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 هاي رفتاري بر اثربخشی کارکنان واحد فروش  تأثیر کنترل
  

 ∗∗، حسین وهابی کاشی∗چه منیژه قره
  

 چکیده
کمتر توجه ان واحد فروش هاي رفتاري بر اثر بخشی کارکن ایران تاکنون به بررسی تأثیر کنترلدر کشور 
هاي رفتاري بر اثربخشی نتایج به دست آمده از این مطالعه اثر مثبت به کارگیري کنترل. شده است

بر اساس نتایج این تحقیق کنترل رفتاري بر عملکرد . کارکنان را از دید مدیران اجرایی فروش نشان داد
ش تأثیر مثبت داشته، و در ضمن عملکرد اي و اثربخشی کارکنان واحد فرورفتاري، عملکرد نتیجه

همچنین به وسیله استفاده از . اي نیز بر اثربخشی کارکنان واحد فروش تأثیر مثبت داردرفتاري و نتیجه
فن تحلیل مسیر نوع و میزان این اثرات مشخص شد و با توجه به این نتایج پیشنهادات و راهکارهایی در 

  .سوي مدیران فروش، به منظور افزایش اثربخشی کارکنان ارائه شد جهت نوع و میزان کنترل کارکنان از
  

  .اياي، عملکرد رفتاري، عملکرد نتیجهکنترل رفتاري، کنترل نتیجه: هاواژه کلید
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  مقدمه 
در شرایط کنونی با افزایـش رقابـت دراکثرصنایع، رسیدن به مرحله اشباع، افـزایش مــراودات  

ولات وارداتی و ایجاد فشارهاي قیمتی، واحد فروش سـازمان خـط مقـدم    المللی، هجوم محصبین
با توجه به اهمیت و حساسیت واحـد فـروش، اثربخشـی کارکنـان واحـد      . مواجه با مشتریان است

  . فروش مورد توجه قرار گرفته است
در حـوزه مدیریت فروش، مـدیریت کارکـنان واحد فــروش ازمهمتـرین مباحـث در مـدیریت     

ازجانب دیگر، مشکلات ومعضلات مدیریت کارکنان واحد فروش باتوجه . ها استبی شرکتبازاریا
در محـیط  . به نوع  صنعت، ورود رقبا و خارج شدن بازارها ازحالت انحصاري اهمیـت یافتـه اسـت   

فعلی تجاري ایران با وجود تغییر و تحولات درتمامی ارکان بازار و افزایش رقابـت، ضـرورت ایـن    
  .استبیشترنشان داده امر، خود را

موضوع اصلی این مقاله پژوهشی کنترل اعمال شده از سوي مدیریت کارکنان واحـدفروش بـه   
با توجه به مطالعات و متون موجـود در ایـن   . منظوررسیدن به حداکثر اثربخشی واحد فروش است

را در  ل پیش روي مدیران فروش، کنترل کارکنان واحد فروش ذهن مدیران فـروش ئزمینه و مسا
  . بازار رقابتی به خود مشغول ساخته است

هـاي افـزایش   با توجه به مطالب عنوان شده اهداف اجرا و انجام ایـن پـژوهش در راسـتاي راه   
در نتیجـه بـارزترین   . اثربخشی کارکنان واحد فروش با تأکید بر کنتـرل و نظـارت بـر آنهـا اسـت     

  : اند ازاهداف این تحقیق عبارت
-ه از کنترل رفتاري بر میزان اثربخشی کارکنان واحد فروش در شرکتتعیین اثر استفاد •

  . هاي مورد بررسی
هاي رفتاري بر سطح عملکرد کارکنان واحـد فـروش از بعـد    تعیین اثر استفاده از کنترل •

  .هاي مورد بررسیاي در شرکترفتاري و نتیجه
سط مـدیران فـروش   هاي مؤثر برکارکنان واحد فروش توهایی جهت کنترلارائه راهکار •

  . هاي مورد بررسیشرکت
هـاي رفتـاري و اجـزاي آن بـه منظـور اسـتفادة مـدیران فـروش         شناسایی انواع کنترل •

  . هاي مورد بررسیشرکت
در نهایت ارائه راهکارهایی در زمینه نوع کنترل کارکنان واحد فروش به منظور افـزایش   •

  . هاي مورد بررسیاثربخشی واحد فروش شرکت
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 ٣٩  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

  هاي کنترل کارکنان واحد فروشمسیست
. هاي کنتـرل واحـد فـروش اسـت    یکی از مباحثی که در این پژوهش مورد توجه است، سیستم

نوع کنترل به کار گرفته شده توسط مدیران فروش تا حدود زیادي از سیسـتم کنترلـی موجـود در    
  .شودئه میکه در این قسمت توضیحاتی در این زمینه ارا ]12[گیرد؛ ها نشأت میشرکت

هـاي  کنترل مدیریت در یک سازمان تلاش مدیران به منظـور اثرگـذاري بـر رفتـار و فعالیـت     
-یک سیستم کنترل مجموعـه ]. 23، 22[ باشدکارکنان در راستاي دستیابی به اهداف سازمانی می

ها است، که یک سـازمان بـه منظـور نظـارت، راهنمـایی، ارزیـابی و جبـران خـدمات         اي از رویه
مانند یـک  کارکنـان واحد فـروش هاي رفتار و فعالیت. کنداز آن استفاده مینان واحد فروش کارک

  ].7[مسیـر در راه رسیـدن به اهداف سازمانی، است
در یـک  . هاي واحد فروش محصول سیستم مدیریتی آن واحد اسـت اثربخشی هر یک از نیرو 

زش، نظـارت، پـایش، سرپرسـتی،    سیستم کنترل کارکنان واحد فروش، قواعدي بـراي روش آمـو  
این سیستم به طـور مـداوم انتظـارات خـود از کارکنـان را      . ایجاد انگیزه و ارزیابی آنها حاکم است

ناپـذیر در شـرایط فـروش و    هاي اجتنابفهماند هنگام بروز تعارضبه کارکنان می. دهدنشان می
  ].9[و چه موقع از عهده انجام آن برآیند. مذاکرات چگونه عمل کنند

