي نقش كردن آشكار با مطالعهاين . كند مي بررسي پيروان كاري تعامل تسهيل براي را ها آن پتانسيل
 . كند مي معرفي كار محل پيگماليون در مدل به را مرزي شرايط پيروان، و رهبران ضمني

بازاريـابي صـنعتي    در بينـي  پـيش  وتحليـل  تجزيـه  با فروشندگان عملكرد ، به ارزيابي)2020( 1و همكاران كلكسيتو
 و مـدير  ،فراينـد  اين طي در. افتد مي اتفاق شركت يك در سال در بار چندين كه است يفرايند عملكرد ارزيابي. پرداختند
 عملكرد ارزيابي نتيجه. كنند مي ارزيابي عملكرد كليدي هاي شاخص از بسياري روي بر را فروشنده عملكرد نحوه فروشنده

 هاي فناوري طريق از امروزه،. شود مي دنبال نياز مورد موارد در عملكرد بهبود براي اقداماتي نآ پي در كه است بندي طبقه
 . داد انجام ها داده اساس بر بندي طبقه توان مي بيني، پيش وتحليل تجزيه

 »يونپيگمال اثر: مدرسه مديريت در انتظارات بررسي قدرت« پژوهشي با عنوان ،)2019( 2اوزان يداكبوو  گوندوزالپ
 .كنـد  تأييد مـي  را آموزش ةزمين در پيگماليون اثر صحت و واقعيت ،معلمان ديدگاه از آمده دست به هاي يافته. انجام دادند
 طـور  به زياد انتظارات .است معلمان اشتياق رشد همچنين و تعهد فعاليت، تلاش، انگيزه، براي راهيه هموار بالا انتظارات

 كـاهش  باعـث  كاركنـان،  بـر  ها آن منفي اتتأثير دليل به كم، انتظارات كه حالي در دهد، مي نشان را بالايي عملكرد كلي
  .شود مي عملكرد در ثبات يا كاهش نتيجه در و شده انجام كار به نسبت تمايل عدم همچنين و انگيزه

 »پيگمـاليون  مكـانيزم : كارمنـدان  صداي رفتار و آفرين تحول رهبري« پژوهشي با عنوان، )2016( 3و همكاران دون
 بـه  كـه  شـود  مي رهبر با كارمندان شخصي هويت تقويت باعث آفرين تحول رهبري بر اساس نتايج پژوهش، .انجام دادند

 . كند مي تقويت پيگماليون را پيشنهادي روند ناظر، عنوان به خود سهم

. گذارد مي تأثير آموزان دانش تحصيلي پيشرفت از معلمان انتظاراتروي  پيگماليون، ، اثر)2015( 4و همكاران فردريچ
 چنـد  ميـانجيگري  وتحليـل  تجزيـه  دوم،. شـد  يافـت  دسـتاورد  نتيجه دو هر براي فردي سطح در پيگماليون هاياثر ابتدا،

 ميـانگين  وقتـي  ثالثـاً، . اسـت  شـده  واسـطه  آموزان دانش خودپنداره با حدي تا معلم انتظار اتتأثير كه داد نشان سطحي
 .بود ناچيز كلاس سطح در معلمان انتظارات ميانگين شد، كنترل موزانآ دانش تحصيلي پيشرفت

اين پديده تاكنون در ادبيات مطالعاتي بازاريـابي بررسـي   رايج است؛ شناسي  مفهوم پيگماليون در ادبيات روان با آنكه
عملكـرد فـروش بهتـر     دارد تـا  نياز در بحث بازاريابيبسياري مفهومي بااهميت است كه به توجه  پيگماليون .نشده است
هـاي آن بـر عملكـرد فـروش در     تأثيراثر پيگماليون و پژوهشگران در خارج از ايران، كمابيش از سوي ديگر، . درك شود

