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در ارتقاي عملكرد فروش فروشندگان  يشناخت روان يتوانمندساز نقش
  )پخش شركت به: ة مورديمطالع(هاي پخش  شركت

  2حسين نيكوكار غلام ،1 ناصر عسگري

از فروشـندگان توانمنـد    هـاي پخـش، برخـورداري    هاي بسيار رقابتي شركت در محيط :چكيده
. رود شـمار مـي   براي آنها به آفرين، تقليدناپذير و غيرقابل جايگزيني مزيت رقابتي ارزشمند، ارزش

از ميان عوامل گوناگون مؤثر بر عملكرد فروش، پژوهش حاضر بـه بررسـي چگـونگي و ميـزان     
داشـتن،   ختيـار احسـاس شايسـتگي، معنـاداري شـغل، ا    (شـناختي   تأثيرگذاري توانمندسازي روان

پژوهش از نظر هدف كاربردي و . پردازد بر عملكرد فروش فروشندگان مي) تأثيرگذاري و اعتماد
جامعة آماري پژوهش را فروشندگان شـعب تهـران و   . روش آن توصيفي و از نوع پيمايشي است

صـورت   نفر آنهـا بـه   270دهند كه  نفر تشكيل مي 900پخش به تعداد  هاي شركت به شهرستان
تحليل . است اي استاندارد ها پرسشنامه آوري داده ابزار جمع. اند طور نمونه انتخاب شده صادفي بهت

هاي آماري تحليل عاملي تأييدي، تحليل مسير و آزمون تي با اسـتفاده از   ها با كمك آزمون داده
دهـد همـة ابعـاد     نتـايج نشـان مـي   . انجـام شـده اسـت   . اس.اس.پـي .افزارهاي ليزرل و اس نرم

شناختي بر عملكرد فروشـندگان ايـن شـركت تـأثيري معنـادار و       شده توانمندسازي روان بررسي 
شــناختي و عملكــرد فــروش  همچنــين وضــعيت موجــود توانمندســازي روان. انــد مثبــت داشــته

  .فروشندگان اين شركت مناسب بوده است
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  مقدمه
يكم محيط فروش در نتيجة تغييرات رفتاري، فناورانه و مـديريتي بسـيار پيچيـده     و در قرن بيست

بلوكر (سرعت در حال تغيير است  ، رفتارها و نيازهاي مشتريان به)2008شت و شارما، (شده است 
موتوت و باسكول، (گذارد  تأثير مي ، پيشرفت فناوري پيوسته بر نقش فروشندگان)2007و فلينت، 

هاي بهتري براي انگيـزش و ارتقـاي عملكـرد     وجوي روش و مديران فروش نيز در جست) 2008
در چنــين فضــايي ). 2007آندرســون، دوبينســكي و مهتــا، (كاركنــان فــروش خودشــان هســتند 

اي  گونـه  هاي مديريت روابط بـا مشـتري بـه    كوشند تا از سيستم سختي مي هاي فروش به شركت
آميز با ارزشـمندترين مشـتريان خـود ايجـاد و        برداري كنند تا بتوانند روابطي موفقيت ماهرانه بهره
عنـوان   در چنين شرايطي فروشندگان بـه ). 2004استين،  واسان، و وين آهيرن، سريني(حفظ كنند 

روابط با مشتريان را روند و وظيفة فروش مؤثر و بهبود  شمار مي مديران نهايي ارتباط با مشتري به
  ).2007هانتر و پريولت، (عهده دارند  به

. دانشگاهيان و مجريـان بازاريـابي بـوده اسـت     شدة بررسيعملكرد فروش از ديرباز موضوع 
شـوند، جنبـة مهمـي از شـغل      شناسايي عواملي كه موجب ارتقاي عملكرد كاركنـان فـروش مـي   

بـا  . و موفقيت شركت تأثيري حياتي داشـته باشـد   تواند در بقا رود و مي شمار مي مديران فروش به
هاي عملكرد فـروش   بيني كننده هايي در خصوص پيش وجود چند دهه پژوهش و انجام فراتحليل

هايي كامل دست  هايي در زمينة عوامل فردي مؤثر بر عملكرد فروشندگان به پاسخ باز هم پرسش
از  فروشـنده  چيدگي فرايند فروش برخـورداري پي). 285: 2002كريشنا، نترمير و بولس، (اند  نيافته

هـاي   توسـعة قابليـت  . سـازد  هاي خاصي را ضـروري مـي   ها و شايستگي ها، قابليت دانش، مهارت
رو، شناسـايي و   از ايـن . ها را ارتقا دهـد  تواند رشد و سودآوري اين شركت يادشدة فروشندگان مي

هـاي اساسـي    دگان از جملـه دغدغـه  بهبود وضعيت عوامل مؤثر بر ارتقاي عملكرد فروش فروشن
  .رود شمار مي هاي پخش به پيش روي شركت

ايـن شـركت بـا داشـتن     . است »پخش شركت به«هاي پخش در كشور  پيشروترين شركت از 
از نـيم قـرن رهبـري صـنعت      شبي ةبا سابقو  پرسنل متخصص در سراسر كشورهزار   3بيش از 

ن شركت پخش محصـولات غـذايي، بهداشـتي و    تري ترين و قديمي عنوان بزرگ پخش كشور، به
بـا  شـركت  ايـن  . ه اسـت دسـت آورد  توزيـع در خاورميانـه بـه    ةدر عرص ـ  ويژه يجايگاه ،دارويي
براي حفظ جايگاه رقابتي و اجـراي مـؤثر   پويا  ديده و اي، آموزش حرفه انسانيمنابع گيري از  بهره

جملـه   ويـژه كاركنـان فـروش از    و بـه  توسعة منابع انسـاني منظور،  بدين. 1كوشد مأموريت خود مي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. WWW.BPC.ir 

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir



 639   ــــــــــــــــــــــــــــ  ....در ارتقاي عملكرد فروش يشناخت روان يتوانمندساز نقش

راهبردهاي اساسي منابع انساني اين شركت است كه همسو بـا راهبـرد كـلان شـركت در پـيش      
بـرداري از عوامـل گونـاگوني كـه      در راستاي تحقق اين راهبـرد، شناسـايي و بهـره   . گرفته است

هـاي   جملـه دغدغـه   توانند به ارتقاي عملكرد فروش فروشندگان اين شركت مساعدت كنند از مي
تواننـد   اين پژوهش از ميان عوامل يادشدة گوناگوني كه مي. رود شمار مي هميشگي اين شركت به

 .پردازد شناختي مي بر عملكرد فروش تأثير داشته باشند، به بررسي تأثير توانمندسازي روان

راوانـي بـه   عنوان مديران نهايي رابطه با مشـتري نيـاز ف   فروشندگان براي ايفاي نقش خود به
اهميت توانمندسـازي  ). 2008؛ موتوت و باسكول، 2006آندرسون و هوانگ، (توانمندسازي دارند 

اي بـراي نيازهـاي    هـاي سـريع و بهينـه    حـل  براي فروشندگان به اين دليل است كه بتواننـد راه 
ضـايت  مراتبـي باشـند و بتواننـد ر    گوناگون مشتريان ارائه كنند، بدون اينكه منتظر تأييـد سلسـله  

