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Competency / Competency Model / Sales Managers
Considering the key role of sales managers in creating value and gaining competitive advantage for organizations, the 
aim of present research is identifying the main dimensions and indicators needed by sales managers and prioritizing them. 
Finally, it introduces a framework for competency of sales managers. The present study is an applied research objective. 
In this study, purposive sampling was used. This research is a two-stage study. In the first stage, the dimensions and 
indicators related to the competencies of sales managers gain by review the literature. Then, in the next stage, the main 
dimensions and indicators were determined by using a Likert scale based on a questionnaire and by questioning from 50 
Sales Managers. Finally, by comparison questionnaire (Fuzzy Network Analysis (AHP), the dimensions and indicators 
prioritized. For the present study, six dimensions were identified: communication function, communication development, 
product management, leadership roles, professional competence and price management. Also, for each dimension, 4 
indicators were identified, which is a total of 24 indicators. From the present study, it can be concluded that the relation-
ship function was recognized as the most important indicator of sales competence by managers, and, respectively, the 
development of communication, product management, leadership roles, professional competence and price management 
in the following priorities. It can also be stated that from the 24 indicators obtained, improvement in customer satisfaction 
is considered to be the most important salesperson of Sales Manager, and the calculation of the cost of product the most 
important indicator is identified.
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آرزو همتی1  / حسین معینی2 )نویسنده مسئول( 
رسول عباسی2 

چکیده
پژوهش  هدف  است.  شرکت ها  فرایندهای  اساسی ترین  از  فروش 

فروش  نیاز مدیران  مورد  و شاخص  های اصلی  ابعاد  ، شناسایی  حاضر

که در نهایت، چارچوبی برای شایستگی  و اولویت  بندی آن  ها می  باشد 

و  بردی  کار هدف،  نظر  از  پژوهش  این  می  نماید.  ارائه  فروش  مدیران 

اول  در مرحله  دو مرحله  ای می  باشد  نظر  مورد  پژوهش  توصیفی است. 

با  مرتبط  شاخص  های  و  ابعاد  پیشین،  پژوهش  های  نظام  مند  مرور  با 

از  بعد  مرحله  در  سپس  شد.  استخراج  فروش  مدیران  شایستگی  های 

مقایسات  همچنین  و  لیکرت  طیف  از  استفاده  با  پرسشنامه  دو  طریق 

با  آن  شاخص  های  و  ابعاد   AHP( فازی  شبکه  تحلیل  )فرایند  زوجی 

این  در  گردید.  اولویت  بندی  و  وزن  دهی  فروش،  مدیر   50 از  نظرخواهی 

عملکرد   : از عبارتند  که  شد  شناسایی  شایستگی  بعد  شش  پژوهش، 

ارتباطی، توسعه ارتباط، مدیریت محصول، نقش  های رهبری، شایستگی 

چهار  ابعاد،  از  کدام  هر  ذیل  در  همچنین  قیمت.  مدیریت  و  حرفه  ای 

شاخص شناسایی شد. از این پژوهش می  توان نتیجه گرفت که عملکرد 

فروش  شایستگی  شاخص  مهم ترین  فروش،  مدیران  نظر  از  ارتباطی 

شناخته می شود و به  ترتیب توسعه ارتباط، مدیریت محصول، نقش  های 

بعدی  اولویت های  در  قیمت  مدیریت  و  حرفه  ای  شایستگی  رهبری، 

هستند. همچنین نتایج نشان داد که از 24 شاخص به  دست  آمده، بهبود 

شایستگی  شاخص  مهم ترین  فروش،  مدیران  نظر  از  مشتری  رضایت 

کم  اهمیت  ترین  فروش شناخته شده است و محاسبه  ی هزینه محصول، 

شاخص شناسایی شده است.