 ـ ،امـا در ايـران بـه ايـن نظريـه      انـد؛  كـرده بررسي  راهاي كاري  كارهاي مختلف و محيط و كسب ويـژه در حـوزة رفتـار     هب
  . دانستنوآوري پژوهش حاضر  توان آن را از اين رو، مي .توجه نشده استكننده و بازاريابي و عملكرد  مصرف
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  شناسي پژوهش روش
 كاركنـان  ارتقاي عملكـرد فـروش   براثر پيگماليون مديران شعب مجموعه هاليدي تبين  ،از آنجا كه هدف پژوهش حاضر

كارمنـدان فروشـگاه    ،ي پژوهش حاضـر جامعه آمار. استاز نوع پيمايشي و مقطعي و كارآزمايي باليني كنترل شده  است،
كارمند در شهر  22از بين . نمونه انتخاب شدند برايتمامي كارمندان  است كهكارمند  22 به تعداددر شهر تهران  هاليدي

كارمند در شهر تهران  22از بين . ، انتخاب شدند)نفر گروه كنترل 11نفر گروه آزمايش و  11(تهران دو گروه از كارمندان 
 منظـور  بـه  .منتخـب شـدند   ،)نفـر گـروه كنتـرل    11نفر گروه آزمـايش و   11(تصادفي  كاملاً طور بهوه از كارمندان دو گر
) 2014(و همكـاران   والنـزوئلا عملكـرد فـروش   اسـتاندارد   نامـه  پرسشاز  وتحليل تجزيهآوري داده و اطلاعات براي  جمع

وجـود   نامـه  پرسـش صورت پذيرفت مثل مشاهده، مصاحبه و  ها مختلفي ابزار گردآوري داده يها روش .استفاده شده است
. استو متشكل از دو بخش عمومي و تخصصي  استفاده شده ها در اين پژوهش براي جمع آوري داده نامه پرسشاز . دارد
  . ميزان تحصيلات است عمومي مربوط به سن، جنسيت، هاي ل سؤا
  

  نامه پرسش هاي سؤالمتغير و . 1جدول 
  ها ويهتعداد گ متغير

  5  هاي نقش فروشندگي ويژگي
  5  )انطباق(هاي نيروي فروش  مهارت

  5  گرايش به ارزش دوره عمر مشتري
  4  گرايي مشتري

  19  تعداد كل
  

هر چقدر آلفـاي كرونبـاخ بـه    . است 7/0ضريب آلفاي كرونباخ بيشتر از  2شود در جدول  كه مشاهده مي همان طور
را زياد و مقـادير بـه دسـت آمـده      95/0در نتيجه ضريب  است؛بيشتر  ها سؤالدروني بين  بستگي همتر باشد،  كيك نزدي

  .شوند در اين آزمون مطلوب تلقي مي 76/0بالاي 
  

  مقادير آلفاي كرونباخ متغيرهاي پژوهش. 2جدول 
  آلفاي كرونباخ  دهندگان  تعداد پاسخ  متغير  

  عملكرد فروش

  862/0  10  شندگيهاي نقش فرو ويژگي
  909/0 10  هاي نيروي فروش مهارت

  797/0 10  ارزش دوره عمر مشتري
  818/0  10  گرايي مشتري
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جلسه دو ساعته بـود   4مدت زمان آموزشي . گرديد  جلسه آموزشي توسط محقق برگزاربراي آموزش اثر پيگماليون، 

خست عنوان شد، از اثر پيگماليون و گالم و گالاتيا تعاريف در دو جلسه اول، دوره آموزشي ن. كه طي چهار روز تشكيل شد
   .شدكنندگان مطرح  هاي انجام شده در مورد اين مباحث براي شركت اي از مطالعات و پژوهش مقدماتي و تاريخچه

    پژوهش يها ل دادهيوتحل هيروش تجز

بـراي تحليـل   . اسـتفاده شـده اسـت   ...) معيار و  انحراف و فراواني ميانگين(توصيفي  آمار يها روش از ها داده تحليل يبرا
ونـه شـامل سـن،    شناسي اعضـاي نم  هاي جمعيت ويژگي. شود استفاده مي 23، نسخه اس اس پي اس افزار ها نيز از نرم داده