انگيزه، شايسته  رو، فروشندگان با از اين). 2006آندرسون و هوانگ، (مشتري ناراضي را جلب كنند 
رونـد و تقويـت احسـاس توانمنـدي در      شمار مي و توانمند عاملي كليدي براي موفقيت شركت به
يـاي  رود كه در محيط بسيار رقابتي و پو شمار مي ميان فروشندگان، وظيفة مهم مديران فروش به

كنند روابطي پايدار و همراه با منافع دوجانبه بـا مشـتريان خـود برقـرار كننـد       امروزين تلاش مي
  ).2008كومار، (

هايي كـه در زمينـة    اي كه در زمينة توانمندسازي وجود دارد، پژوهش با وجود ادبيات گسترده
صـورت   ضـوع بـه  توانمندسازي فروشندگان انجام شده است، غناي كافي ندارنـد و كمتـر ايـن مو   

شـناختي بـر    شـود تـأثير توانمندسـازي روان    در اين پژوهش تلاش مي. تجربي بررسي شده است
اي منظم و قابل اتكا تشريح و بررسي  گونه پخش، به به  ارتقاي عملكرد فروش فروشندگان شركت

 شـناختي  يك از ابعـاد توانمندسـازي روان   شود كه هر همچنين در پژوهش حاضر بررسي مي. شود
توانند بر ارتقاي عملكرد فروش اين فروشندگان تـأثير داشـته باشـند؛ و     چگونه و تا چه ميزان مي

يـك از ابعـاد    بـا كمـك هـر     راهكارهاي عملي بهبود عملكرد فـروش فروشـندگان ايـن شـركت    
  .اند شناختي كدام توانمندسازي روان

  پژوهشپيشينة 
  توانمندسازي

هـاي مـورد نيـاز در كاركنـان بـراي       اد مجموعـه ظرفيـت  توانمندسازي منابع انساني، يعنـي ايج ـ 
ساختن آنان به ايجاد ارزش افزوده در سازمان و انجام اثربخش و كارايِ نقش و مسئوليتي كه  قادر

افراد خودشان . توانمندسازي، دادن قدرت به افراد نيست ).1381بابايي، (عهده دارند  در سازمان به
. كه كارشان را بسيار عالي انجام دهند) اي از دانش و انگيزه يهصورت سرما به(قدرت زيادي دارند 

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir



 1395 پاييز، 3 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگای  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    640

در واقع، توانمندسازي  ).1380جعفري قوشچي، (كردن اين قدرت است  معناي آزاد توانمندسازي به
شـود، امـا بـراي     گونة مستقيم به افراد واگذار مـي  قدرت به. بخشيدن به افراد متفاوت است قدرت

تن و كمـرون،  د(ايجاد شود كه در آن افراد بتوانند خود را توانمند كنند توانمندسازي بايد شرايطي 
هنگـام توانمندسـازي،   . توانمندسازي مفهومي فراتر از واگذاري اختيار به كاركنـان اسـت  ). 2004

شود تا آنهـا بتواننـد خودشـان     شوند، بلكه شرايطي فراهم مي تنها وظايف به كاركنان واگذار مي نه
  ).1382آقايار، ( بگيرند  وظايف تصميمبراي انجام اين 

  ابعاد شناختي توانمندسازي
چهـار بعـد   ) 1992(شده دربارة توانمندسـازي، اسـپريتزر    انجام   در يكي از مطالعات تجربي معروف

مبنـاي تحقيـق ميشـرا     در ايـن پـژوهش بـر   . شناختي براي توانمندسازي برشمرده اسـت ) عامل(
در ادامـه، ايـن پـنج بعـد كليـدي      . شـده اسـت    هارگانـه افـزوده  يك بعد به اين ابعـاد چ ) 1992(

  : شوند توانمندسازي تشريح مي
كننـد، احسـاس    شـوند، احسـاس خودكفـايتي مـي     وقتي افراد توانمند مـي  :احساس شايستگي

 ).1985بنيس و نانوس، (آميز يك كار دارند  كنند توانايي و مهارت لازم را براي انجام موفقيت مي
دادن كـاري دشـوار خواهنـد كوشـيد و پشـتكار       كند آيا افراد براي انجام ي تعيين ميچنين احساس

   .)1986باندورا، (خواهند داشت يا خير 
آنهـا هـدف يـا فعـاليتي را     . كننـد  بودن مـي  افراد توانمند احساس معنادار :بودن احساس معنادار

دهنـد،   ها و استانداردهايشان با كاري كه انجام مي آرمان. دانند كه به آن اشتغال دارند ارزشمند مي
كننـد و بـه آن بـاور دارنـد و      دهند، دقت مي افراد توانمند دربارة كاري كه انجام مي. سازگار است

  ). 1985بنيس و نانوس، (كنند  نجام آن احساس هويت ميدليل ا به
معناي احساس داشتن حـق انتخـاب در انجـام وظـايف      خودساماني به :احساس داشتن اختيار

تواننـد بـه ميـل خـود      بيننـد و مـي   آنان خودشان را افرادي ايجادگر و خودآغاز مي. شخصي است
وگت (هاي مستقل بگيرند و افكار جديد را به آزمون بگذارند  اقدامات ابتكاري انجام دهند، تصميم

  ). 1990و مورل، 
آنـان بـر ايـن    . افراد توانمند احساس كنترل شخصي بر نتـايج دارنـد   :بودن ذاراحساس تأثيرگ 

داور، (كننـد، تغييـر ايجـاد كننـد      توانند با تأثيرگذاري بر محيطي كه در آن كـار مـي   باورند كه مي
1999 .(  
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كنند با آنان منصفانه رفتار خواهد  افراد توانمند احساس مي :احساس داشتن اعتماد به ديگران
بيـان   بـه . آنها اطمينان دارند نتيجة نهايي كارهايشان، نه آسيب و زيان، كه عدالت خواهد بود. شد

  ). 1992ميشرا، (معناي داشتن احساس امنيت شخصي است  ديگر، اين اعتماد به
  

  شناختي كاركنان فروش توانمندسازي روان
تـوان   مـي ) 1995ترز، اسـپري (شـناختي   شـده در زمينـة توانمندسـازي روان    اساس ادبيات مـرور  بر

فروشندة برخوردار : شناختي كاركنان فروش را نيز شامل پنج بعد در نظر گرفت توانمندسازي روان
توانـد نيازهـاي    ، مي)اي از خودساماني نمونه(پذيري زيادي دارد  شناختي، انعطاف از توانمندي روان

، )اي از احسـاس شايسـتگي   نمونـه (خوبي بـرآورده كنـد    متفاوت مشتريان را طي فرايند فروش به
، موجـب افـزايش   )بـودن شـغل   اي از احساس معنـادار  نمونه(موجب ارتقاي رضايت مشتري شود 

و روي كمك و حسن نيت همكاران خود ) بودن اي از احساس تأثيرگذار نمونه(فروش شركت شود 
پـذيري و   فدر مجموع، اين عوامل موجب ارتقاي انعطـا ). اي از احساس اعتماد نمونه(حساب كند 

