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  و حقوق مادي و معنوي اثر نشر،  گواهي اصالت
 

 مقطع كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگاني 1388اينجانب سميرا پوراكبري دانشجوي ورودي سال 
گواهي مي نمايم چنانچه در پايان نامه خود از فكر، ايده و نوشته ديگري بهره ) گرايش بازاريابي بين الملل(

بديهي است . گرفته ام با نقل قول مستقيم يا غير مستقيم منبع و ماخذ آن را نيز در جاي مناسب ذكر كرده ام
  .البي كه نقل قول ديگران نباشد بر عهده خويش مي دانم و جوابگوي آن خواهم بودمسئوليت تمامي مط

نتيجه تحقيقات خودش مي باشد و در ) رساله(دانشجو تاييد مي نمايد كه مطالب مندرج در اين پايان نامه 
  .صورت استفاده از نتايج ديگران مرجع آن را ذكر نموده است

  
  نام و نام خانوادگي دانشجو

  و امضاء تاريخ
  

 مديريت بازرگاني تهمقطع كارشناسي ارشد رش 1388اينجانب سميرا پوراكبري دانشجوي ورودي سال 
گواهي مي نمايم چنانچه براساس مطالب پايان نامه خود اقدام به انتشار مقاله، ) گرايش بازاريابي بين الملل(

و به صورت ... نسبت به نشر مقاله، كتاب ونمايم ضمن مطلع نمودن استاد راهنما، با نظر ايشان ... كتاب و
  .مشترك و با ذكر نام استاد راهنما مبادرت نمايم

  
  نام نام خانوادگي دانشجو

  تاريخ و امضاء
  

كليه حقوق مادي مترتب از نتايج مطالعات، آزمايشات و نو آوري ناشي از تحقيق موضوع اين پايان نامه 
  .متعلق به دانشگاه پيام نور مي باشد

  1391خرداد 
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  :و ماସ భ୍ୃ از جاৣم با রوୀ ଖ دণتان پدر ৎقد৤م 
 

ୀ ھا شاخ و৩ه آ૙ীم و از ر৤یاسا঻ ودشانओࣾت پربار وభ ଢسا భ ห ه૛঩ඁ࣓م ساඌি کار ی را ਈযی شاඟ໊م ଒ از روی ඟ໊م، پدر و ماభی तدا گ ඵවرم و از ೯دا
واঁدਣশی র ଒ودিشان หج اभࣇخاری ا॥ت ໆ ୀرم و ज़ฬشان دॻیਚی ا॥ت র ୀودৣم، چඟا ଒ اଌن . ৶ما৤مساଢ وओودشان భ راه ইࡣب علم و داিش تلاش 

آड़وزگارا਩ی ଒ . آड़و౻ංند ଘ ૼن دو وओود، پس از پروردگار ، ماਠീ঒ ଢی ام রوده ا৯د دণ࣎م را ௅ඟ໋ و راه رಶ౮ن را భ اଌن وادی ز৯دਛی پر از ඼່از و ඇඎিࢋ
  .ୀا৤م ز৯دਛی، রودن و اিسان রودن را ൌग़نا ඟ໊د৯د

  

  :و ৎقد৤م ଘ ھࢡඥر ସ୍ و ඼ෙय़باৣم
  

ف عاฮی  ଒ با واژه ৅࡝ࢹب و ग़ࡂජور تلاش؛ آতناਪی دارد و تلاش را಻ൻণن را ਗی তنا५د و ෘ੢ࠝ رویاਪی آن را اඋࢾ೷مام ਗی ঍ند و ජ໑ا భ راه رণیدن ଘ اগدا
ਪی داده ا॥ت ھࢤو یاری ਗی رسا৯د؛   .଒ ࣹس ৎ࠻ھد و ੆ज़ࣩوॼࢹت را భ ز৯دਛی مان تلاॽوਪی ೯دا
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ری    พ়ࢁඟ و ণپاسఴذا
ی را । ଒ੂࣨوران، ਬ భࣥودن او ৲ماষند و ষند و ঈوতندگان، ऑق او را ච໋اردن ಪࣥواষند ণپاس ೯دا   . ॷمار৯دگان، ඼෻ॷدن ৑ع࢟ت ୓ی او ৯دا