گـزارش شـده    3و در نهايت سابقه شغلي، در اين بخش بررسي شده است و در قالـب جـدول    جنسيت، سطح تحصيلات
  .ستا

  شناسي هاي توصيفي جمعيت فتهيا. 3جدول 
  درصد تجمعي درصد فراواني متغير

 جنسيت
 41  41  9  مرد

 100 59 13  زن

  مدرك تحصيلي
  27  27  6  كارداني
  82  55  12  كارشناسي

 100 18 4  كارشناسي ارشد و بالاتر

  سابقه كاري
 55 55 12 سال 3 تا 1

 82 27 6 سال 6 تا 4

 100 18 4 سال 6 از بيشتر

  سن
 32 32 7 سال 25 تا 20

 77 45 10 سال 30 تا 26

  91  14  3  سال 35 تا 31
 100  9 2 سال 40 تا 36

  
بيشترين فراواني مربوط . هاي توصيفي متغيرها قبل و بعد از اثر پيگماليون نشان داده شده است شاخص 3در جدول 

  .سال است 30تا  26 سني ةسال و باز3تا  1 كاري ة، سابقكارشناسي به جنسيت زن، مدرك تحصيلي
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  هاي توصيفي متغيرها قبل و بعد از اثر پيگماليون شاخص. 4جدول 

  تعداد  انحراف معيار  ميانگين گروه مرحله متغير

هاي نقش  ويژگي
  فروشندگي

  پيش از اثر پيگماليون
 11 73/0 70/3  آزمايش

 11 79/0 89/3  كنترل

 پس از اثر پيگماليون
 11 54/0 66/4  آزمايش

 11 79/0 02/4  ترلكن

ي نيروي ها مهارت
  )انطباق(فروش 

 پيش از اثر پيگماليون
 11 56/0 45/3  آزمايش

 11 54/0 61/3  كنترل

 پس از اثر پيگماليون
 11 56/0 45/4  آزمايش

 11 68/0 81/3  كنترل

گرايش به ارزش دوره 
  عمر مشتري

 پيش از اثر پيگماليون
 11  64/0  09/3  آزمايش

 11  64/0  02/3  كنترل

 پس از اثر پيگماليون
 11  36/0  24/4  آزمايش

 11  68/0  33/3  كنترل

  مشتري گرايي
 پيش از اثر پيگماليون

 11 42/0 39/3  آزمايش

 11 68/0 00/3  كنترل

 پس از اثر پيگماليون
 11  36/0  57/4  آزمايش

 11  85/0  21/3  كنترل

  عملكرد فروش
 پيش از اثر پيگماليون

 11 39/0 39/3  آزمايش

 11 59/0 38/3  كنترل

 پس از اثر پيگماليون
 11  33/0  48/4  آزمايش

 11  64/0  60/3  كنترل

  ها  بررسي برابري ماتريس كوواريانس بين گروه
  . شود ها استفاده مي جهت بررسي برابري ماتريس كوواريانس بين گروهام  باكسبخش از آزمون  ايندر 

 ها همگني كواريانس فرض بررسي پيش. 5جدول 
M 860/85  باكس  

F 14/4  
df1 15  
df2 526/1610  
Sig 126/0  

  
نيسـت   معنـادار ) 126/0(در سطح خطاي داده شـده   F)14/4( چون مقدار گزارش شده، 5جدول گونه كه در  همان

اي مختلـف بـا هـم    ه ـ هاي كوواريانس مشاهده شده بين گروه به اين معني كه ماتريس ؛شود بنابراين فرض صفر رد نمي
  .برابرند
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  هاي آزمايش و كنترل در گروهنتايج پارامترهاي تخمين . 6جدول 