میـزان  . انـد هاي مدیریت کارکنان واحد فروش از چندین جزء اساسی تشکیل شدهتمام سیستم
هـاي مـالی، مزایـاي پیشـنهادي بـه      هاي روزانه فروش، نـوع پرداخـت  دخالت مدیریت در فعالیت

هاي مـورد اسـتفاده مـدیران بـراي ارزیـابی عملکـرد کارکنـان واحـد         کارکنان واحدفروش و معیار
  ].14[جمله این اجزاء هستندفروش، از 

  
 هاي کنترل مدیریت فروشبنديدسته

هاي کنترل مدیریت کمک شـایانی بـه درك ماهیـت کنتـرل مـدیریت و      بنديآشنایی با دسته
هاي موجود در این زمینه کرده و همچنین به شناخت ابعاد مختلف سیستم کنترل مـدیریت  دیدگاه

هاي کنتـرل مـدیریت را بـه عنـوان     سیستم) 1987(ونکند، الیور و اندرسفروش کمک شایانی می
. انـد بندي شده از کنترل بر مبناي رفتار تا کنترل بر مبناي نتیجه شناسـایی کـرده  یک طیف طبقه

دهی به وسیله مـدیران  سیستـم کنترل بر مبناي رفتار بر اساس میزان نظارت، راهنمایی، و پاداش
هـاي کنتـرل بـر مبنـاي رفتـار مواجـه       ر با سیسـتم و مدیران فروش بیشت. شودفروش شناخته می

  ].7[هستند
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اندرسون و دیگران، سه متغیر میزان نظـارت،   1سازيبر اساس مفهوم) 1993(سرونس ودیگران
هـاي کنتـرل رسـمی    میزان راهنمایی و درصد پاداش از کل میزان حقـوق را بـه عنـوان شـاخص    

  .اندتوسعه داده
اند، که مؤلفه کنترل شـامل شـش   را توسعه داده 2کنترل رسمیمقیاس ) 1994(اندرسون و الیور   

همچنـین  . ، بازخور اطلاعاتی و گزارش اسـت )رفتار(بعد تمرکز بر نظارت، نتایج، طرز فکر، توانایی
راهبرد کنترل مـدیریت  ) 1996(باباکاس ودیگران) 1987(سازي کنترل، اندرسون و الیور در مفهوم

کارکنـان   7دهـی و پـاداش  6، ارزیـابی 5مدیریت فروش، راهنمـایی  4به عنوان میزان نظارت 3فروش
 .شده استواحد فروش در نظر گرفته

در زمینه انواع کنترلهاي رفتاري مدیریت فروش ) 1989(بر اساس مطالعات جاروسکی و مکلینز
اي دو کنترل رسمی شامل خروجی و فرایند و دو کنترل غیر رسمی شامل حرفـه (چهار نوع کنترل 

همچنـین بـر اسـاس مطالعـات جاروسـکی، اسـتادکوپولوس و       . شناسـایی شـدند  ) کنترلـی  و خود
هــاي چهــار دســته بنــدي از کنتــرل تعریــف شــده اســت کــه شــامل کنتــرل) 1993(8کریشـنان 

اي کنترل حرفـه (  10دسته یا گروه) کنترل خروجی بالا و فرایند بالا و فرهنگی پایین( 9بوراکراتیک
و ) کنتـرل  میزان بـالاي هـر چهـار نـوع    (فزاینده ) جی و فرایند پایینو فرهنگی بالا و کنترل خرو

سـازي خـود   در مفهوم) 1996(چلالاجـالا و شروانی . هستند) میزان پایین هر چهار کنترل( پایین 
را )پاداش هـاي اقتضـایی و تنبیـه   ( 11و تقـویت) اهداف نظــارت و بازخور( هاي، اطلاعاتکنتـرل

 . انددر نظر گرفته
  
  هاي کنترل رفتار کارکنان واحد فروشیستمس

یکی از متغیرهاي اصلی فرضیات این پژوهش کنترل رفتاري است که شناسایی ابعاد و مفـاهیم  
کند، و در این قسمت به خصوصیات و مفاهیم مـرتبط بـا   آن به استفاده بهتر از پژوهش کمک می

  .شودآن پرداخته می
هاي کارکنان هکنند؛ بر اساس آوردرل رفتار عمل میهاي کنتهایی که بر اساس سیستمشرکت

دهنـد،  مدیریت به آنچه کارکنان واحد به واقـع انجـام مـی   . کننددهی میفروش، ارزیابی و پاداش

                                                
1. Conceptualizations 
2. Formal Control 
3. Sales Management Control Strategy 
4. Monitoring 
5. Directing 
6. Evaluating 
7. Compensating 
8. Jaworski, Stathakopoulos, and Krishnan 
9. Bureaucratic 
10. Clan 
11. Reinforcement 
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 ٤١  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

هاي رفتار مدار ثابت است و اجـزاي متغیـر بـه    بخش عمده حقوق و مزایا در شرکت. کندتوجه می
کارکنـان  .شـود ست که مدیریت براي آنها ارزش قائـل مـی  هایی وابسته اها و قابلیتنگرش، رفتار

-آنان آنطـور کـه شـرکت مـی    . هاي رفتار مدار مراقب همه اشارات مدیران هستندفروش شرکت
  . کننددهد، عمل میخواهد، انتظار دارد و پاداش می

هـاي ملمـوس و   هاي رفتار مدار به قـدر شناسـی  در حـالی که کارکـنان واحد فـروش شرکـت
هاي درونی ماننـد احسـاس کسـب    دهند، بخش عمده انگیزه آنها به پاداشل رؤیت اهمیت میقاب

موفقیت، رشد فردي و احساس ارزش شخصـی بـراي حـل مشـکلات و رضـایت خـاطر از ارائـه        
  ].7[خدمات مطلوب وابسته است

کنـان  اعمال کنتـرل روي کار ) هانه خروجی(کند ها نظارت میکنترل بر مبناي رفتار بر ورودي
و استفاده از حقوق ثابت براي جبران خـدمات کارکنـان را در   ) رفتار(هاواحد فروش، ارزیابی ورودي

  ].27[گیرد بر می
کنتـرل بر مبنـاي رفتـار همچنیـن با  درجه بالاي حقوق ثابت در کل حقوق و مزایـاي کارکنـان   