گاه و اما از . ඪ༚ر و د॥ت ৔ฬوان، ඵ෇زی மر৤م ग़ భ ଒قام दدردا਩ی از زॐمات ਟی شا૚঵ه ی او، با زبانපෂزॻࢌ ग़علم، اऋّل از آن ا॥ت  ঴دون ໚ جا৾
සپرده ا৯د، ಻ൕഌৈن؛ ୀ ࣹࡣب  اিسا਩ی ا॥ت গ ଒دف و غاশࢌ آඔ඼່ࣁش را ಻ඖหن ਗی ঍ند و سلاक़ت اماষࢌ ਪ୓ی را ଘ ଒ دඋࢾش آ৅جاਪی ଒ ূجൎࣱل از ग़علم، ণپاس از

  " :االلهَّ ସّ و ऋلّ  ඟ الਾ࣡ࢲم ૼن الࢠخ࢖و಻౵ن لم พীࢁඟૼن لم พীࢁ " و૑ࣣಮه و از باب 
  

୓ ଏଷی ز৯دਛی یار و یاوری  ঈوਘหی و ਠতభی ૼن، قلم ࠟࡼو ইുیده و ৷ඟ໊ماଡ از ঍نار ࠠف࢑ࢌ ৤୓م থذ૛তه ا৯د و భ ৳مام اଌن دو ग़علم ୁرদوارم ଒ ھࢤواره ୀ پدر و ماସ భ୍م از
  ਟی ࣼ࡫م دا८ت ୀای ૼن রوده ا৯د؛

  

భ اଌن ୀ ଏଷ ૼن ৒భغ ষ࣒ࢤود৯د و زॐ࢟ت  ෼ భ ଒ل ૐॣه صدر، با ૮ࣹن خ࢖ق و ඼່وਣ঺ی، از ஑ کمਔی ඇൺনࢋ اଔ داਪฬیপناب آ༚ی دන඿رشا૛ീীه؛  ෼لات واز اণتاد با 
  راঘ࣒ماਪی اଌن رساଔ را ୀ ࠱ھده ௅ඟ໋؛

  

ॡط࢖وب  رساଔ را భ حاฮی ൉ࣞਵ࣫ل ॰د৯د ঴ ଒دون ज़ساࠛدت اীشان، اଌن پروژه ज़ங ଘشاوره اଌن  ଒ زॐ࢟ت ඼ෙ७ام ॵ୓م ষیاপناب آ༚ی دන඿ر اণتاد ીࣤور و با ৎࡷوا ،  از
  ਖ৶ی رণید؛

  .رساଔ را ൉ࣞਵ࣫ل ॰د৯د؛ ෼ل พ়ࢁඟ و दدردا਩ی را دارم ଒ زॐ࢟ت داوری اଌن عਚی ر਑ࣣದی পناب آ༚ی دන඿رو از اণتاد ඼່زاଡ و دॼ࡬وز؛ 
  

  .ণپاس দویدমࡑ਌ی از زॐمات آฬن را  با॰د ଒ اଌن ඟ໕دଌୃن،
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 چكيده
هدف تمام شركتهاي انتفاعي، افزايش فروش سودآور از طريق ارضاي نيازها و خواسته هاي بازار و 

مديريت فروش در رسيدن به اين هدف نقش مهمي را در مجموعه . مصرف كنندگان در بلندمدت است
پويا در دنياي تجارت محسوب فروشندگان امروز بيش از گذشته قدرتي  .فعاليتهاي بازاريابي ايفا مي كند

آنها محصولات شركت را  .مي شوند و تلاشهاي آنها اثر مستقيم بر فعاليتهاي متنوع و مختلف شركت دارد
به مشتريان معرفي مي كنند، سفارشات فروش را كه منجر به ارسال محصولات براي مشتريان مي شود 

ظ مي كنند، وضعيت رقبا را ارزيابي مي كنند موقعيت محصولات شركت را در بازار حف. دريافت مي كنند
شركتها براي فروش محصولات خود . و نهايتاً زمينه هاي موفقيت و پيشرفت شركت را فراهم مي آورند

آنها يا از فروشندگان مستقيم خود براي فروش استفاده مي كنند و يا . مي كنند شيوه مناسبي را اتخاذ 
در هر دو شيوه، مديران فروش بايستي مديريت . دادي استفاده مي كنندبراي اين منظور از فروشندگان قرار

  .را جدي بگيرند بر فروش و نيروي فروش
 حمايت نعناوي با يققتح مدل در شده طراحي پنجگانه عوامل بررسي به حاضر تحقيق راستا اين در