هايي كليـدي بـراي فروشـندگان     و ويژگي) 1990توماس و ولتوس، (شوند  ابتكار فروشندگان مي
خواهند راهكارهايي بهينه براي ارضاي نيازهاي مشتريان و  روند كه مي شمار مي مداري به مشتري

  ).2006مارتين و بوش، (حفظ روابط پايدار با مشتريان ارائه و اجرا كنند 
  شعملكرد فرو

 يامروز فروشندگان. است يمشتر ديخر سبد در شركت سهم شيافزا دادن رشد مسئول هفروشند
 ةفروشند ببيند كه كند ينم جاديا زهيانگ يمشتر در نيا از شتريب زيچ چيه. هستند انيمشتر مشاور

 انه ـآ از اطلاعـات  كسـب  و هـا  واسطه با ارتباط يبرقرار در و اوست مشكل حل ريگ يپ صداقت با
 در( آن ياثربخش ـ ،نيبنـابرا . است فروشنده و يمشتر نيب دوطرفه يريمس يفروشندگ. ست كوشا

 فروشـندگان  .اسـت  غـات يتبل مانند جيترو سوية كي يرهايمس از شتريب ،)فروشنده ييتوانا صورت
 يا حرفـه  فروشندگان .دهند يم شركت به را انهآ اطلاعات و دارند نظر تحت را رقبا بازار در موفق

 و آورنـد  يم وجود به شركت به نسبت انيمشتر ذهن در را يمثبت يذهن  ريتصو خوبشان عملكرد با
 همچـون  فروشـنده . باشـند  گرانيد نزد شركت غمبلّ انيمشتر كه شود يم ي سببذهن ريتصو نيا

 ـارا شركت به و رديگ يم انيمشتر از را اطلاعات ،كند مي عمل شركت گوش و چشم  دده ـ يم ـ هئ
  ).1389محقر و حاجي حيدري، (

 يتئـور   ةافت ـي توسـعه  مـدل ايـن  . شـد  شـناخته  WCF مدل نام به فروش عملكرد مدل نياول
 ـ يميمستق ةرابط و) 1964وروم، (است  انتظار يزشيانگ ي رهـا يمتغ و عملكـرد  د،ي ـخر رفتـار  نيب
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 فـروش  ياثربخش ـ ).1981 ،ويتز(دهد  نشان مي را يطيمح و يسازمان ،يشخص عوامل به مربوط
  :)1994، ريدپلانك و ( شود يم نييتع فروش رفتار نوع چهار ةليوس به

  ان؛يمشتر ةليوس به  رشيپذ) الف
  ؛ انهآ بر يار رگذيتأث امكان )ب
  ي؛رگذاريتأث فنون از استفاده )ج
  . فروش تعاملات كنترل )د

. بسـتگي دارد  فروشنده و داريخر نيب اعتماد به  مبادله ندايفر تيموفق دنده يم نشان مطالعات
 ييتوانـا  ،يمشـتر شـناخت ادراك و نگـرش    در فروشـنده  ييتوانـا  بـا  فروش تعاملاتي اثربخش
. بسـتگي دارد  يمشـتر  بـر  ياثرگذارراهكارهاي مؤثر  انتخابو  يمشتربا  يسازگار ي،گذارتأثير
 علاقه فروشنده، يكل يها ييتوانا و فروش يرفتارهاشده دربارة  انجام مطالعاتاساس  بر نيهمچن

بـه   فروشنده عملكرد نيهمچن. استرو به افزايش  فروشنده داريخر يها دگاهيدربارة د پژوهش به
بسـتگي    نقـش  ني ـاايفاي  گيچگون دركو  فروش استعداد و تيظرف ،يستگيشا زش؛يانگ سطح
جمله  از فروشنده يريپذ انعطاف وپايداري در مبادله  ،يريپذ تيمسئول). 2008ديويس درين، (دارد 

 اسـاس  بـر  يابي ـارزتوانـايي   ).2000ديويـد،  ( رود شمار مي ي انطباق ارتباط با مشتري بهراهكارها
 از ياساس ـ اي جنبـه  قي ـتطبرو  از ايـن  ؛كنـد  يم آسان را فروش ندايفر در قضاوت يمشتر بازخور

  ). 1981ويتز (رود  شمار مي به فروش ندايفر

  پيشينة تجربي
ارتبـاط توانمندسـازي كاركنـان بـا خـدمات عمـومي را در       ) 1394(ده زا عباسي، طالقاني و رجـب 

اند و احساس شايسـتگي، احسـاس    هاي برتر ايران در جشنوارة شهيد رجايي بررسي كرده سازمان
بودن و احساس اعتمـاد بـا نـوآوري در خـدمات عمـومي رابطـة        معناداربودن شغل، احساس مؤثر

آقاجـاني و صـمدي ميـاركلايي    . كننـد  ابطه را تعديل ميمعناداري دارند و تعلق خاطر كاري اين ر
شناختي با رفتار شـهروندي سـازماني    طي پژوهشي دريافتند بين ابعاد توانمندسازي روان) 1392(

نيز ) 2011( و همكارانش اين رابطه در پژوهش نجفي. ارتباطي مثبت و معنادار وجود داشته است
  .تأييد شده است

عوامل مؤثر بر عملكـرد نيـروي فـروش را در صـنعت مـواد غـذايي       ) 1389(عزيزي و روستا 
، بـا عملكـرد فـروش     داشـتن  اند نياز به شايستگي، خودكارآمدي و استقلال بررسي كرده و دريافته

نيز ) 1392(دهدشتي و پورحسيني . رابطة مستقيم و جو رقابتي با عملكرد فروش رابطة منفي دارد
هاي صنايع غـذايي عضـو بـازار     تراتژي فروش و بازاريابي بر عملكرد فروش را در شركتتأثير اس
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بورس تهران بررسي كردند و دريافتند استراتژي فروش و بازاريابي رابطـة مثبـت و معنـاداري بـا     
كنندة  آفرين، شدت رقابت و تحولات فناورانه تأثيرات تعديل عملكرد فروش دارند و رهبري تحول

نيـز دريافتنـد ارتبـاط بـين جـو رقـابتي و       ) 2007(جور افلتچر و م. گذارند اين رابطه ميزيادي بر 
 .ترتيب منفي و مثبت است احساس شايستگي با عمكلرد فروش به

هـاي   شـده نشـان داد اغلـب پـژوهش     بررسي پيشينة تجربي موجود در زمينة موضوع بررسي
در زمينة ديگـر موضـوعات مـرتبط بـا     شناختي  شده در خصوص موضوع توانمندسازي روان انجام

مديريت منابع انساني بوده است و تأثير آن بر موضوعات مرتبط با بازاريابي و فروش كمتر توجـه  
اي  رشـته  عنوان پژوهشـي ميـان   رو، نوآوري ويژة پژوهش حاضر اين است كه به از اين. شده است