E24، J24، O15. : JEL طبقه بندی

شایستگی / الگوی شایستگی / مدیران فروش     

1.  کارشناس ارشد، مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه حضرت معصومه )س(، قم، ایران.
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1. مقدمه: طرح مسأله
داشته  چشمگیری  تغییر   ، اخیر سال  سی  در  فروش  عرصه 

کنش به تغییر بازار در حال تکامل است.  است به سرعت در وا

ی در حال فزونی است و تعداد رقبا به علت  نرخ انتقال فناور

از  پژوهشی  در  است.  یافته  افزایش  شدت  به  شدن  جهانی 

که 85 درصد شرکت  ها وسعت  مدیران فروش مشخص شد 

بازارهای  در  مشارکت  و  محصول  پیچیدگی  تولید،  خطوط 

توسعه  با   .)2006 دیکی،  و  یلر  )تر داده  اند  افزایش  را  جدید 

بازار تکامل  الزامات  به  پاسخ  که در  فروش  مدل های جدید 

و  فروش  مدیران  فروش،  متخصصان  جدید  انواع  می یابند، 

چگونگی  در  ی ها  نوآور است.  ظهور  حال  در  فروش  رهبران 

را  تغییراتی  ضرورت  عرضه  کنندگان،  و  مشتریان  تعامل 

یابی  ارز و  آموزش  خدمت،  جبران  سازماندهی،  روش  در 

عملکرد  فرهنگ  یک  تا  است  شده  باعث  فروش  نیروهای 

عالی در فروش تثبیت شود که لازمه دستیابی به موفقیت در 

اقتصاد شدیداً رقابتی و کسب و کارهای جهانی امروز است 

ظهور   ، کسب  وکار جهانی  شدن   .)2009  ، دیکارلو و  )کرون 

ی  های ارتباطی و اطلاعاتی جدید، اهمیت روزافزون  تکنولوژ

ی و افزایش  نقش منابع انسانی، کیفیت  گرایی و مشتری  محور

که  شده  اند  موجب  آن  نظایر  و  رقابتی  کسب  وکار  طرح  های 

ی از سازمان  ها )کوچک و بزرگ، دولتی و خصوصی(  بسیار

یادگیرنده   ، انعطاف  پذیر تنها  نه  چالش  ها  این  به  پاسخ  در 

شایستگی  های  ارتقاء  به  همچنین  بلکه  شوند،  رقابتی  و 

)خراسانی،  نمایند.  یادی  ز توجه  خود  رهبری  و  مدیریتی 

انسانی  ی  نیرو با  مواجهه  یکرد  رو  .)1393 کمیزی،  و  زاهدی 

به  تبدیل  شدن  حال  در  انسانی  منابع  نگاه  از  سازمان  ها  در 

پارادایم  های  نگرش،  تغییر  این  است.  انسانی  سرمایه  نگاه 

 .)2017 یکونسکی،  )دز می  آورد  همراه  به  خود  با  نیز  را  جدید 

راهبرد  یک  از  تلویحاً  یا  صریحاً  فعال  سازمان  یا  شرکت  هر 

گری  بکر مزیت راهبردی  رقابتی برخوردار است. از نقطه نظر 

بتوانند  که  می  داند  سازمان  هایی  نصیب  را  اقتصادی  و 

را  انسانی  استعدادهای  بهترین  سایرین،  از  بهتر  و  بازار  در 

با   .)2014 )دشپاند،  نگهدارند  و  داده  پرورش  کرده،  جذب 

توجه به برخی تحولات در عصر جدید مانند رشد و توسعه 

سمت  از  حرکت  بخش  ها،  سایر  به  نسبت  خدمات  بخش 

آغاز   ، بر مغز  ی  های  تکنولوژ سمت  به  کاربر  ی  های  تکنولوژ

محیطی،  ابعاد  بی  ثباتی  تعدد،  تنوع،  دانایی،  اقتصاد  عصر 

 ... و  ی  مشتری  مدار و  مشتری  به  توجه  افزایش  همچنین 

ی  های به  سرعت در حال  کسب  وکارهایی با محیط  ها و فناور

، نیازمند نیروهایی هستند که از لحاظ تخصصی ماهر  تغییر

بوده و علاوه بر قدرت یادگیری و ارتباطات بالا منعطف بوده 

این  البته  دهند.  وفق  محیطی  تغییرات  با  را  خود  بتوانند  و 

مهم میسر نمی  شود مگر از طریق تمرکز بر ایجاد هماهنگی 

که این نیروها بر سازمان  بین اهداف سازمانی و ارزش  هایی 

بیفزایند )ضرابی و همکاران، 1395(. 