 تخصص و مهارت فروشنده، مورد در ها انگيزاننده فروشنده، رضايتمندي فروشنده، ميزان از سازماني

 از هركدام كه )پرسشنامه(پيمايشي _توصيفي روش از با استفاده فروشنده از مشتريان رضايت و فروشنده

 آماري نمونه از و مطرح چندين سئوال در تحقيق روش بخش در مربوط تعاريف به توجه با شاخص ها

 تاثير ميزان گيري اندازه براي. شد پرسيده شده بودند انتخاب تصادفي گيري نمونه روش به كهتحقيق 

 تاثير گيري اندازه به آزمون آناليز واريانساز  استفاده با شركت، فروش سطح ارتقاء در تحقيق هاي مؤلفه

 در). تحقيق هدف( يما شركت پرداخته فروش سطح ارتقاء بر همزمان صورت به شده ياد پنجگانه عوامل

 نيز مدل ها در مؤلفه از برخي مابين في شده تعيين روابط همچنين فوق تكنيك از استفاده با راستا اين

  .است گرديده تعيين
 كه عواملي( حمايت سازماني و فروشنده مورد در ها انگيزاننده ،رضايت شغلي ميزان داد نشان نتايج

 اردا شركت فروش سطح ارتقاء در را مثبت و مستقيم تاثيري )شوند مي مربوط فروشنده مستقيما به
  .هستند
 بهبود فروشنده؛ از مشتريان رضايت انگيزاننده ها؛ فروشنده؛ تخصص و مهارت مشتري؛ :كليدي واژگان

  .فروشنده شغلي؛ رضايت و سازماني فروش؛ حمايت سطح ارتقاء و
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  مقدمه
نسبت به تقاضا را فراهم آورده  زمينه افزايش عرضه در جهان كنوني كه امكان توليد انبوه كالا و خدمات

نمانده و ديگر نمي توان حيطه بازار و ي گان راهي جز جلب رضايت مشتري باقاست، براي توليدكنند
جربه نشان داده است، سازمان هايي كه ازمنظر سنتي ت. عرضه را با ابزارهاي محدود گذشته تعريف كرد

نگاه كرده و مي كنند علاوه بر ... فروش، خريد، رقابت، تبليغات، كيفيت و به مفاهيم مشتري، كالا، بازار،
 با ظهور اقتصاد رقابتي مفاهيمي چون .موفقيت، سرمايه هاي خود را هم از دست داده اند عدم كسب

بي  مشتري مداري و كسب رضايت مشتري، پايه و اساس كسب و كار تلقي شده و سازماني كه بدان
هاي بارز  ويژگي در اين راستا جذب كاركنان مشتري مدار كه .ه بازار حذف مي شودتوجه باشد از صحن

چهار جنبه از نيازهاي مشتريان    .تاس ارتباطات انساني را در رفتار خود لحاظ كرده باشند ضروري
تعيين  و وسايل يا راههاي رسيدن به نتايج؛) اهداف استفاده از خدمات(نتايج  آگاهي از: عبارتند از

كننده  تعيين انتظارات مصرف زمان ممكن؛ اولين مشاركت مشتري در  دقيق احتياجات مشتري؛ف وتعري
  . از خدمات) مشتري(

انتظارات مشتري و آنچه را كه مي تـــوان  اگر قرار باشد يك خدمت با كيفيت ارائه شود، توازن بين
در : است بيشتر حول محورهاي زيربه طوركلي نيازها و توقعات مشتريان . عرضه كرد، ضروري است

وجود  انجام كارگروهي؛ قبول؛ دريافت كار با كيفيت قابل ارائه به موقع كار؛ : مشتريان داخليرابطه با 
 تحويل به موقع محصول يا خدمت؛ :مشتريان خارجيو در رابطه با . مناسب ساختار و تشكيلات سازماني

تحويل  اطمينان؛ كيفيت قابل قبول ومورد ؛)رقابتي(به مناسب در مقابل محصولات يا خدمات مشا قيمت
  .مناسب و قابل قبول بعداز فروش ؛ خدمات)نه مشابه آن(يا دريافت محصول و خدمات مطابق با نياز 
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  فصل اول
  
 تحقيق كليات
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  مقدمه1- 1
سرمايه گذاران، پيروي محض از توليدكننده؛ به هدايت  امروزه نقش مشتريان براي سازمانها از حالت

به اين ترتيب بسياري از مفاهيم و تئوري هاي . نوآوران مبدل گشته است حتي محققان و توليدكنندگان و
در دنياي . و چگونگي كسب رضايت مشتريان ارائه شده اند» مشتري مداري«بر محور  سازمان و مديريت