  اثر اتا  يمعنادارسطح  t  انحراف معيار بتا گروه متغير وابسته

 435/0  001/0 826/3  191/0  732/0  آزمايش  هاي نقش فروشندگي ويژگي

 -  - -  -  0  كنترل

 533/0  000/0 657/4  156/0  728/0  شآزماي  )انطباق(هاي نيروي فروش  مهارت

 -  - -  -  0  كنترل

  711/0  000/0  005/6  165/0  989/0  آزمايش  گرايش به ارزش دوره عمر مشتري
 -  - -  -  0  كنترل

  655/0  000/0  681/0 210/0  433/1  آزمايش  گرايي مشتري
 -  - -  -  0 كنترل

  853/0  000/0  514/10  091/0  961/0  آزمايش  عملكرد فروش
 -  - -  -  0  كنترل

  هاي فرعي بررسي فرضيه
 .دارد تأثيرهاي نقش فروشندگي  بر ويژگي رانيمد ونيگمالياثر پ: فرضيه اول

هـاي نقـش    و عـدد معنـاداري ويژگـي    Fگزارش شده است، با توجه به و مقدار آمـاره   7ي كه در جدول همان طور
  . شود مي تأييد باشد، فرضيه فرعي اول مي 05/0فروشندگي كه كمتر از مقدار 

  هاي نقش فروشندگي متغير ويژگيمتغيره تك واريانس نتايج تفكيكي تحليل . 7جدول 
  مجذور اتا F sigآماره ميانگين مجذورات مجموع مجذورات منبع اثر  متغير

  هاي نقش فروشندگي ويژگي

 881/0  000/0 63/141 46/3 46/3  گروه 

 950/0  000/0 17/360 86/8 86/8  پيش آزمون

 - - - 26/0 467/0  واريانس خطا

 - - - - 501/426  واريانس كل

  
  .دارد تأثيرهاي نيروي فروش  بر مهارت رانيمد ونيگمالياثر پ: فرضيه دوم

هـاي نيـروي    و عدد معنـاداري مهـارت   Fگزارش شده است، با توجه به و مقدار آماره  8ي كه در جدول همان طور
  . شود مي تأييدباشد، فرضيه فرعي اول  مي 05/0فروش كه كمتر از مقدار 

 ي نيروي فروشها متغير مهارتمتغيره تك واريانس نتايج تفكيكي تحليل . 8جدول 

  مجذور اتا F  sigآماره ميانگين مجذورات مجموع مجذورات منبع اثر  منبع متغير

  هاي نيروي فروش مهارت

 725/0  000/0 209/50 510/3 510/3  گروه 

 832/0  000/0 78/93 56/6 56/6  پيش آزمون

 - - - 070/0 328/1  واريانس خطا

 - - - - 292/386  واريانس كل

 .دارد تأثيربر گرايش به ارزش دوره عمر مشتري  رانيمد ونيگمالياثر پ: فرضيه سوم
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دوره  و عدد معناداري گرايش بـه ارزش  Fگزارش شده است، با توجه به و مقدار آماره  9ي كه در جدول همان طور

  . شود مي تأييدباشد، فرضيه فرعي اول  مي 05/0عمر مشتري كه كمتر از مقدار 

 متغير گرايش به ارزش دوره عمر مشتريمتغيره تك واريانس نتايج تفكيكي تحليل . 9جدول 

  مجذور اتا F sigآماره  ميانگين مجذورات مجموع مجذورات منبع اثر  منبع متغير

  ريگرايش به ارزش دوره عمر مشت

 779/0  000/0 992/66 95/3 95/3  گروه 

 832/0  000/0 208/94 56/5 56/5 پيش آزمون

 - - - 059/0 122/1 واريانس خطا

 - - - - 059/327 واريانس كل

  
 .دارد تأثيرگرايي  بر مشتري رانيمد ونيگمالياثر پ:  فرضيه چهارم

گرايـي كـه    و عدد معنـاداري مشـتري   Fمقدار آماره گزارش شده است، با توجه به و  10ي كه در جدول همان طور
  . شود مي تأييد، فرضيه فرعي اول است 05/0كمتر از مقدار 

