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تشکر و قدردانی

سيد جز با مساعدت و مشاورت عزيزانی که به طُرُق مختلـف مـرا مـديون    رشک اين متن به سرانجام نمیبی

از جناب آقای دکتـر  . گشا و سازنده خود دريغ نورزيدندها و نقدهای راهر داده و از راهنمايیلطف و مرحمت خود قرا

ها و سختی های فراوانی کـه بـرای ايشـان در فراينـد     ام که با تحمل مزاحمتخدادادحسينی، استاد راهنمای گرامی

ی اساسی کمـک نمـوده و بـا صـرف اوقـات      هاها و انتقادپژوهش ايجاد کردم، بزرگوارانه و صبورانه مرا با راهنمايی

از جنـاب آقـای دکتـر    . بسيار، کمک بزرگی در تسريع روند کار و بهتر شدن متن نمودند سپاس و تشکر ويـژه دارم 

  . احمدی که زحمت مشاوره اين پايان نامه را بعهده داشتند صميمانه سپاسگزارم

مديريت، جناب آقای دکتـر روسـتا و جنـاب آقـای      برای اينجانب افتخاری بزرگ بود که دو تن از اساتيد بنام

دکتر مشبکی زحمت داوری اين پايان نامه را به عهده داشتند کـه کمـال تشـکر و قـدردانی را از ايـن بزرگـواران       

  . مينمايم

هـا و  نامه داشته باشند، مرا مديون راهنمایهمچنين از عزيزانی که، بدون آن که مسئوليتی در قبال اين پايان

  .های خود قرار دادند، سپاسگزارمهمشاور



چکيدهچکيده
فروش نسبت به دهه گذشته به سـرعت   عتيو طب دهيگرد یمتعدد راتييدستخوش تغ رياخ یدر سالها یموضوع فروش شخص

داشته باشند، سطح خـدمات   یشتريدارند و انتظار دارند که فروشندگان دانش ب یشترياطلاعات ب انيمشتر. است رييدر حال تغ

راه  یارزش افزوده و ارائـه  جاديو ا ازهايبه ن عتريسر يیمانند پاسخ گو یتررا مطالبه کرده و از فروشنده انتظارات بالایشتريب

 یدر بازارها بيترت نيبا ا. روند دامن زده است نيبه ا زيرقابت ن افتنيبه علاوه شدت . متناسب با مسائل آنان را دارند يیحلها

  .از شرکت هاست یاريبس یبرا تيموفق ديکل یامروز، فروش شخص یرقابت

از فروشـنده،   یسـازمان  تي ـحما نيبا عنـاو  قيشده در مدل تحتق یعوامل پنجگانه طراح یحاضر به بررس قيراستا تحق نيا در

از فروشـنده بـا    انيمشـتر  تيها در مورد فروشنده، مهارت و تخصص فروشنده و رضـا  زانندهيفروشنده، انگ یتمنديرضا زانيم

سرپرسـتان،   اني ـمذکور در م یشده در مورد مؤلفه ها عيتوز یبا استفاده از پرسشنامه ها(یشيمايپ -یفيه از روش توصاستفاد

 نيدر چنـد  قي ـمربوط در بخـش روش تحق  فيکه هرکدام از شاخصها با توجه به تعار) شرکت گلستان انيفروشندگان و مشتر

 ۲۱۴بـه فروشـندگان و    طپرسشنامه مربـو  ۲۷ه مربوط به سرپرستان پرسشنام ۶شامل (قيتحق یسوال مطرح و از نمونه آمار

انتخـاب شـده    یتصـادف  یري ـکه به روش نمونه گ) باشنديشرکت گلستان م انيپرسشنامه مربوط به خرده فروشان که از مشتر

اسـتفاده از  سـطح فـروش شـرکت، محقـق بـا       یدر ارتقا قيتحق یمؤلفه ها ريتاث زانيم یرياندازه گ یبرا. شد دهيبودند پرس