براي  ي كليه فعاليت هاي سازمان هاو بازارهاي پيچيده داخلي و بين المللي امروز؛ سمت و سو رقابتي
گسترده امروز  در بازار. تأمين نيازهاي مشتريان و مخاطبان و كسب رضايت و اعتماد آنها مي باشد

 وظيفه راستا دراين .دارد موفقيت هر سازماني به رفتار مشتري و مخاطب آن بستگيموفقيت يا عدم 

 سپس و دهد تطبيق شركت محصول با را نياز آن مشتري، نياز شناخت و فهم با كه است اين فروشنده

  .كند ترغيب خريد براي را مشتري
 سطح ارتقاء در را فروشندگان كه مي پردازد عواملي شناسايي به حاضر تحقيق با توجه به موارد مذكور

اين شركت بزرگترين  است؛ گرفته صورت به پخش شركت در تحقيق اين. مي رسانند فروش ياري
كننده محصولات غذايي و بهداشتي و دارويي در خاورميانه مي  شركت پخش كننده كالا در ايران و توزيع

 از اعم فروش امر به نفر 250 تعداد اين از كه باشد مي در شهر تهران پرسنل 1958 دارايباشد؛ و 

  .دارند اشتغال شخصي فروش و فروش سرپرستي
بيان مسئله تحقيق و اهميت و ضرورت آن، اهداف، سئوالات و فرضيات اصلي و در اين فصل ضمن 

فرعي تحقيق، مدل مفهومي كه در اين تحقيق بكار رفته است، روش تحقيق و متغييرهاي تحقيق تعريف 
  .شده اند

  

  مسئله بيان 2 - 1
و بررسي اين موضوع  موضوعآسيب شناسي  به آن پرداخته خواهد شد تحقيقدر اين  كه  اصلي مسئله

كه آيا عوامل موفقيت فروشندگان تاثير مثبت و مستقيمي در ارتقاء سطح فروش خواهد داشت يا خير؟ 
همچنين عوامل پنجگانه اي كه در اين تحقيق بيان شده اند كه شامل رضايت شغلي، حمايت سازماني از 

انگيزاننده ها در مورد فروشنده مي فروشنده، مهارت و تخصص فروشنده، رضايت مشتريان از فروشنده و 
باشند درارتقاء فروش موثر هستند يا خير؟ و در صورت موثر بودن كدام متغيير تاثير بيشتري را در ارتقاء 

  .فروش دارا مي باشد
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 مي آموزش دارد بسزايي اهميت فروشندگان بيشتر هرچه بخشي اثر در كه ديگري مهم بسيار عامل
 ويژگي با فروشندگي هاي مهارت بر علاوه و باشد ديده آموزش مناسبي بطور كه اي فروشنده  .دباش
 هاي ويژگي و صفات تواند مي دهد، آموزش را خريدار تواند مي باشد داشته آشنايي خوبي به كالا هاي

 سختگير خريدار يك او از خريدار به علمي اطلاعات انتقال با و برشمارد او براي را مرغوب كالاي

  .بسازد
 نيروي در كافي بخشي اثر وجود عدم هستند، رو به رو آن با ايراني هاي شركت از بسياري كه اي مسئله
 تر دقيق عبارت به ؛كند مي تحميل ها شركت به را بسياري هاي هزينه امر اين كه است فروش

  :از عبارتند موضوع اين از ناشي عمده مشكلات
 شده تعيين فروش اهداف به سازمانها دستيابي عدم: پايين بخشي اثر - 1

  نياز حد از بيشتر فروش نيروي كارگيري به با اهداف به دستيابي: پايين كارايي - 2

  
  ضرورت و اهميت 3- 1

ش از اهميت به سزايي برخوردار همانگونه كه مي دانيم در رشته مديريت بازرگاني مؤلفه بازاريابي و فرو
مي  مي دهد فروشندگان و نيروي فروش در هر شركتباشد و آنچه كه  فروش يك شركت را افزايش مي

هزار عامل فروش در انواع فروشگاه هاي  90شهر با بيش از  600باشند و از آنجايي كه شركت به پخش 
زنجيره اي، تعاوني، داروخانه، سوپر ماركت و اتحاديه را در گستره شبكه توزيع خود قرار داده است اين 