  متغير مشتري گراييمتغيره تك واريانس نتايج تفكيكي تحليل . 10جدول 
  مجذور اتا F sigآماره  ميانگين مجذورات مجموع مجذورات منبع اثر  منبع متغير

  مشتري گرايي

 799/0  000/0 50/75 326/5 326/5  گروه 

 846/0  000/0 57/104 37/7 37/7 پيش آزمون

 - - - 071/0 340/1 واريانس خطا

 - - - - 649/352  واريانس كل

  گيري و پيشنهادها نتيجه
با توجـه  . بود كاركنان ارتقاي عملكرد فروش براثر پيگماليون مديران شعب مجموعه هاليدي ن پژوهش، بررسي يهدف ا

 ـ    هـا  سـؤال مطرح شده در پژوهش حاضر، در اين بخش بـه پاسـخ ايـن     هاي سؤالبه  آمـده از   دسـت  هبـر مبنـاي نتـايج ب
  :شود داده پرداخته مي وتحليل تجزيه

  دارد؟  تأثيرهاي نقش فروشندگي  بر ويژگي رانيمد ونيگمالياثر پآيا  :اول سؤال
هاي نقش فروشندگي كاركنان فـروش شـعب هاليـدي     ان با ويژگير اثر پيگماليون مدير،با توجه به مقدار بتاي اين متغي

ي نقـش فروشـندگي كاركنـان    هـا  تواند ويژگي مي ييها به عبارتي حضور مستمر مديران در چنين دوره دارد؛مثبتي  ةرابط
اش اقدام بـه انتخـاب و    ي شغليها ها و خصيصه هر شخصي با يك سطح مشخص انتظار از ويژگي. فروش را تقويت كند

هاي نقش شغلي در ذهن كارمندان چگونه نقش بسـته يـا تـا چـه      ها و خصيصه اينكه ويژگي. كند فعاليت در آن شغل مي
آغـازين   ةدر اين مرحل. شود ميقيم رد تت گرفته از انتظار مدير و سرپرست مسطور مستقيمي نشئ هب ،ستاقارتميزاني قابل 

هـاي   افـراد را در كسـب بهتـرين و بـالاترين خصيصـه      مـدنظر انتظـارات  تواند با بالا بردن  شغلي اثر پيگماليون مدير مي
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، وستراستن و همكـاران  )1394(، وفاخواه و همكاران )1400(هاي رشيدي  نتايج اين يافته با يافته. اش رهنمود سازد شغلي

 . هم خواني دارد) 2021(

  دارد؟  تأثيرهاي نيروي فروش  بر مهارت رانيمد ونيگمالياثر پآيا : دوم سؤال
هاي نيروي فروش كاركنـان فـروش شـعب     مثبتي با مهارت رابطةبا توجه به مقدار بتاي اين متغير اثر پيگماليون مديران 

هاي نيروي فروش كاركنـان فـروش را    تواند مهارت هايي مي به عبارتي حضور مستمر مديران در چنين دوره دارد؛هاليدي 
در جهت شناساندن و  )شاگرديـ   استاد(مدير و كارمند وكار و روابط  در كسبيون تر اثر پيگمال به عبارت ساده. تقويت كند

شناسـد،   و اسـتعدادهاي زيردسـتانش را مـي    هـا  كه مهارت )استادي(مديري . ستها ي زيردستان به آنها يادآوري مهارت
اي از اثر پيگمـاليون   نمونه )ديشاگر ـ  استاد(مدير و كارمند  رابطهاين . هاشان كمك كند در كسب هدف ها آنتواند به  مي