سـطح فـروش شـرکت     یشده به صورت همزمان بر ارتقـا  اديعوامل پنجگانه  ريتاث یريگ اندازهبه  یمعادلات ساختار کيتکن

از مؤلفـه هـا    یبرخ نيماب یشده ف نييروابط تع نيفوق همچن کيراستا با استفاده از تکن نيدر ا). قيهدف تحق(پرداخته است 

  .است دهيگرد نييتع زيدر مدل ن

 مايکه مستق یعوامل(ها در مورد فروشنده و مهارت و تخصص فروشنده  زانندهيفروشنده، انگ یتمنديرضا زانينشان داد م جيتان

 ريرابطـه تـاث   نيسطح فـروش شـرکت دارا هسـتند همچن ـ    یو مثبت را در ارتقا ميمستق یريتاث) شوند یبه فروشنده مربوط م

  .ديگرد دييات زيفروشنده ن یتمنديها بر رضا زانندهيانگ

 ؛سطح فروش یبهبود و ارتقا ؛از فروشنده انيمشتر تيرضا ؛هازانندهيانگ ؛مهارت و تخصص فروشنده ی؛مشتر :واژگان کليدی

  ی؛ فروشنده؛شغل تيو رضا یسازمان تيحما
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تحقيقتحقيق  کلياتکليات



  

۲

  مقدمه۱­۱

هـای   شـيوه بـين ازفضـا ايـن درشـود می تر بيشنيزمشتريانبامؤثرارتباطکارها، اهميتوکسبشدنتررقابتیبا

هـای   مستقيم، شـيوه بازاريابیوفروششخصی، پيشبردعمومی، فروشتبليغات، روابطنظيرمشتریباارتباطمختلف

بينکهايستدوطرفهتعاملهمآنعلتبود، وخواهندترمؤثرمستقيمبازاريابیوشخصیفروشنظيردوطرفهارتباط

بـه خـويش شناسـاندن دراقتصـادی بنگـاه اينکهبرارتباط، علاوهايندر. گيردمی صورتمشتريانواقتصادیبنگاه

نيزرامشتریصدایتاشودمی فراهمدهد، فرصتیسوقبنگاهسمتبهرااوتقاضایبتواندتاکندمی تلاشمشتری

وبشناسدرامشتریتواندمی بنگاهکهطوریبهاستحائزاهميتکاروکسبگسترشورقبابرایآننتايجکهبشنود

  .کندحرکتدوجانبهبردنگرشبامشتریرضايتکسبراستایدروبداندرااونياز

اين است که با فهم و شناخت نياز مشتری، آن نياز را با محصول شرکت تطبيـق  دراين راستا وظيفه فروشنده

  .سپس مشتری را برای خريد ترغيب کنددهد و

پردازد که فروشندگان را در ارتقاء سطح فـروش  می ه موارد مذکور تحقيق حاضر به شناسايی عواملیبا توجه ب

اين تحقيق در شرکت گلستان صورت گرفته است؛ اين شرکت در بسته بندی و توزيع مواد غـذايی  . رسانندمی ياری

فـروش اعـم از سرپرسـتی فـروش و     نفر بـه امـر    ۵۱۶باشد که از اين تعداد می پرسنل ۱۷۰۰فعاليت دارد و دارای 

  .فروش شخصی اشتغال دارند

  بيان مسئله۱­۲

لازم است تـا مقامـات   . برای طراحی يا تنظيم برنامه فروش بايد قبلا مجموعه ای از عمليات و مطالعات انجام شود

اخلـی و  محـيط د . کليدی سازمان در مورد ويژگيها و صفات برنامه بازاريابی و فروش متحدالقول و هماهنگ باشـند 

  .عوامل خارج از سازمان را بررسی نموده و شانسها و مخاطرات را در نظر بگيرند



  

۳

وظـايف  ) . . . بازاريابی، فـروش و (به همين منظور لازم است تا سازمان با شناخت هر بخش و تبيين جايگاه 