خصوص در زمينـة عملكـرد فـروش     تأثير يكي از موضوعات پركاربرد مديريت منابع انساني را به
  . فروشندگان يك شركت پخش بررسي كرده است

   مدل مفهومي
و  مستقلعنوان متغيرهاي  بهشده، ابعاد شناختي توانمندسازي  برمبناي ادبيات بياندر اين پژوهش 

بـراي سـنجش ابعـاد    . سـت ا  در نظـر گرفتـه شـده    وابسـته عنوان متغير  بهتوسعة سرماية انساني 
اساس مـدل   بر. استفاده شده است) 1992(شدة اسپريتزر  شناختي از مدل تعديل ازي روانتوانمندس
احسـاس شايســتگي،  : شــناختي شـامل چهــار نـوع احسـاس اســت    توانمندسـازي روان  اسـپريتزر 
بعد اعتمـاد را بـه آن   ) 1998(تن و كمرون دبعدها . بودن شغل داشتن و معنادار اختيار بودن،  معنادار
همچنين در اين پژوهش . دهند مي  اين پنج مؤلفه متغيرهاي مستقل پژوهش را تشكيل. اند افزوده

كـه بـراي سـنجش آن پرسشـنامة      در نظر گرفته شده وابستهعنوان متغيرهاي  بهعملكرد فروش 
اساس مفهـوم قـرارداد    ارتباط بين اين دو مقوله نيز بر. كار رفته است به) 2008(استاندارد ديويس 

استفاده شده است كه به انتظارات ذهني كاركنان و مـديران از يكـديگر اشـاره دارد    شناختي  روان
بيننـد مـديران زمينـة     مـي  فرض كه وقتـي فروشـندگان   با اين پيش) 2000مك دونالد و ميكين، (

تري براي انجـام وظـايف شـغلي خـود انجـام       اند، تلاش افزون توانمندسازي آنها را فراهم ساخته
بر اين اساس، مدل مفهومي پـژوهش را  . تواند موجب ارتقاي عملكردشان شود دهند و اين مي مي
  .نشان داد 1صورت شكل  توان به مي
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  مدل مفهومي پژوهش. 1شكل 

شـده   بخش پيشـينة نظـري و مـدل مفهـومي در نظـر گرفتـه      شده در  انبيبا توجه به مباحث 
  :ند ازا عبارتپژوهش شدة اين  تدوينهاي  فرضيه
 . تأثير مثبت داردارتقاي عملكرد فروش فروشندگان بر  »احساس شايستگي«. 1

  . تأثير مثبت داردارتقاي عملكرد فروش فروشندگان بر  »شغل يدارااحساس معن«. 2
 . تأثير مثبت داردارتقاي عملكرد فروش فروشندگان بر  »داشتن اختياراحساس «. 3

 . تأثير مثبت داردارتقاي عملكرد فروش فروشندگان بر  »بودناحساس تأثيرگذار«. 4

 .تأثير مثبت داردارتقاي عملكرد فروش فروشندگان بر  »سازمان  احساس وجود اعتماد در«. 5

  شناسي پژوهش  روش
هـاي آن بـراي حـل مشـكلات      پژوهش پيش رو از نگاه هدف، كاربردي است؛ زيرا از نتايج يافته

ـ  هـا، پژوهشـي توصـيفي    از نگاه چگـونگي گـردآوري داده  . شود خاص درون سازمان استفاده مي
ياز از وضع موجـود نمونـة آمـاري بـا اسـتفاده از پرسشـنامه       پيمايشي است؛ زيرا اطلاعات مورد ن

شـمار   بهي ها، پژوهشي كم نوع داده گاهزماني، مقطعي و از نجنبة از همچنين . دست آمده است به
  .رود  مي

عملكرد فروش 
فروشندگان 

  هاي پخش شركت

 احساس شايستگي

 احساس معناداري شغل

 اختيار داشتناحساس 

 بودن احساس تأثيرگذار

  احساس وجود اعتماد در سازمان

 شناختي كاركنان توانمندسازي روان

H5

H4

H1

H2

H3
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نفـر   950بـه تعـداد   پخـش   فروشندگان شركت بـه در اين پژوهش، شامل  شده بررسي جامعة
اسـاس   تعـداد نمونـه بـر   . استفاده شـده اسـت   تصادفيري گي در اين پژوهش از روش نمونه. است

  .استنفر  270گيري از جامعة محدود شامل  فرمول نمونه
صـورت مقيـاس    سؤالي است كـه بـه   20اي  هاي اولية ميداني، پرسشنامه آوري داده ابزار جمع

شـناختي از پرسشـنامة    بـراي سـنجش توانمندسـازي روان   . سطحي ليكرت استفاده شده است پنج
شـناختي بـا    هاي توانمندسازي روان هر يك از مؤلفه. استفاده شده است) 1995(معروف اسپريتزر 

اند و براي سنجش عملكرد فـروش نيـز از پرسشـنامة اسـتاندارد ديـويس       سه گويه سنجيده شده
دهـي بـه سـؤالات پرسشـنامه نيـز بـه        شيوة پاسـخ . شامل پنج سؤال استفاده شده است) 2008( 

صورت بوده است كـه از فروشـندگان شـركت خواسـته شـده ديدگاهشـان را دربـارة ميـزان          اين
بـراي آزمـودن پايـايي پرسشـنامه، نمونـة      . ها بيان كننـد  برخورداري همكارانشان از اين شاخص

آمـده و بـا    دسـت  هـاي بـه   آزمون شد و سپس با استفاده از داده امه پيشپرسشن 30اي شامل  اوليه
ميـزان  . ميزان ضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شـد  SPSSافزار آماري  كمك نرم

بـراي ارزيـابي روايـي    . ارائـه شـده اسـت    1پايايي پرسشنامه و ابعاد و متغيرهـاي آن در جـدول   
  .ارائه شده است 2تبة اول استفاده شده كه نتايج آن در جدول پرسشنامه نيز از تحليل عاملي مر

  ضريب پايايي پرسشنامه و هر يك از متغيرها و ابعاد آنها. 1جدول 
  ضريب پايايي  متغير  ضريب پايايي  متغير

  %70  احساس تأثيرگذاري  %74  توانمندسازي

  %73  احساس وجود اعتماد  %71  احساس شايستگي

  %86  عملكرد فروش  %68  معناداري شغل احساس

  %78  كل پرسشنامه  %75  احساس خودساماني

  
بـودن   ي مناسـب بيـان  هـا و بـه   پيش از انجام تحليل عاملي، بايد از امكان انجـام آن روي داده 

ـ  گيري كايزر منظور از شاخص كفايت نمونه بدين. ها براي تحليل عاملي اطمينان حاصل شود داده
شـرح   شود كه نتايج آن در اين پـژوهش بـه   استفاده مي 2و آزمون بارتلت KMO(1(اوليكن ـ  ماير

  .است 2جدول 
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
2. Bartlett’s Test of Sphericity 
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  KMOنتايج آزمون بارتلت و شاخص . 2جدول 