ها در جهـت   هاي خود را شناخته و از آن طرز اثربخشي مهارت تا به وكار است در كسبهاي افراد  بر تقويت و بهبود مهارت
، وفـاخواه و  )1398(دوگـونچي  ،)1400(هـاي رشـيدي   نتـايج ايـن يافتـه بـا يافتـه     . كننـد رسيدن به مقاصدشان اسـتفاده  

 . واني داردهم خ) 1394(همكاران

  دارد؟ تأثيربر گرايش به ارزش دوره عمر مشتري  رانيمد ونيگمالياثر پآيا : سوم  سؤال
مثبتي با گرايش به ارزش دوره عمر مشتري كاركنان فـروش  ة با توجه به مقدار بتاي اين متغيراثر پيگماليون مديران رابط

تواند گـرايش بـه ارزش دوره عمـر مشـتري      مي ييها رهشعب هاليدي داشته به عبارتي حضور مستمر مديران در چنين دو
تمايلات افراد بر مبناي تصورات مستقيم شان از شرايط انتظاراتي كه ديگران در خصـوص  . كاركنان فروش را تقويت كند

تيـار  اخ در هـا  و تمايـل  هـا  از گرايشهايي باشد كه  شايد دليل اصلي در بروز اثر پيگماليون نشانه. گيرد ست شكل ميها آن
كند تا سطح انتظار و توقع ديگران را نسبت به خـود درك   كمك ميافراد ها به  تفسير اين نشانه. شود مي دادهديگران قرار 

از اين رو اثر پيگماليون بر گرايش . ها ممكن است از طريق لحن صحبت كردن و يا زبان بدن منتقل شود اين نشانه. كنند
ه عنوان انتظار و توقع مدير از كارمند فروش با درك شدن از طرف كارمندان موجب و تمايل به ارزش دوره عمر مشتري ب

  .خواني دارد هم) 1394( ، وفاخواه و همكاران)1400( ي رشيديها نتايج اين يافته با يافته. شود بهبود اين مهم مي

  دارد؟ تأثيربر مشتري گرايي  رانيمد ونيگمالياثر پآيا : چهارم سؤال
گرايي كاركنان فروش شعب هاليدي داشـته   مثبتي با مشتري رابطةدار بتاي اين متغير اثر پيگماليون مديران با توجه به مق

توجـه   با مـورد  .گرايي كاركنان فروش را تقويت كند تواند مشتري هايي مي به عبارتي حضور مستمر مديران در چنين دوره
هـاي   كارگيري مهارت و با به شود ايجاد مي فروشندگان ايمشخص از وظايف بر و گرايي، تعريف واضح قرار دادن مشتري

و براي خود مزيت رقـابتي ايجـاد    شوندبلندمدت با مشتريان منجر  به بهبود عملكرد از طريق بهبود ارتباطات قادرندلازم، 
 خـواني  هـم ) 1394(، وفـاخواه و همكـاران   )1396(و همكاران  شكري ،)1400(هاي رشيدي  نتايج اين يافته با يافته. كنند
  .دارد
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 :شود ميارائه  هاي زيرپيشنهادتوجه به نتايج پژوهش، با 

  هـاي مـؤثر    هاي شخصيتي و ضعف شناسان و ارتباطات زبده به شناخت ويژگي روان متخصصانگيري از  بهرهبا
به بهبود عملكرد نيـروي فـروش و    از اين طريقهاي نقش و عوامل فردي در فروشندگان پرداخته تا  بر ويژگي

 .افزايش بازدهي بيفزايند

 عنوان ركن اصلي فروشگاه مد نظر قرار  كردن به كاركنان را به شود كه مديران اهميت دادن و توجه مي پيشنهاد
 .دهند

 ها و تفريحات دسته جمعي با حضور كاركنان فروش نسبت به شـناخت   كه با برگزاري دورهمي شود پيشنهاد مي
ايـن   يارتقـا ز اين طريـق بـا تمركـز و    هاي پنهان و يا توجه نشدة كاركنان دست يافته تا ا ها و مهارت استعداد
 .هاي مثبت در مسير بهبود عملكرد فروش كاركنان تغييرات بهتري صورت پذيرد مهارت