کنتـرل اسـتفاده شـده بـه     هاي واقعیت این است که بسیاري سیستم. باشدواحد فروش مرتبط می
به عـلاوه مـدیران فـروش ممکـن اسـت از       ].27[اي نیستندصورت دقیق کنترل رفتاري و نتیجه

سیستم کنترلی استفاده کنند که خصوصیات هر دو نوع را نشـان دهد با این وجود سطوح بـالا یـا   
ن فـروش تحـت   مـدیرا . گـذارد پایین هر دو نـوع کنتـرل بر کارکنان واحد فروش سازمان اثر مـی 

هـا در  گیـري ها و جـهتکنند امـا بعضـی بی قیـديهاي کنترل مدیریت فروش عمل مـیراهبرد
  ].20[شودچگونگی پیاده سازي کنترل آنها اعمال می

  
  هاي کنترل نتیجه کارکنان واحد فروشسیستم

رخـی  اسـت، کـه ب  هاي کنتـرل نتیجـه قـرار گرفتـه    هاي کنترل رفتار، سیستمدر مقابل سیستم
هـاي  هاي داراي سیسـتم شرکت. اندمحققان این دو نوع کنتـرل را در دو سر یک طیـف قرار داده

-این نتـایج مـی  . دهندگیرند، و بر اسـاس آنها پاداش میکنترل نتیجه، نتایج فروش را در نظر می
هاي مختلفی مانند فروش، حاشیه سود، کمـک بـه سـود، سـهم از مخـارج      تواند به صورت شکل

تري، سهم بازار، فروش محصولات جدید، تکرار خرید، وصول به موقع مطالبـات و مـواردي از   مش
-و آنها را دنبال مـی . ها معمولاً فقط بر تعداد کمی از این نتایج تأکید دارندشرکت. این قبیل باشد

ا بـه  ها و مزایاي کارکنان واحد فروش رهایی با سیستم کنترل نتیجه معمولاً پرداختشرکت. کنند
هـایی کـه بـه    تـوجهی از پرداخـت  بخش قابل. سازندگیري کلیدي وابسته میدو یا سه واحد اندازه

  .شودگیرد به وسیله رفتار مشتریان تعیین میکارکنان واحد فروش صورت می
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شوند و خدمات آنها بر مبناي دریافتی از مشتري بوده و متغیـر  آنها به طور بسته سرپرستی نمی
  ].7[است 
هاي نتیجه مدار، کارکنان از استقلال قابل تـوجهی برخوردارنـد و آنهـا کارآفرینـانی     شرکتدر 

تا مشتریان خود را بیابند و در جلب آنهـا  . کنندهاي شخصی را طراحی و اجرا میهستند که راهبرد
نمایندگان فروش به جلب رضایت مشتریان خود اهمیت بیشتري تا رضـایت مـدیران   . موفق شوند

زیـرا ایـن   . گیرنـد آنها همیشه در مذاکره و چانه زنی با شرکت، طرف مشتري را می. دهندخود می
مدار کارفرما فقط هـویتی درآمـد   هاي نتیجهدر شرکت. تر خواهد بودارتباط همیشه براي آنها مهم

در نتیجه در آنها احتمال رفتن کارکنان واحد فروش نزد کارفرمـایی کـه حقـوق و مزایـاي     . زا دارد
  ].7[کند وجود دارد کند و محصولات بهتري عرضه مییشتري پیشنهاد میب

و در عمل آنها با کارکنان زیردسـت خـود   . هاي نتیجه مدار اندك استتعداد مدیران در سیستم
هـاي مـدیریت در جهـت    خواسـته . و  به دنبال آن هستند که آنها را متقاعد کنند. کنندمذاکره می

هـا  پـاداش . هاي نتیجه مـدار رقـابتی اسـت   فرهنگ شرکت. فروش استتأمین حداکثر منافع تیم 
  ].7[توانند آنها را ببینندملموس است و افراد دور و نزدیک می

هاي کنترل مـدیریت فـروش و کنتـرل رفتـاري را نشـان      هاي سیتمهاي زیر اجزا و ساختجدول
  .دهدمی
  

  باشدامات شکل دهنده هر سیستم میهاي کنترل مدیریت فروش که شامل اقداجزاي سیستم. 1جدول
 کنترل رفتار کنترل نتیجه اجزاي سیستم

   
آیـا  : هـاي عملکـرد  تمرکز معیار 

مدیریت براي چگونگی حصـول  
نتایج ارزش قائل است یـا فقـط   

 دهد؟به نتیجه نهایی اهمیت می

مدیران تأکید بـر نتیجـه نهـایی    
 .دارند

هـاي  مدیران توجـه خاصـی بـه روش   
 .براي کسب نتایج دارند مورد استفاده

آیــا :هــاي عملکــردتعــداد معیــار 
مــدیریت بــراي داوري در مــورد 
کارکنان فقط از دو یا سه عامـل  

 کند؟استفاده می

براي ارزیابی عملکـرد کارکنـان،   
مـدیریت از تعـداد انـدکی معیــار    

در درجـه اول  (گیري عینـی اندازه
هایی که در کنترل مشتري معیار

 .ننداستفاده می ک) هستند

براي ارزیابی عملکـرد کارمنـد فـروش    
هاي ذهنی متعـددي را  مدیریـت معیار

 .گیردبه کار می

- تصمیم: میزان مداخله مدیریت 
گیري نهایی در موضوعات مهم 
مربوط به واگذاري تکالیف چه 

 کسی است؟ کارمند یا مدیر

مدیران نظارت را به نسبت کمی 
کارکنان فـروش  . کننداعمال می

-هایی را اعمال مـی تصمیمات ن
 .کنند

مدیران دخالت بـه نســبت زیـادي در    
ـــروش مــی  ــد و کــار کارکـــنان ف کنن
 .کنندتصمیمـات نـهایی را اتخـاذ می

مدیران و کارکنان فروش به طور مکرر مدیران و کارکنان واحـد فـروش   آیا تعامل : دفعات برقراري ارتباط 
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 ٤٣  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