  آزمون بارتلت

  KMO  868/0شاخص 
  405/3602  شده كاي دو محاسبه

  190  درجة آزادي

  000/0  سطح معناداري

  
شود كه  نزديك به يك است، مشخص ميو  868/0برابر با  KMOشاخص  مقداراز آنجا كه 

همچنين سطح معناداري آزمون بارتلت برابر صفر . كند تعداد نمونه براي تحليل عاملي كفايت مي
دهد تحليل عاملي بـراي شناسـايي    بوده و نشان مي 05/0تر از سطح خطاي آلفا  است كه كوچك

  . شود گي رد ميشده بودن ماتريس همبست ساختار و مدل مناسب است و فرض شناخته
آمده و بررسي وجود يا نبود تأثير متغيرهاي مستقل بـر   دست هاي به و تحليل داده  براي تجزيه

براي بررسي ارتباط . وابسته از تحليل عاملي تأييدي و مدل معادلات ساختاري استفاده شده است
در . شـده اسـت   ها و مفاهيم مد نظر از تحليل عاملي تأييـدي در دو مرحلـه اسـتفاده    بين شاخص

هـاي   سـؤال (گيري هر يـك از ابعـاد    هاي اندازه مرحلة اول، چگونگي و ميزان رابطة بين شاخص
در مرحلة دوم، چگونگي و ميزان رابطة بين هر يك . و ابعاد مد نظر بررسي شده است) پرسشنامه

رد فـروش،  تحليل عاملي عملك ـ(ارزيابي شده است ) توانمندسازي(از ابعاد و مفهوم اصلي مد نظر 
شود كه هر يك  بيان ديگر، در مرحلة نخست بررسي مي به). فقط شامل مرحلة نخست بوده است

تواننـد بعـد مـد نظـر از توانمندسـازي       رفته در پرسشـنامه تـا چـه حـد مـي      كار هاي به از شاخص
 شود هر يـك از ابعـاد، تـا چـه ميـزان بـا       شناختي را تبيين كنند و در مرحلة دوم بررسي مي روان

نتـايج تحليـل عـاملي ابعـاد     . توانند آن را تبيين كنند شناختي رابطه دارند و مي توانمندسازي روان
  .اند نشان داده شده 3شناختي در جدول  دهندة توانمندسازي روان تشكيل

شده براي   هاي در نظر گرفته بودن اثر همة مؤلفه معنادار 3شده در جدول   با توجه به نتايج ارائه
همچنـين  . نيست -96/1و  96/1شناختي، تأييد شده است؛ زيرا مقدار آنها بين  ازي روانتوانمندس

شـده بـراي سـنجش     هـاي در نظـر گرفتـه    شده در اين جـدول، شـاخص   هاي بيان اساس يافته بر
هـاي مناسـبي بـراي ايـن      كننده شناختي و عملكرد فروش نيز تبيين هاي توانمندسازي روان مؤلفه

  .اند متغيرها بوده
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  شناختي دهندة توانمندسازي روان هاي تشكيل نتايج تحليل عاملي مؤلفه. 3جدول 

ضريب   متغير
  تأثير

عدد 
  ها شاخص  ابعاد  معناداري

عدد
معناداري 
 شاخص

ضريب تأثير 
   شاخص

مند
توان

 
وان

ي ر
ساز

 
نان

ارك
ي ك

اخت
شن

  

60/0 76/6  

گي
يست

شا
  

هايي كه براي انجـام وظـايف شـغلي     به مهارت
  48/0  32/9  .هستند، تسلط دارممورد نياز 

دادن كـار   نسبت به توانـايي خـود بـراي انجـام    
 .مطمئن هستم

02/9  63/0  

 69/0 75/8 .هايم قرار دارد كارم در محدودة تبحر و قابليت

 خود  65/9  76/0
ري

ختا
م

  

دادن وظــايف شــغلي خــود اســتقلال  در انجــام
 .زيادي دارم

26/14 93/0 

دادن وظـايف   توانم دربـارة چگـونگي انجـام    مي
 .ام تصميم بگيرم شغلي

07/14 98/0 

فرصت را دارم كه در انجام وظايف شغلي از اين 
 .ابتكارشخصي استفاده كنم

43/10 79/0 

أثير  17/8  70/0
ت

 
ري

گذا
 

افتد، كنتـرل   ام اتفاق مي بر آنچه در واحد كاري 
 .زيادي دارم

35/10 87/0 

ام اتفــاق  تــأثير مــن بــر آنچــه در واحــد كــاري
 .افتد، خيلي زياد است مي

27/10 92/0 

ام توجـه   گيري واحد كاري به نظر من در تصميم
 .شود مي

91/9 92/0 

61/0  07/7  

ودن
دار ب

معنا
  

 59/0 29/9 .دهم، برايم معنادار است كاري را كه انجام مي

دهم، بـرايم بسـيار مهـم     كاري را كه انجام مي
 .است

94/9 72/0 

 54/0 13/9 .ام براي من شخصاً معنادار هستند وظايف شغلي

ملك
ع

 رد
نده

روش
ف

  

ماد  76/5  45/0
اعت

  

اطمينان دارم همكارانم در روابطشان با يكديگر 
 96/0 12/11  .كنند صادقانه عمل مي

ــول  ــه ق ــان دارم همكــارانم ب هــايي كــه  اطمين
 98/0 57/11  .كنند دهند، عمل مي مي

هـاي لازم   ان دارم همكارانم از توانمنـدي اطمين
 73/0 88/9  .براي انجام وظايف شغلي خود برخوردارند

  65/0  36/9  فروشنده طرف از خريد در مناسب راهبردهاي از استفاده در مشتريان تشويق
  79/0  96/9  مشتري نظر از مثبت عملكرد داشتن و فروشنده مداربودن مشتري
 68/0 83/8  جديد هاي حل راه از استفاده و انديشي مثبت جهت در مشتريان به كمك

  62/0 69/8  فروشندگان ديگر با مقايسه در فروشنده اين از مجدد خريد دادن ترجيح
  74/0 87/9  از عملكرد وي رضايت و فروشنده اين از خود خريد از بردن مشتري لذت

  

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir



 1395 پاييز، 3 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگای  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    648

   هاي پژوهش يافته
اسـاس نظريـة اسـتخراج     هاي مكنون كه بـر  بين صفت در مدل معادلات ساختاري، روابط موجود

 20در ايـن مـدل   ). 1388كلانتـري،  (شوند  شده بررسي مي هاي گردآوري اند با توجه به داده شده
متغيرهـاي مسـتقل و وابسـتة    (و شـش متغيـر مكنـون    ) هاي پـژوهش  شامل سؤال(متغير آشكار 

اي استفاده  هاي ويژه حت مدل از شاخصسازي، براي ارزيابي ص پس از مدل. وجود دارد) شده بيان
دو به درجة آزادي كه بايد كمتـر از مقـدار مجـاز سـه باشـد،       نسبت كاي: اند از شود كه عبارت مي

باشـد و   08/0تـر از   كه مقدار مجاز آن بايد كوچـك  ريشة ميانگين توان دوم خطاي تقريبمقدار 
  .باشد 9/0تر از  بايد بزرگ يافته يلتعد اخص برازشباشد و ش 05/0كه بايد كمتر از  مقدار پي