  .اين بخشها ارائه نمايد عملکردی مناسب در جهت ارتقا کار راهی آن واحد و عملکرد

ريابی، مجموعه تلاشها و کوششهای سازمان يافته ای است که هدف از آن توليد کالا يا انجام خدمتی بـا  بازا

نياز و جلب رضايت آنان و کسب سود و  تأمينمشخصات، کيفيت و قيمت مناسب و مورد قبول مشتريان احتمالی و 

  .)۱۳۷۵روستا(يابد می ز فروش ادامهشهرت برای بنگاه است اين تلاشها از مرحله تحقيقات شروع شده و تا پس ا

هنـر، دانـش و توانـايی بـه نتيجـه       معنـا فروش به عنوان يکی از عناصر زير مجموعه بازاريابی، به تنهايی به 

  .دهندمی رساندن کليه تلاشها و کوششهايی است که مقامات ارشد سازمان تحت عنوان بازاريابی انجام

دار و فروشنده بر سر نوع کالا، وظـايفی کـه کـالا بايـد انجـام دهـد،       رسيدن به توافق بين خري فرآيندفروش 

بنـابراين در  . کند، قيمت آن، زمان تحويل آن و کليه خدمات وابسته و مربـوط بـه آن اسـت    تأمينمنافعی که بايد 

قـع بهـای   پردازد در وامی شود و بهايی که خريدارمی فروش کالا و خدمت مجموعه ای از اقلام يا فعاليتها فروخته

  .)۱۳۸۴بلوريان تهرانی (مجموعه آن موارد است 

  :بخشهای فروش در دو شاخه اصلی از هم جدا ميشوند

١فروش ستادی۱

٢فروش حضوری۲

فروش ستادی شامل کليه مراحل ستادی، تفکرات، طراحی ساختارها، آينده نگريها، طراحی استراتژی، طراحـی  

 و کنترل است کـه توسـط مـديران و افـراد سـتادی انجـام و پيگيـری        برنامه عملياتی يا تاکتيکی و نظارت بر اجرا

  .شودمی

                                               
1 Organizational Selling
2 Personal Selling



  

۴

شامل کليه مراحل و عملياتی است که توسط شخص فروشنده از مرحلـه   ١فروش حضوری يا فروش رو در رو

تحقيق در بازار و شناسايی مشتری تا ملاقات و مذاکره، معرفی محصول، دفاع از محصول پاسخگويی به ايرادات و 

  .شودمی خره خاتمه کار و عقد قرارداد انجامبالا

فروش در شرکت گلستان به صورت حضوری بوده و برای هرچه مؤثرتر انجام شدن ايـن امـر لازم اسـت تـا     

با اين اهداف هماهنـگ   تر بيشعوامل فروش با اهداف اين نوع فروش آشنا شوند تا بتوانند تلاشهای خود را هرچه 

  .نمايند

ور مختلفی ميتوانند مطرح شوند، ولی به طور کلی ميتوان به دو نوع هدف يـا دو سـری   هدفهای فروش به ص

  ):۱۳۸۳کاتلر، (اهداف برای فروش در نظر گرفت 

  :هدفهای کمی فروش ميتوانند شامل موارد زير باشند–٢اهداف کمی۱

  .افزايش مقدار، تناژ، متراژ، يا حجم و وزن معينی از محصول قابل فروش  آ

  .بازار يعنی حفظ آهنگ رشد فروش بنگاه، درست برابر با آهنگ رشد مصرف کل جامعهحفظ سهم   ب

از آهنگ و سـرعت رشـد    تر بيشبازار با آهنگ و سرعتی  تأمينافزايش سهم بازار، يعنی عرضه و   پ

  .مصرف کل جامعه

  …زايش سود، افزايش نقدينگی واف  ت

  :رد زير باشندهدفهای کيفی فروش ميتوانند شامل موا–٣اهداف کيفی۲

  جلب رضايت مشتری  آ

  منافع مشتری تأمين  ب

  افزايش ماندگاری مشتری  پ

                                               
1 Face to Face
2 Quantitative
3 Qualitative