میان کارکنان فروش و مدیریت، 
 ساده است؟

تماس اندکی با یکدیگر دارنـد و  
 .رندیا اصلا ندا

ــاط    ــدیگر در ارتب ــا یک ــات ب ــه دفع و ب
 .هستند

ــدیریتی   ــارت م ــزان نظ ــا : می آی
-مدیریت توجه جدي به خواست

هـــاي هــا و گــزارش فعالیــت   
دهد؟ یا اینهـا  کارکنان نشان می

ــالارانه    ــریفات دیوانس ــط تش فق
 است؟

مدیریت به نـدرت بـر کارکنـان    
 .خود نظارت دارد

ریت به طور مرتب بر کارکنان خود مدی
 .نظارت دارد

آیـا مـدیریت   : میزان مربیگـري  
کنـد  هایی را پیشنـهاد مـی روش

که بر اساس آنها کارکنان بتوانند 
هـاي خـود را   ها و تواناییمهارت

 بهبود بخشند؟

مــــدیران مقـــدار انــــدك یـــا 
هیچگونه فعالیت پرورشـی انجام 

 .دهندنمی

ورشـی قابـل   هـاي پر مـدیران فعالیـت 
 .دهندتوجه انجـام می

ــار   ــفافیت معی ــابی ش ــاي ارزی : ه
هاي شرکت تـا چـه حـد    ارزیابی

 عینی، دقیق و روشن هستند؟

هاي ارزیابی بسـیار شـفاف   معیار
  .هستند
 .هاي ارزیابی مبهم هستندمعیار

 .هاي ارزیابی مبهم هستندمعیار

آیـا   : هاي حقوق و مزایـا پرداخت 
ي مبتنی بر ها تا حد زیادپرداخت

ــت ــأثر از  پرداخ ــر مت ــاي متغی ه
نتیجه هستند؟ یا سهم بیشتر آن 

ــی  ــت تشــکیل م -را حقــوق ثاب
دهد؟به علاوه پاداش عملکـردي  

هـاي مـدیریت   بر اساس نوآوري
 شود؟تعیین می

ــد    ــدان واح ــه کارمن ــت ب پرداخ
فـروش تـا حـد زیـادي متغیـر و      
ــه   ــایج وابســته ب ــا نت متناســب ب

 .مشتري است

رمند واحد فروش تـا  پرداخت به یک کا
حد زیادي ثابت و بـر مبنـاي حقـوق و    

 .هاي مدیریت استارزیابی

 
  ها و مقیاس راهبردي کنترل بر مبناي رفتارساخت. 2جدول

هاي راهبرد ساخت
کنترل رفتاري 
 مدیریت فروش

 گیريهاي اندازهمقیاس

 نظارت

  صرف زمان براي کارکنان واحد فروش در میدان عمل •
 ي فروش به هم پیوسته براي کارکنان واحد فروشهاایجاد تماس •
 هاي تماس براي کارکنان واحد فروشنظارت منظم گزارش •
 هاي کارکنان واحد فروشنظارت روزانه فعالیت •
 مشاهده عملکرد کارکنان واحد فروش در میدان عمل •
 هاي کارکنان واحد فروشتوجه به ملاقات •
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 مشاهده دقیق مخارج کارکنان واحد فروش  •
 دهی کارکنان واحد فروش به مشتریان در مورد کالا و خدماته به قیمتتوج •

 راهنمایی

تشویق کارکنان واحدفروش به منظور افزایش نتایج فروش، به وسیله پاداش بـه   •
  هاکارکنان واحد فروش براي دستاورد

 هاي شغلیمشارکت فعالانه کارکنان واحد فروش در آموزش •
 یی کارکنان واحد فروشاختصاص زمان منظم براي راهنما •
 بحث در مورد ارزیابی عملکرد کارکنان واحد فروش با کارکنان  •
 هاي کارکنان  کمک به کارکنان واحد فروش براي توسعه پتانسیل •

 ارزیابی

  استهاي فروشی که کارکنان واحد فروش ایجاد کردهارزیابی تعداد تماس •
 هاي کارکنان واحد فروشارزیابی نرخ گفتگو •
 ی نتایج فروش کارکنان واحد فروشارزیاب •
 کندهاي فروشی که کارکنان واحد فروش ایجاد میارزیابی کیفیت نمایش •
 اي کارکنان واحد فروشارزیابی توسعه حرفه •

 دهیپاداش

  بازخور دهی منظم عملکرد  •
 هاي فروشپاداش دادن بر مبناي کیفیت فعالیت •
 له اصلی براي انگیزشاستفاده از پرداخت هاي تشویقی به عنوان یک وسی •
 ها بر مبناي نتایج فروش به دست آمدهداوري براي پاداش •
 پاداش دادن به کارکنان واحد فروش بر مبناي نتایج فروش کارکنان  •
استفاده از مزایاي غیر مالی به منظور پاداش دهی به کارکنان واحـد فـروش بـراي     •

 هاي کارکنان دستاورد
 هاي فروش اساس مقدار فعالیتپاداش به کارکنان واحد فروش بر  •

 
  عملکرد کارکنان واحد فروش

هاي یک کارمند در راسـتاي اهـداف سـازمانی تعریـف     عملکرد به عنوان ارزیابی رفتار و فعالیت   
عملـکرد کارکنان واحـد فـروش شامـل ارزیابی رفتار کارکنـان واحـد فـروش در   ].12[شده است

رفتار شامل وظایفی که کارکنان واحد فروش براي آنهـا   ].24[باشدرسیدن به اهداف سازمـانی می
به طور مفهومی عملکـرد بـه دو   ). هاي فروشمانند ترتیب دادن نمایش. (باشدکنند، میتلاش می

  : شودبعد تقسیم می
  .شوندهایی که به وسیله کارکنان واحد فروش انجام میرفتار یا فعالیت .1
 ].9[شودي آنها حاصل میهانتایجی مانند فروش که از تلاش .2
 

مسئولیت مدیران فروش اطمینان از رسیدن به اهداف سازمان فروش به صورت کارآ و مؤثر بـر     
تواند بدون اینکه مؤثر باشد، کـارآ  یک سازمان فروش می. باشداساس برنامه ریزي انجام شده می
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 ٤٥  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

 ـ . باشد و برعکس ن امـر لـزوم نظـارت    وظیفه مدیر فروش حداکثر کردن سطوح عملکرد اسـت؛ ای
هاي عملکردکارکنان واحد فروش و مقایسه آن بـا آنچـه بایـد باشـد، را نشـان      دار بر شاخصادامه
 .دهدمی