بودن تأثير توانمندسازي بر عملكـرد فـروش، از مـدل معنـاداري و بـراي       براي بررسي معنادار
بـودن اعـداد    دربارة معنـادار . شود ارزيابي چگونگي و ميزان اين تأثير از مدل استاندارد استفاده مي

انجـام   95/0هـا در سـطح اطمينـان     ضـيه توان گفت از آنجا كه آزمـون فر  آمدة مدل، مي دست به
 96/1نباشند؛ يعني اگر عددي بـين   – 96/1و  96/1شود، اعدادي معنادار خواهند بود كه بين  مي
  . معنا خواهد بود قرار بگيرد، بي -96/1و 

بودن اثر  ها ابتدا با استفاده از مدل معناداري، معنادار شده در فرضيه منظور بررسي روابط بيان  به
شده بررسي و سپس با استفاده از مدل اسـتاندارد، ميـزان و چگـونگي     بيني يك از روابط پيشهر 

مـدل  دربارة بـرازش  توان  مي 4 هاي جدول شاخص مبناي بر. شود تأثير هر يك از آنها ارزيابي مي
  .شناختي بر عملكرد فروش قضاوت كرد تأثير توانمندسازي روان

  .نمايش داده شده است 2شده در شكل  بيني نتايج ارزيابي معناداري روابط پيش

  هاي برازش مدل تأثير توانمندسازي بر عملكرد فروش شاخص. 4جدول 

  ارزيابي  نتيجه  مقدار مجاز ها شاخص

݂݀/ଶ߯  دو به درجة آزادي نسبت كاي <   برازش مناسب 00/2 3

RMSEA(  08/0RMSEA( دوم خطاي تقريب ريشة ميانگين توان  برازش مناسب  063/0  <

  
دهـد؛   گيري متغيرهاي مربوط را نشان مـي  بودن مدل اندازه هاي برازش مدل، مناسب شاخص

 ريشة ميانگين تـوان ، مقدار 3و كمتر از مقدار مجاز  10/2دو به درجة آزادي برابر  زيرا نسبت كاي
 05/0تـر از   و بزرگ 08/0تر از  در حد مقدار مجاز يعني كوچك) 064/0يعني ( دوم خطاي تقريب 

ها معنادار هستند؛  شده در همة فرضيه بيني مبناي اين مدل، تأثير روابط پيش همچنين بر. قرار دارد
 55/8و  03/8و  95/8و  86/7، 14/9ترتيب برابر  هاي اول تا پنجم به زيرا مقدار آنها براي فرضيه
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ميزان تأثير روابطي توان  مينيز با استفاده از مدل استاندارد . هستند 96/1گي بيشتر از مقدار و هم
   .در اين مدل كه معناداري آنها تأييد شده است را بررسي كرد

  

 
  نمودار مدل تأثير توانمندسازي بر عملكرد فروش در حالت معناداري. 2شكل 

 

  بر عملكرد فروش در حالت استانداردنمودار مدل تأثير توانمندسازي . 3شكل 
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شناختي بر عملكـرد   دهد تأثير مثبت ابعاد توانمندسازي روان ميدر حالت استاندارد نشان مدل 
آمده از مدل معناداري و مدل استاندارد،  دست مبناي نتايج به ترتيب بر بدين. فروش قابل تأييد است

  .خلاصه كرد 5 هاي پژوهش را در جدول توان نتايج بررسي فرضيه مي
 ها نتايج بررسي فرضيه. 5جدول 

  نتيجه  اعداد معناداري  ضريب استاندارد  ....اثر مثبت و معنادار: مسير  فرضيه
  تأييد  14/9  62/0 احساس شايستگي بر عملكرد فروش  1
  تأييد  86/7  43/0 بودن شغل بر عملكرد فروش احساس معنادار  2
  تأييد  95/8  58/0 احساس خودساماني بر عملكرد فروش 3
  تأييد  03/8  48/0 احساس تأثيرگذاري بر عملكرد فروش 4
  تأييد  55/8  54/0 احساس وجود اعتماد بر عملكرد فروش  5

  
شـده سـازگار    هـاي بيـان   الگوي كلي روابط بين متغيرها در مدل معادلات ساختاري با فرضيه

هـاي   آمـده مؤلفـه   دسـت  مبناي نتايج به بر. اند شده معنادار و مهم بوده بودند؛ هر پنج رابطة بررسي
همچنـين  . شناختي بر عملكرد فروش فروشندگان تأثيري مهم و معنادار دارنـد  توانمندسازي روان

كنندگي بـر عملكـرد    از بيشترين ميزان اثر تعيين» داشتن احساس شايستگي«مبناي اين نتايج،  بر
س داشتن اختيار، اعتمـاد، تأثيرگـذاري و   برخوردار بوده است و پس از آن نيز احسا) 62/0(فروش 

  .هاي بعدي را دارند خودساماني در تأثيرگذاري بر ميزان عملكرد فروش رتبه
شده در اين زمينه سازگاري دارند؛ گيكـاس بـه    هاي پيشين انجام ها با نتايج پژوهش اين يافته

هـاي   رابـر موقعيـت  اين نتيجه رسيد كه احساس شايستگي به ابتكار عمل، تلاش و پشـتكار در ب 
آزادي عمل كاركنان در شغلشان سبب واكنش سريع آنها در برابر موانع و . چالشي خواهد انجاميد
آوردن  از جنبة انگيزشي، توماس و تايوون دريافتند كه توانمندسازي با فراهم. مشكلات خواهد شد

همچنـين،  . آورد وجود مي هآزادي عمل براي كاركنان، انگيزة لازم براي بهبود عملكرد را در آنها ب
بودن ناشي از توانمندسازي، اين احساس را در افراد به  اشفورت بر اين باور است كه احساس مؤثر

، اسـپريتزر (هايشـان در سـازمان وجـود دارد     آورد كه گوش شنوايي بـراي شـنيدن ايـده    وجود مي 
1992 .(  

  اي نمونه آزمون ميانگين تك
ها در جامعـة آمـاري از آزمـون     يك از متغير دن وضعيت موجود هربودن يا نبو براي بررسي مناسب

در (در بررسي نقطة بـرش   SPSSافزار  از آنجا كه نرم. استفاده شده است» ميانگين يك جامعه«

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir



 651   ــــــــــــــــــــــــــــ  ....در ارتقاي عملكرد فروش يشناخت روان يتوانمندساز نقش

صـورت    هـا بـه   گيرد، ولي در اين آزمـون فرضـيه   ، حالت مساوي را در نظر مي)3اين تحقيق عدد 
داري  جاي توجه به عدد معنـا   براي بررسي فرضيات تحقيق به شوند، تر نوشته مي ـ كوچك تر بزرگ

خواهـد   < M 3صورت كه اگر هر دو حد مثبـت باشـند    به اين. بايد به حد بالا و پايين توجه شود
خواهد بـود    > 3Mشود؛ اگر هر دو حد منفي باشند  بود و فرض صفر رد و فرض مقابل قبول مي