 ـهاي آموزشي منظم براي مديران و حتي كاركنان فروش  ها و دوره برگزاري كارگاه  شـناخت نقـاط قـوت،     رايب
 .ها و نقاط قابل بهبود خود فرصت

 هـاي شـغلي شـان اقـدام بـه كسـب        ات ويژه براي كاركناني كه در راسـتاي فعاليـت  اعطاي تسهيلات و امتياز
 .كنند هاي جديدي مي مهارت

 و حتي اگر مخالفتي داشته باشـند نيـز    كنندوجود آوردن شرايطي براي كاركنان كه نظرات خود را راحت ابراز  به
 .كنندبدون استرس ابراز 

 فروش در خصوص مشتريان و ارتباط ذهني و مفروضات كاركنان  هايمديران به باورها، تصور شود پيشنهاد مي
 .اهميت بدهندبا مشتري 

 هاي تخصصي براي كارمندان شعب بر اساس شغل و فعاليتشان ها و كلاب تشكيل گروه. 

 نـان در  آعملكـرد   تأثيربا برگزاري منظم جلسات مشاركت گروهي با شركت همة كاركنان، به  شود پيشنهاد مي
 .استكه خود عامل مهمي در ايجاد اثر پيگماليون در كاركنان  شودرآمد فروشگاه توجه خلق سود و د

 و به تقويـت آنـان    كنندبه زيردستان توجه ت مديران در راستاي خلق راه حل مسائل و مشكلا شود پيشنهاد مي
  .كنندكمك عملكردشان راهنمايي و  يارتقا منظور به

  هاي عمومي محدوديت
 دمي ويروس كرونا دسترسي به نمونه با سختي همراه بودشرايط پان دليل به.  
 استتر مشكل  حجم نمونه كم، تعميم دادن به جامعه بزرگ دليل به .  
  بسيار اندك بوداستفاده در زمينه موضوع پژوهش برايمنابع علمي قابل دسترس ،. 
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  منابع
هاي نقش و عوامل فردي فروشـنده   بررسي تأثير ويژگي). 1395(اكبري، محسن؛ آل طه، سيدحسن؛ فرخنده، مهسا و پوررجبي، آيدا 

 -115، )2(1 اي، هـاي بيمـه   پـژوهش . هاي بيمه پاسارگاد استان گـيلان  مورد مطالعه نمايندگي: بر عملكرد نيروهاي فروش
143.  

كنندگي متغيرهـاي   و تعديل) استرس(رواني  اثر پيگماليون بر عملكرد زيردستان با ميانجيگري فشار). 1398(علايي حسيني، بهمن 
  .نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه سمنان پايان). جنسيت(شناختي  جمعيت

فروشندگان : مورد مطالعه(هاي مذاكره  واسطه نقش ميانجيگري استراتژي تأثير اشتياق بر عملكرد فروش به). 1400(رشيدي، حسين 
ي خردگرايان مطهـر، گـروه مـديريت صـنعتي و     مؤسسه آموزش عال .نامه كارشناسي ارشد پايان. )هاي پخش مشهد شركت
  .بازرگاني

هاي  سازي كاركنان با ميانجيگري تيپليون بر انگيزه پيشرفت و توانمندبررسي اثر پيگما). 1396. (شكري، محمد و رشيدي، احتشام
  .آباد جف، ندومين كنفرانس ملي مديريت راهبردي خدمات). شعب بانك انصار استان سمنان: مطالعه موردي(شخصيتي 

) غيرفريبكارانه(ثير آموزش اثر پيگماليون أبررسي ت). 1394( علي رستگار، عباس و عليئي، نسترن ؛مرجاني، اميربابك ؛وفاخواه، مريم
  .، تهرانصنايع اقتصاد و مهندسي المللي مديريت، كنفرانس بين. )بانك ملت(ان بر عملكرد كاركنان به مدير
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