اي بررسی عملکرد کارکنان واحد فروش به منظور ارزیابی محتواي عملکرد رفتاري و نتیجـه    
کنـان واحـد فـروش در    هـاي کار هـا و استــراتژي  عملکـرد رفتــاري ارزیـابی فعالیــت   . باشدمی

تمرکز روي چگونگی انجـام   در سنجش عملکرد رفتاري. ها استهاي شغلی و مسئولیتمأموریت
تفـاوت میـان اثربخشـی سـازمان فـروش و عملکـرد       . باشدهاي کارکنان واحد فروش میفعالیت

هـا  در ایـن یافتـه   ].9[کارکنان واحد فروش به طور قابل توجهی از حمایت تجربی برخوردار اسـت 
و عوامـل  ) مثل رقابـت  (تغییرات در اثربخشی سازمان فروش به وسیله تغییرات در عوامل محیطی

هاي کنترل مـدیریت ، مخـارج تبلیغـات و تصـویر برنـد و انـدازه تغییـرات        مثل سیستم(سازمانی 
  . توضیح داده شده است) کارکنان واحد فروش

یین اهداف و مقاصد براي سازمان فـروش  در ارزیابی کارکنان واحد فروش نخستین مرحله تع   
کـه بـر اسـاس    . باشـد هاي تعیین شده شرکت مـی ها و تاکتیکاین اهداف بر مبناي راهبرد. است

هـاي عملکـرد بـراي تمـامی     اسـتاندارد . شـود ها و طرح فروش توسعه داده مـی ها، تاکتیکراهبرد
دار عملکرد به صـورت ادامـه  . آیدپس از آن طرح به اجرا در می. شودهاي فروش تنظیم میفعالیت

و در صـورت نیـاز   . شـود هاي از قبل تعیین شـده مقایسـه مـی   سپس با استاندارد. شودنظارت می
ل کـردن یـا حـذف اشـتباهات اتخـاذ      تصمیمات اصلاحی به وسیله مـدیران فـروش بـراي حـداق    

  ].7[شود می
  

  کارکنان واحد فروش 1عملکرد رفتاري
هایی کـه کارکنـان واحـد فـروش بـه منظـور رسـیدن بـه         و راهبرد هاعملکرد رفتاري، فعالیت

هاي شغلی هدایت کننـده  فعالیت ].24[شودکند، را شامل میهاي شغلی خود استفاده میمسئولیت
ریـزي  ، برنامـه 4هـاي فـروش  ، نمـایش 3، کار گروهی2کارکنان واحد فروش شامل فروش تطبیقی

ا ممکن است مستقیماً به خلق فروش منجر شـوند  هاین فعالیت. هستند 6و حمایت فروش 5فروش
  ].9[یا ممکن است شامل حمایت از فروش باشند) مثل کار تیمی( شوند 

                                                
1. Behavior Performance 
2. Adaptive Selling 
3. Teamwork 
4. Sales Presentation 
5. Sales Planning 
6. Sales Support 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

46 1389 پاییز -36پیاپی -3شماره  - بازرگانی مدیریتاندازچشم                                                                                  

در رویکرد سنتی مبناي ارزیابی عملکرد توسط مدیریت فروش، نتـایج فـروش کارکنـان واحـد     
س هـاي عملکـرد بـر اسـا    هاي اخیر تغییـرات معیـار  در سال) ايمثل عملکرد نتیجه. (فروش است

]. 15[باشـد مـدت بـا مشـتري مـی    هاي فروش به ویژه اتکا به کارتیمی و ایجاد ارتباط بلنـد راهبرد
هـاي مـرتبط بـا    عملکرد رفتاري چگونگی عمل مطلوب کارکنان واحد فـروش در انجـام فعالیـت   

  ].10[شودوظایف محول شده به آنها را نیز شامل می
  

  اي کارکنان واحد فروشعملکرد نتیجه
اي کارکنان واحد فروش شامل سهم کارکنان واحـد فـروش از نتـایج و اهـداف     تیجهعملکرد ن
هـا و  اي کارکنان واحد فـروش بـه عنـوان یـک پیامـد از تـلاش      عملکرد نتیجه. باشدسازمانی می

  . شودهاي فروش و جذب مشتري جدید در نظر گرفته میتوانایی
را به طور مسـتقیم بیشـتر از روي نتـایج    هاي شغلی خود توانند فعالیتکارکنان واحد فروش می

توانند این کار را از روي رفتار انجام دهند کـه آن رفتارهـا نتـایج را    کنترل کنند، اما در صورتی می
و به نتایجی کـه کارکنـان واحـد فـروش      اي یک بعد مجزاي عملکرد استتیجهعملکرد ن. بسازند

را بـه طـور مسـتقیم بـه کارکنـان واحـد        هـا یک رویکرد خروجی .کندکنند، رسیدگی میخلق می
رویکرد دیگر عواملی مانند، کشـش بـازار تـنش رقابـت، تصـویر برنـد کـه        . کندفروش مربوط می

هـاي فـروش و   در صـورتی کارکنان واحد فـروش فعالیـت  . داندها را نیز در نتایج مؤثر میخروجی
دهند، که مدیران انتظار افـزایش  حمایت فروش را تعقیب کـرده و عملـکرد رفتـاري بالا نشان می

-عملکرد رفتاري مطلوب باید منجر به عملکرد نتیجـه . هاي فروش را از آنها داشته باشندخـروجی
خلـق  ) عملکـرد رفتـاري   (هاي فـروش و حمایـت فـروش    هدف اعمال  فعالیت. اي مطلوب شود

 ].15[فروش است 
هاي سـنتی  نان واحد فروش مانند مقیاساي عملکرد بر اساس نتایج قابل استناد کارکبعد نتیجه

رضـایت مشــتري و   . شودفروش، سهم بازار، مشتریان جدید و دیگر نتایج حاصل شده ساخته می
هاي سوددهی توسط چندین شرکت بزرگ براي سنجش عملکرد کارکنان واحـد فـروش   مقیـاس

  ].15[شود استفاده می
  

  اثربخشی سازمان فروش
ارزیابی ممکـن   ].12[هاي کلی سازمانی استاثربخشی سازمان فروش خلاصه ارزیابی خروجی