شود و در نهايت اگر يكي مثبت و يكي منفي باشد،  ميو فرض صفر قبول شده و فرض مقابل رد 
نتـايج ايـن   . شـود  و فرض صفر قبول و فـرض مقابـل رد مـي    خواهد بود) =Mعدد مورد آزمون (

  .بيان شده است 7و  6هاي  بررسي در جدول

  اي نمونه آمارة آزمون تي تك. 6جدول 

 از ميانگينخطاي انحراف معيار انحراف معيار ميانگينتعداد نمونه متغير

 4/2330/68310/0415 270 احساس شايستگي
 3/7790/72150/0613 270 احساس معناداري شغلي
 3/3370/75130/0617 270 احساس داشتن اختيار

 4/2730/68380/0427 270 بودناحساس تأثيرگذار
 3/2890/69360/0616 270 احساس وجود اعتماد

 3/7820/70250/0366 270 توانمندسازي
 4/1600/73630/0380 270 عملكرد فروش

  

  اي نمونه نتايج آزمون تي تك. 7جدول 

 متغير

 3=مقدار آزمون

 Tآمارة 
درجة 
 آزادي

Sig. (2-tailed)  
 سطح معناداري

اختلاف 
 ميانگين

 %95فاصلة اطمينان 

 حد بالا حد پايين

 1/3152 1/1515 0/0001/233 29/667269 احساس شايستگي
 0/9003 0/6589 0/0000/779 12/717269 احساس معناداري شغلي
 0/4592 0/2161 0/0000/337 5/468269 احساس داشتن اختيار

 1/3579 1/1898 0/0001/273 29/833269 بودناحساس تأثيرگذار
 0/4108 0/1679 0/0000/289 4/692269 احساس وجود اعتماد

 0/8548 0/7107 0/0000/782 21/384269 توانمندسازي
 1/2349 1/0851 0/0001/16 30/507269 عملكرد فروش
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آمده از آزمون ميانگين يك جامعه با توجه به اينكـه حـد بـالا و پـايين      دست مبناي نتايج به بر
توان نتيجه گرفت كه وضـعيت موجـود عملكـرد     شده مثبت بوده است مي همة متغيرهاي بررسي

پخـش   در شـركت بـه  ) دهنـدة آن  هاي تشكيل و همة مؤلفه(شناختي  توانمندسازي روانفروش و 
  .مناسب است

  گيري و پيشنهادها نتيجه
شناختي بر ارتقـاي عملكـرد فـروش     هاي توانمندسازي روان پژوهش حاضر به بررسي تأثير مؤلفه

شـتري سـبب   ضرورت تعامل مـؤثر فروشـنده بـا م   . پخش پرداخته است به  فروشندگان در شركت
بر ارتقاي عملكـرد فـروش او     كننده هاي فروشنده تأثير بسيار تعيين ها و توانمندي شود قابليت مي

شناختي بـر عملكـرد فـروش بيـانگر      هاي توانمندسازي روان نتايج بررسي تأثير مؤلفه. داشته باشد
 كرد توان استدلال يج مياساس اين نتا بر. ها در اين زمينه بود تأثير معنادار و مثبت همة اين مؤلفه

 بيشـتر  وفـاداري  و محصـولات  فروش زمينة در زيادي عملكرد خواهان پخش كه به  شركت كه

. هـاي فروشـندگانش توجـه خـاص داشـته باشـد       به ارتقـاي توانمنـدي   مشتريان خود است، بايد
 .زمينه داشته باشداي در اين  كننده تواند تأثير تعيين شناختي اين فروشندگان مي توانمندسازي روان

از . قابل جايگزين اسـت  كننده و غير هاي پخش بسيار تعيين نقش فروشنده در عملكرد شركت
اي قابـل توجـه    گونـه  تواند عملكرد فروش آنها را به هاي فروشندگان مي رو، افزايش توانمندي اين

گيـري و   و تصميم بودن شغل، داشتن اختيار انتخاب افزايش احساس شايستگي، معنادار. ارتقا دهد
توانـد بـه    همچنين احساس تأثيرگذار بودن در كار و وجود اعتماد ميان فروشندگان شـركت، مـي  

  .ارتقاي عملكرد فروش آنها مساعدت كند
شدن در مسائل كاري و  نفس فرد براي درگير  به احساس شايستگي موجب تقويت حس اعتماد

 تكيه با همواره شود فروشندگان نفس سبب مي به داشتن اعتماد. شود تلاش براي بهبود و تغيير مي

 در هـا  گـام  تـرين  موفـق  تواضـع،  بـا  نفسي آميختـه  به اعتماد با خود همراه دروني هاي توانايي بر

راسـتا اسـت كـه     هـم ) 1389(هاي عزيـزي و روسـتا    اين نتيجه با يافته. بردارند فروش بازاريابي
تـوان گفـت    رو، مي از اين. فروش ارتباط مثبت دارد دريافتند نياز با شايستگي با عملكرد نيروهاي

 هـاي  تجربـه  و است موفقيت اول مرحلة معناي به شكست دارند، نفس به كه اعتماد كساني براي 

بـراي   مطمئني راهنماي بلكه گذارد نمي منفي اثر تنها نه رويكردشان و نگرش گذشته بر ناموفق
شـود   همچنين وجود احساس شايستگي در فرد سبب مـي . رود مي شمار به آنها آيندة هاي موفقيت

دادن به ديگران در اختيار دارد و انجام  كه وي باور داشته باشد دانش و تجربة ارزشمندي براي ياد
  .تواند به ارتقاي عملكرد ديگر فروشندگان نيز كمك كند اين كار مي
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 جملـه  از. شود شندگان ميفروايجاد نوعي انگيزة دروني در  بودن شغل موجب دار امعناحساس 
ي يراسـتا  ارزش و هـم  احساس داشتن شغلي مهم و با توان به مي ترين عوامل انگيزش دروني مهم
ايـن انگيـزه موجـب تـلاش     . و منـافع سـازماني اشـاره كـرد     هـا  فردي با ارزش و منافع ها ارزش

اي شخصـي و  ه خود و در نتيجه كمك به تحقق منافع و ارزشعملكرد فروشندگان براي ارتقاي 
  .شود سازماني مي

تأثير مثبت برخورداري فروشندگان از اختيارات كافي بر عملكـرد فـروش آنهـا نيـز بـا نتـايج       
همسـو بـوده   ) 1998(و همچنين براون، كرون و اسـلاكوم  ) 1389(هاي عزيزي و روستا  پژوهش

هـاي خـود را    ها و قـوت  د فروشندگان بتوانند ضعف شو احساس داشتن اختيار نيز موجب مي. است
خلاقيت و در اين صورت توانايي آنها براي . ها را تقويت كنند ها را برطرف و قوت بشناسند، ضعف

اجـازة   ،ترين نتيجة خودساماني همچنين مهم. در فروش افزايش خواهد يافتجديد هاي  ايدهارائة 
ترس از پيامدهاي شكست و سـرزنش   .استفروش در  كردن ستن اشتباهنندا انجام اشتباه و ناپسند