بررسي در تحقيق خود انتخاب نمودم تا هرچه بهتر بتوانم تاثير موفقيت شركت را به عنوان شركت مورد 
  .فروشندگان در ارتقاء سطح فروش را بررسي نمايم

  :اشاره كرد  زير موارد به مي توان تحقيق از موارد ضروري ديگر اين 
 برنامه بر تمركز باو  است گرديده عنوان ازمانهاز سا بسياري در كه 1آموزش مند نظام زمينه فقدان. 1

 ن وسازما 2سودآور اهداف روي بر بيشتر تاكيد فروشندگان به كمك جهت در فروش مديران آموزش

 ارزشيابي و ارزيابي راستا اين در. ي شده استسازمان راهبردي اهداف با آموزش اهداف هماهنگي

 .ستا ضروري آن اثربخشي گيري اندازه جهت آموزش

                                                            
1 training 
2 profitable 
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 بر مبني رضايت از آن تمايز به توجه با كه بوده اهداف تعدادي تعقيب هتسازوكار ج يك انگيزش. 2

 خواسته ارضاي از شده تجربه خرسندي رضايت و خواسته و نياز يك ارضاي براي تلاش انگيزشاينكه 

  .ستا ها
 نسبت فرد مثبت هاي نگرش و احساسات از عبارتستكه  شغلي رضايتيعني   فروشنده رضايتمندي. 3

 ،) ها مشي خط و ترفيعات دستمزد، و حقوق( سازماني عوامل دسته چهار به آن عواملكه  شغلش به
 بندي دسته فردي عوامل و كار ماهيت ،)كاري شرايط و كاري گروه سرپرستي، سبك( محيطي عوامل

  .مي شود
 يا رابطه هيچ يا و شغلي رضايت و عملكرد ميان متقابل روابطي تواني م متعدد نظريات به توجه با

 در فروش سطح ارتقاي بر شغلي رضايت تاثير بررسي لزوم كه بود متصور را دو آن ميان خاصي جهت

  .نمايدي م چندان دو را حاضر تحقيق زمينه
 موفقيت دهي شكل جهت مهم عاملي مشتريان رضايتمندي پذيرفته صورت تحقيقات به توجه با. 4

 .گيرد قرار توجه مورد شركت بازاريابي سياستگذاري زيربناي عنوان به تا است لازم و المدت طويل

 متون، مطالعه به توجه با كه مي گيرد قرار بررسي و ارزيابي مورد فروشنده از سازماني حمايت عوامل. 5

 مي گيرد قرار ارزيابي مقام در و تبيين يمتعدد موارد خبرگان سنجي نظر همچنين و اساتيد از نظرسنجي

 و شركت فعلي وضعيت ارزيابي جهت بازار سهم تعيين به آن در كه رقبا مورد در اطلاعات شامل كه
 جديد محصولات ارائه جهت بازار سهم پويايي همچنين و رقيب شركت سه سهم از تركيبي كه رقبا
  .شود شناخته شركت كنندگان توزيع توسط است لازم حتي محصولات مورد در اطلاعات ،تاس

اصلي شركت توزيع و پخش محصولات غذايي، بهداشتي و دارويي است و با توجه به اينكه فعاليت 
مي باشد، اين شركت نيز به عنوان ... فروش در اين شركت به صورت حضوري، تلفني، اينترنتي، فاكس و

نمونه اي از سازمانهاي ديگر به دليل ترك شغل مكرر پرسنل خود در مدت زمان كوتاه، دچار مشكلات 
  .متعددي است
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  )1شركت به پخشسايت : منبع( 
  
 مباني نبستن بكار دليل به مشابه صنايع و صنعت اين در موجود هاي شركت گفت توان مي كلي طور به

 فروش نيروي كارايي عدم مسئله با خود، فروشندگان موفقيت عوامل و فروش حوزه در نظري و علمي

 غير هاي هزينه صرف با اهداف اين به دستيابي يا و كالايي و ريالي اهداف به نيافتن دست دليل به
 .باشند مي رو به رو متعارف

 عوامل به دستيابي و مشابه صنايع و صنعت اين در حاضر تحقيق نتايج بستن بكار رود مي انتظار بعلاوه
 و كاركنان ماندگاري و وفاداري افزايش مشتريان، در رضايتمندي افزايش موجب فروشندگان، موفقيت
 شايان اثرات از خود كه گردد كار و كسب واحدهاي اقتصادي رونق باعث و شده سودآوري افزايش

  .باشد مي آن ذكر
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