هـاي مختلفـی بـراي    شـاخص . هاي سازمانی باشداست براي تمام سازمان فروش یا دیگر قسمت
  .شوندسنجش اثربخشی، مانند فروش، سهم بازار، توزیع سود و رضایت مشتري استفاده می
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از یـک ارتبـاط مثبـت بـین کنتـرل رفتـار،       ) 1993(انوینس و دیگرانک) 1987(اندرسون والیور
رضایت مشتري و اثربخشی مالی در سطح مدیران ارشـد اجرایـی فـروش بـا اثربخشـی سـازمان       

همین نتایج را به صـورت  ترکیبـی بـر مبنـاي     ) 1996(باباکاس ودیگران . کنندفروش حمایت می
ن رابطه علت و معلولی به طـور واضـح مشـخص    اما جهت ای. تحلیل همبستگی ساده نشان دادند

که کنترل بر مبناي رفتار منجر به اثربخشی بالاترمی شود یا سـازمان هـاي بـا اثربخشـی     . نیست
دهنـد؟ باباکـاس و دیگـران    هاي خود را با راهبرد کنترل بر مبناي رفتار تطبیـق مـی  بالاتر فعالیت

پیامد سیستم کنتـرل مـدیریت فـروش نگـاه     و کانوینس و دیگران به اثربخشی به عنوان ) 1996(
ننـده روي ایـن ارتبـاط بـه     ککننده و تأکیـد به علاوه در این زمینه شواهد تجربی حمایت. کنندمی

  . استدست آمده 
  

  اثربخشی کارکنان واحد فروش
اثربخشی کارکنان واحد فروش به عنوان یـک خلاصـه ارزیـابی از میـزان رسـیدن بـه اهـداف           

مبناي راهبردهاي واحد فروش و اهـداف تعریـف شـده از سـوي مـدیران فـروش     تعریف شده بر 
  ].9[براي آنها است

مدیریت کارکنان واحد فروش به منظور افزایش اثزبخشـی آنهـا بـا بـه کـارگیري سـه فراینـد        
هایشـان سـر و کـار دارد،    با کارکنان واحد فـروش و فعالیـت  ) ریزي، اجرا، و ارزیابیبرنامه(مدیریت
ریزي هاي کارکنان واحد فروش برنامهاهداف فروش خود را مشخص کرده و براي فعالیت مدیران

هـاي فـروش، تعیـین منـاطق فـروش و      بینی فروش، تهیه بودجهاین مرحله شامل پیش. کنندمی
پس از آن باید کارکنان واحد فروش انتخاب و عملیات آغـاز  . ایجاد سهمیه براي فروشندگان است

. ها اجرا شود و سازمان به اهداف از پـیش تعیـین شـده خـود برسـد     له باید برنامهدر این مرح. شود
همچنـین  . مرحله نهایی شامل ارزیابی عملکرد فروشندگان و ارزیابی عملکرد کلـی فـروش اسـت   

ریـزي راهبـردي بازاریـابی و    هاي افزایش اثربخشی کارکنان واحد فروش از طریـق برنامـه  راهبرد
  ].4،5[شودجی شرکت ایجاد میریزي کلی ترویبرنامه

  فرایند و روش تحقیق
تحقیق حاضر بر اساس هدف و با توجه به نوع موضوع و ساختار فرضیات جزء دسته تحقیقات    

هاي مورد بررسی در این تحقیق هدف توصیف شرایط و پدیده. گیردکاربردي و توصیفی قـرار می
هاي به کار رفته از سوي مدیران فروش شرکتهاي ها شامل نوع کنترلاین پدیده ].2[باشدمی

-با توجه به اینکه در این تحقیق به بررسی اثر کنترل. شده در بورس استصنایع غذایی پذیرفته
شود؛ این تحقیق در هاي رفتاري مدیریت فروش بر اثربخشـی کارکنان واحد فروش پرداخته می

هاي رفتاري رسی رابطه میان کنترلبه منظور بر. گیرددسته روش تحقیق همبستگی قرار می
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اي و اثربخشی کارکنان از روش تحلیل مدیریت فروش، عملکرد رفتاري، عملکرد نتیجه
که . که متغیر مستقل، کنترل بر مبناي رفتار مدیریت فروش است. شودرگرسیون استفاده می

و متغیرهاي . شودمقادیر آن به منظور تعیین ارتباط آن با متغیرهاي دیگر تحقیق سنجیده می
اي کارکنان و اثربخشی کارکنان واحد فروش در وابسته عملکرد رفتاري کارکنان، عملکرد نتیجه

  .شودنظر گرفته می
هاي تحقیق به صورت زیـر در  با توجه به اهداف، نوع تحقیق و متغیرهاي مورد بررسی، فرضیه

  :اندنظر گرفته شده
زان اثربخشـی کارکنـان واحـد فـروش مـؤثر      کنترل رفتاري کارکنان واحد فروش بر می .1

  .است
کنترل رفتاري کارکنان واحد فروش بر سطح عملکرد رفتـاري کارکنـان واحـد فـروش      .2

 .مؤثر است
اي کارکنـان واحـد فـروش    کنترل رفتاري کارکنان واحد فروش بر سطح عملکرد نتیجه .3

 .مؤثر است
کنان واحـد فـروش مـؤثر    اي کارعملکرد رفتاري کارکنان واحد فروش بر عملکرد نتیجه .4

 .است
 .اي کارکنان واحد فروش بر اثربخشی کارکنان واحد فروش مؤثر استعملکرد نتیجه .5
 .عملکرد رفتاري کارکنان واحد فروش بر اثربخشی کارکنان واحد فروش مؤثر است .6

ها، کنتـرل رفتاري، نوعی راهبرد و سیستـم کنتـرل کارکنان واحد فـروش از  با توجه به فرضیه
کنتـرل  . شـود ي مدیریت است، کـه در آن به رفتار و طرز عمل افراد واحد فـروش تأکیـد مـی   سو

دهـی بـر   ها، راهنمایی مستقیم، ارزیابی دقیق رفتاري و پاداش رفتاري شامل نظارت دقیق فعالیت
 اي درعملکرد نیز از دو بعد رفتاري و نتیجـه .باشدفروش می مبناي همین ارزیابی به کارکنان واحد