  .شود هاي جديد مي وجو و آزمودن راه اغلب مانع تمايل به جست ناشي از آن،
مطلوب و  اتتوانايي لازم براي ايجاد تغيير داشتن، احساس بودن تأثيرگذارباور فروشندگان به 

سبب  باوراين . كردخواهد تقويت د را نشو نتايجي كه توليد ميتأثيرگذاري بر شرايط موجود و نيز 
و همواره كنند احساس وابستگي و مالكيت  ت به كار خود و نتايج آنفروشندگان نسبشود كه  مي

نيز دريافت كـه احسـاس   ) 2002( و همكاران كريشنان. بهبود عملكرد خود را داشته باشد ةدغدغ
  .رود شمار مي هاي مهم عملكرد فروش آنها به كننده خودكارآمدي كاركنان فروش يكي از تعيين

ي جمعـي و تيمـي بـه وجـود سـطح بـالايي از همكـاري و        عنوان تلاش تحقق فروش زياد به
مشاركت بين فروشندگان با هم و با ديگر كاركنـان حـوزة فـروش نيـاز دارد و ايـن همكـاري و       

وجود روابـط  . شود كه اعتماد زيادي بين افراد وجود داشته باشد مشاركت نيز در صورتي انجام مي
،  يكـديگر، تشـويق رفتارهـاي صـادقانه     دوستانه، تشويق فروشندگان در كمك به حل مشـكلات 

سالاري در سـازمان، برخـورد بـا     ها و تعهدات، توجه بيشتر به شايسته كردن به قول تأكيد بر عمل
توانند اعتماد مورد نيـاز   رفتارهاي سياسي مخرب در سازمان، مديريت مؤثر تعارضات سازماني، مي

  .براي همكاري را در بين فروشندگان تقويت كنند
هاي بيشتري داشته  ها و شايستگي توان گفت كه هرچه فروشندگان توانمندي ور كلي، ميط به

فروشـندگاني كـه دانـش،    . هاي پخش ارتقـا خواهـد يافـت    باشند، عملكرد فروش آنها در شركت
دارند، توانايي بيشتري در تعامل مؤثر با مشتريان و متقاعدسازي  مهارت، تجربه و خبرگي بيشتري 

هاي كاري ارزشمندتري نيز برخوردار خواهند  يد از شركت خواهند داشت و از تجربهآنان براي خر

Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir



 1395 پاييز، 3 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ بازرگای  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    654

اي فزاينده عملكـرد فـروش    گونه توانند آن را با ديگر فروشندگان نيز تسهيم كنند و به بود كه مي
  . هاي پخش را افزايش خواهند داد شركت

هاي درونـي كاركنـان،    زهها و انگي هاي پخش براي افزايش توانمندي درنتيجه، تلاش شركت
هـا و درنتيجـه،    كنندة مهمي براي ارتقاي عملكرد فـروش در ايـن شـركت    تواند عامل تسهيل مي

  . كارهاي امروزي شود و پذيري آنها در محيط پويا و رقابتي كسب افزايش قدرت نوآوري و رقابت
توان براي ارتقاي عملكرد فروش فروشندگان ايـن   مي ،آمده از اين پژوهش دست نابر نتايج بهب

  :شناختي آنان پيشنهادهاي كاربردي زير را بيان كرد راه توانمندسازي روان  شركت
 دادن فروشندگان در فرايندهاي حـل مسـئله، تشـويق    مشاركت شركت برايمديريت  تلاش •

 ـتوا مـي رفتارهاي نوآورانه، دادن اختيارات بيشتر به فروشـندگان،   احسـاس تأثيرگـذاري و    دن
تواند به ايجاد احسـاس   اي در مديران، مي وجود چنين روحيه. آنها را تقويت كنندخودساماني 

  . ندككمك فروشندگان شركت داري شغلي در  امعن
بـارة  در فروشـندگان افزايش تعاملات غيررسـمي در سـازمان، افـزايش تفـويض اختيـار بـه        •

 بارةگيري كاركنان در عمل و قدرت تصميم آزادي  انجام وظايفشان، افزايش ميزان چگونگي
گيـري   دادن اختيار تصميمكارشان، تسهيل جريان ارتباطات ميان واحدهاي مختلف سازمان، 

منظور تبادل  در هر سطحي كه به بهترين اطلاعات دسترسي دارند، تشكيل جلسات منظم به
فـروش  د كـه توانـايي انجـام    نانرا به اين باور برس فروشندگانند نتوا ميتجارب فروشندگان 

ند به ايجاد نتوا مي دهند و را تشكيل مياحساس شايستگي جوهرة باورها اين  .موفق را دارند
  . دننككمك  فروشندگانداري شغلي در او معن بودن گذارساماني، تأثير احساس خود

ابزار كنترل اين . ست تعهدزا ،نوع تخصص اين. نددار اي  حرفه يتخصصاي  فروشندگان حرفه •
ناسازگار با كنترل نزديك زياد بايد پذيرفت توانمندي . مبتني باشدبر كنترل دروني بايد افراد 
 اي تعهد حرفهتوان  اي مي هاي دروني دربارة فروشندگان حرفه با استفاده از اين كنترل. است

  . سبب تقويت احساس خودساماني در آنها شد و آنها را تقويت كرد
 ـ فروشندگاند كه كنناي فراهم  ان سازمان بايد زمينهمدير • خـود را در   هـاي  ه، دانـش و تجرب

كنند كه با اين كار، موقعيت شـغلي آنـان   زمان اطمينان ايجاد  همقرار دهند و  يكديگراختيار 
 :تواند مفيد باشد مي زيراين راستا انجام اقدامات  در .افتد به خطر نمي

 ؛با يكديگر هايشان هانش و تجرببه تبادل د فروشندگانتشويق   ـ

 ؛ها منظور تبادل ايده گروهي به هاي نشستتشكيل   ـ

 ميان فروشندگان؛دوستانه و قابل اعتماد  ايجاد جو ـ

 ؛ها تهية بولتن  ـ
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 ؛گيري در موارد خاص تصميم برايبحث گروهي   ـ

 مديران و فروشندگان؛افزايش تعامل بين   ـ

 ؛مربوط به كارشانبه اطلاعات فروشندگان تسهيل دسترسي   ـ

  . استكه كارشان در ارتباط با هم فروشندگاني افزايش تعاملات ميان   ـ
كيـد بـر   أسـازمان از يكـديگر، ت   يتدارك شرايطي براي شناخت كافي و قابـل قبـول اعضـا   
همكـاري و   ، ايجاد جـو فروشندگانشفافيت، درك متقابل، گشودگي و پذيرش در تعاملات ميان 

ها در سـازمان،   ها و ارزش ديدگاهتبادل ، پايبندي به صداقت، ن فروشندگاندر ميا دوجانبههمدلي 
ادعا و عمل، تسـهيل و تشـويق تبـادل اطلاعـات      سازي ، يكسانفروشندگانرعايت عدالت ميان 

ميـان   در را اعتمـاد احسـاس  نـد  نتوا مـي  ،براي ايجاد بستر مناسب اعتماد ميان اعضـاي سـازمان  
  .تقويت كنندسازمان  اعضاي
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