که در بعد رفتاري عملکرد بر اساس کیفیت عمـل بـه دسـتورات مـدیران و     . نظر گرفته شده است
 .شوداي بر اساس نتایج فروش به دست آمده، سنجیده میبعد نتیجه

  :ها به صورت یک مدل مفهومی آورده شده استدر شکل زیر جهت ارتباط متغیرهاي فرضیه
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 ٤٩  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  )مدل تحقیق(هاارتباط متغیرهاي فرضیه .1شکل
  

که (ها، مسائل تحقیق و جامعه آماري، آوري اطلاعات، با توجه به نوع فرضیهبه منظور جمع   
، از پرسشنامه براي جمع آوري داده هاي )هاي مورد بررسی هستندمدیران اجرایی فروش شرکت

منابع و ابزارها توسط متخصصان مدیریت  و اعتبار. ها استفاده شدمورد نیاز جهت آزمودن فرضیه
 9633/0مقدار آلفا براي پرسشنامه  SPSSافزار همچنین به وسیله نرم. و بازاریابی تأیید شد

بدست آمد که به دلیل نزدیکی این مقدار به عدد یک این پرسشنامه داراي قابلیت اعتماد بالایی 
  . است

ها صنایع احد فروش و بازاریابی این شرکتجامعه آماري تحقیق را مدیران ارشد اجرایی و
شرکـت در این صنعـت در بورس اوراق بهـادار حاضـر  33تعـداد (غذایی حاضر در بورس 

که . ها از آنها استفاده شدآوري اطلاعات و آزمون فرضیهدادند که براي جمعتشکیل می) هستند
ري از روش شمارش کامل گیبه علت کم بودن اعضاي جامعه آماري و عدم ضرورت نمونه

  .انجام گرفت 1386هاي پرسشنامه نیز در مقطع زمانی آذرماه سال آوري دادهجمع. استفاده شد
هاي آن شامل جدول فراوانی و ها از آمار توصیفی که شاخصبراي تجزیه و تحلیل داده

به منظور آزمودن و. میانگین، میانه، درصد، انحراف معیار، واریانس و هیستوگرام است استفاده شد
همچنین به منظور تبیین ارتباط میان متغیرهاي اصلی . ها از تحلیل رگرسیـون استفاده شدفرضیه

  .هاي تحقیق از فن تحلیل مسیر استفاده شدتحقیق، بر اساس متغیرها و فرضیه
  
  

  

 کنترل رفتاري

 عملکرد رفتاري

ايعملکرد نتیجه  

 اثربخشی کارکنان
1فرضیه  

2فرضیه  

3فرضیه  

فرضیه
4 

5فرضیه  

6فرضیه  
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 هاها و آزمون فرضیهتجزیه و تحلیل داده
ها مورد تأیید قـرار  ماري مورد استفاده تمامی فرضیههاي آهاي بدست آمده و روشبا توجه به داده

ها و الگوي روابـط بـین متغیرهـا از    به منظور بررسی چگونگی رابطه بین متغیرهاي فرضیه. گرفت
تکنیک تحلیل مسیر استفاده شد، که با استفاده از این روش تـأثیر کنتـرل رفتـاري بـر اثربخشـی      

  . شدکارکنان واحد فروش تبیین 
حقیـق شش فرضیـه مورد بررسـی قرار گرفت که مورد تأیید قرار گرفتند که نتیجه در این ت

  :آن به صورت زیر است
به کارکیري هرچه بیشتر کنترل رفتاري بر افزایش اثربخشی کارکنان واحد فروش در  •

  .هاي مورد بررسی مؤثر استشرکت
کارکنان واحد به کارکیري هرچه بیشتر کنترل رفتاري بر افزایش عملکرد رفتاري  •

 .هاي مورد بررسی مؤثر استفروش در شرکت
اي کارکنان واحد به کارکیري هرچه بیشتر کنترل رفتاري بر افزایش عملکرد نتیجه •

 .هاي مورد بررسی مؤثر استفروش در شرکت
اي افزایش هرچه بیشتر سطح عملکرد رفتاري سبب افزایش سطح عملکرد نتیجه •

 .خواهد شد
ر سطح عملکرد رفتاري سبب افزایش سطح اثربخشی کارکنان افزایش هرچه بیشت •

 .واحد فروش خواهد شد
اي سبب افزایش سطح اثربخشی کارکنان افزایش هرچه بیشتر سطح عملکرد نتیجه •

 .واحد فروش خواهد شد
ها در فهم بهتر روابط و همچنین رسیدن به بررسی چگونگی رابطه بین متغیرهاي فرضیه

به منظور بررسی چگونگی رابطه بین متغیرهاي . ک بسیاري می کنداهداف اصلی تحقیق کم
براي این منظور . ها و الگوي روابط بین متغیرها از تکنیک تحلیل مسیر استفاده می شودفرضیه

ارتباط . نشان داده شد 1با در نظر گرفتن ارتباط میان متغیرهاي فرضیات که در شکل شماره 
آوریم تا با استفاده از رگرسیون معادلات ساختاري در میمتغیرهاي هر فرضیه را به صورت 

: 1385هومن،.(چندگانه ضرایب معادلات و شدت اثر متغیرهاي فرضیات بر هم را به دست آوریم
اي و معادلات ساختاري این تحقیق براي متغیرهاي وابسته عملکرد رفتاري، عملکرد نتیجه) 479

شده این معادلات معادلات ضریب استاندارد:(ـر استاثربخشی کارکنان واحد فروش به صورت زی
 ). محـاسبه شده است SPSSافزاررگرسیونی، بوسیـله نرم

  
 e1 + (کنترل رفتاري)P2 = عملکرد رفتاري .1
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 ٥١  ... اري بر اثربخشی کارکنانتأثیر کنترل هاي رفت 

 e2 + (عملکرد رفتاري)p4 + (کنترل رفتاري)P3 = عملکرد نتیجه اي  .2
عملکرد )P6 + (عملکرد رفتاري)P5 + (کنترل رفتاري)P1 = اثربخشی کارکنان .3

اينتیجه ) +e3 
 :مقادیر ضریب مسیر به صورت زیر بدست می آید SPSSافزار از طریق نرم

  =909/0P2 =    460/0e1:                براي معادله شماره یک داریم
  = P3 =    495/0P4 =     509/0e2 266/0: براي معادله شماره دو داریم
    =P1=  310/0P5=       029/0 P6 425/0: براي معادله شماره دو داریم

513/0e3= 
  :شوندها به صورت زیر محاسبه میمعادلات مربوط به متغیرهاي فرضیه

909/0 = عملکرد رفتاري  .1 460/0  + (کنترل رفتاري)  
= عملکرد نتیجه اي  .2  266/0 495/0  + (کنترل رفتاري)    + (عملکرد رفتاري)

509/0  
= اثربخشی کارکنان .3  425/0 + (کنترل رفتاري)  310/0  + (عملکرد رفتاري)

029/0 ( ايعملکرد نتیجه ) +  513/0  
ی و یک فرضیه است و  Pهر در معادلات بالا نشان    eمقادیر معرف و نماد یک مسیر علّ

به عبارت دیگر . باشنددهنده متغـیرهایی است که مبدأ آنها خارج از حیطه متغیرهاي محیط می
 ).483: 1385هومن،.(باشند بیین نشده براي هر متغیر میاین مقادیر معرف مقداري از واریانس ت

نشان  Pشود و مقادیربا توجه به مقادیر به دست آمده مقادیر معادلات در شکل قرار داده می
 :دهنده شدت ارتباط میان متغیرها است، که در شکل زیر این ارتباطات نشان داده شده است

  
  متغیرهاي فرضیات نمودار شدت ارتباط. 2شکل

  
  
  
  
  
  

  
  

 

 کنترل رفتاري

 عملکرد رفتاري

عملکرد 
اينتیجه  

اثربخشی 
 کارکنان

0/425 

0/909 

0/266 

0/495 

0/310 

0/029 

e1=0/460 

e2=0/509 

e3=0/51
3 
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شـود شـدت تـأثیر کنتـرل رفتـاري بـر اثربخشـی از        همانگونه که در شکل بالا مشـاهده مـی  
همـچنین کنتـرل رفتـاري از طریـق تـأثیر بـر      . اي بالاتر استمتغیرهاي عملکرد رفتاري و نتیجه

  .گذارداي نیز بر اثربخشی تأثیر میعملکرد رفتاري و نتیجه
  
  ريگینتیجه

هاي قبل یکی از مهمترین متغیرهاي مؤثر در با توجه به مطالب مطرح شده در قسمت
هاي مورد بررسی چگونگی و نحوه کنترل کارکنان اثربخشی کارکنان واحد فروش در شرکت

هاي رفتاري با متغیرهاي مهمی در مورد نتایج این تحقیق نشان داد که اعمال کنترل. است
  . اي و اثربخشی رابطه مثبت داردر سطح عملکرد رفتاري، نتیجهکارکنان واحد فروش نظی

همچنین با توجه به اهداف تحقیق و به کارگیري نوع و میزان کنترل مناسب از سوي مدیران 
  :شودفروش در برابر کارکنان پیشنهادات زیر ارائه می

واحد فروش  با توجه به نتایج به دست آمده به منظور تأثیر مثبت بر اثربخشی کارکنان •
. توانند سطح کنترل رفتاري اعمال شده بر کارکنان خود را افزایش دهندمدیـران می

براي این منظور  ابعاد اصلی کنترل رفتاري شامل نظارت، راهنمایی، ارزیابی رفتاري و 
  . توان در نظر گرفتدهی را میپاداش

د بررسی میزان پایینی را تصمیم گیري در مورد پاداش و مزایاي کارکنان در جامعه مور •
-که به منظور افزایش سطح کنترل رفتاري می. داددر میان مدیران فروش نشان می

توان تأثیر مدیران فروش در پاداش و مزایاي کارکنان را افزایش داد که این امر 
 .مستلزم سازگاري با راهبردهاي شرکت است

خشی کارکنان مؤثر است، با توجه علاوه بر کنترل رفتاري، عملکرد رفتاري نیز بر اثرب •
. به تکنیک تحلیل مسیر مورد استفاده میزان اثر آن از اثر کنترل رفتاري کمتر است

توان علاوه بر میزان به منظور افزایش عملکرد رفتاري می. ولی نباید از آن غافل شد
ران و کنترل رفتاري از عوامل مشوق دیگري مانند تقویت ارتباطات با مشتریان و همکا

هاي مدیریت کیفیت فـراگـیر ،شش سیگما و یا تکنیک ISOهاي مدیریتی یا سیستم
 .در حـوزه منـابع انسـانی استـفاده کرد

هاي مورد هاي شرکت در میان کارکنان واحد فروش شرکتهمگامی با توسعه نوآوري •
-میکه به منظور افزایش سطح عملکرد رفتاري . بررسی در سطح پایینی قرار داشت

 . توان آن را افزایش داد
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هاي مرتبط با عملکرد رفتاري میزان به کارگیري تکنیک فروش یکی دیگر شاخص •
توانند از طریق تطبیقی توسط کارکنان واحد فروش است، که مدیران فروش می

 .هاي مهمی بردارندآموزش و نهادینه کردن این فن در راه افزایش اثربخشی گام
در میان کارکنان  فنـاوري اطلاعـات و سیستم اطلاعات بازاریابی آشنـایی و استفاده از •

در این زمینه . هاي مورد مطالعه در سطح بسیار پایینی قرار داشتواحد فروش شرکت
پیاده سازي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري تحولی عظیم را در افزایش اثربخشی 

 .کارکنان واحد فروش ایجاد خواهد کرد
بایست موارد زیر را در هاي رفتاري میپیشنهادها و نظرها، در زمینه کنترل در اجرایی کردن

 :نظر داشت و بر اساس آنراهبرد کنترل مناسب را طراحی کرد
به کارگیري کنترل رفتاري در کارکنان با تجربه بالا مشکلاتی را در پی خواهد  •

تار ممکن است و با افزایش تجربه و مهارت کارکنان به کارگیري کنترل رف. داشت
که این امر نیازمند تحقیقات ) 2006اندرسون و دیگران،(اثر خود را از دست بدهد

  .تکمیلی است
خوانی آن با مواردي از قبیل بایست همبه طور کلی در استفاده از کنترل رفتاري می •

هاي ها فرهنگ سازمانی و سیستمها، مأموریتفرایند فروش، افق زمانی فعالیت
 . عایت شوداطلاعاتی ر
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