مدیریت فروش یکی از پیچیده  ترین و چالش برانگیزترین 

شایستگی  دلیل  به  همین  می  باشد؛  کسب  وکارها  مباحث 

محسوب  چالش  آفرین  ی  کار شرکت،  یک  در  فروش  مدیران 

عهده  دار  وکارها  کسب  در  شایسته  فروش  مدیران  می  شود. 

حرفه  ای،  آموزش  نیازمند  که  هستند  دشوار  و  پیچیده  شغلی 

و  بازار  حساس  موقعیت  های  درک  و  تشخیص  بالا،  تعهد 

تیم  یک  شایسته  رهبری  گرفتن  برعهده  است.  بازار  نیازهای 

برنامه  ریزی  استراتژیک،  ذهنیت  نیازمند  فروش،  حرفه  ای 

و  یادگیری  شفاف،  و  کارآمد  ارتباطات  ی  برقرار راهبردی، 

دیگر  تخصصی  مهارت  های  از  ی  بسیار همچنین  و  یاددهی 

بر این موارد، می  توان  افزون  در مبحث مدیریت فروش است. 

در  را  کوچک  کسب  وکارهای  و  سازمان  ها  از  ی  بسیار هدف 

ی از طریق رفع  قالب افزایش فروش سودآور و خلق ارزش تجار

نظر  در  مشتریان  با  بلندمدت  روابط  ی  برقرار و  بازار  نیازهای 

گرفت؛ که شایستگی مدیریت فروش در رسیدن به این هدف، 

قابل  بسیار  نقش  یابی  بازار فعالیت  های  سایر  با  مقایسه  در 

توجهی دارد. نقش بنیادی شایستگی مدیریت فروش، تحلیل 

ی در  که تاثیر بسیار کسب وکار است  و ادارۀ برنامه فروش یک 

کلیدی  با توجه به نقش  نیل به اهداف سازمان دارد. بنابراین 
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برای  رقابتی  مزیت  کسب  و  ارزش  آفرینی  در  فروش  مدیران 

شرکت ها پژوهش حاضر به شناسایی ابعاد و مولفه  های اصلی 

مورد نیاز مدیران فروش و اولویت  بندی آن  ها پرداخته است.

2. مبانی نظری
شایستگی مدیران

در  تا  دارد  مؤثر  مدیران  به  نیاز  کار  و  کسب  سازمان  هر 

محیط کسب و کار رقابتی امروز موفق شود. یکی از مهم ترین 

معیارهای داشتن مدیران مؤثر صلاحیت و شایستگی است. 

مهارت  ها  توانایی  ها،  دانش،  به  مدیریت  شایستگی  های 

مدیریتی  حرفه  های  در  مؤثر  کار  برای  نیاز  مورد  رفتارهای  و 

اشاره دارد. مدیران باید اطمینان حاصل کنند که سازمان  ها 

 .)2017 ی،  مانژر و  )ولیو  می  یابند  دست  خود  اهداف  به 

شایستگی  های  یابی  های  ارز و  توسعه   80 دهه  اواسط  از 

مدیریتی مورد توجه سازمان  ها قرار گرفت. دلیل عمده چنین 

مدیریتی  شایستگی  های  توسعه  که  بود  باور  این  توجهی 

باور  این  و  دارد  به  همراه  سازمان  ها  برای  را  ی  بی  شمار منافع 

هنوز هم پابرجاست. امروزه دستیابی به مدیران تحول  آفرین 

این  درک  برای  می  آید.  به  شمار  سازمان  ها  بزرگ  دغدغه 

همچون  شرکت  هایی  که  شود  توجه  است  کافی  شرایط 

گزیرند سالانه بین 20 تا 50 میلیون دلار به  کامپک نا اینتل و 

دارند.  را  آن  ها  سازمان  اداره  شایستگی  که  بپردازند  مدیرانی 

نمی  شود  صنعتی  سازمان  های  به  صرف  شرایط  این  البته 

موفقیت  که  شایستگی  هایی   .)1389 همکاران،  و  )سعادت 

از  که می  توان  توانمندی  هایی  اند  ارتقا می  بخشند،  را  مدیران 

راه آموزش  های مناسب، تجارب عملی کسب و توسعه داده 

جدیدی  روند  توسعه  و  شکل  گیری  موجب  مهم  این  شوند. 

مدیریت  که  مدیریت  شده  مفاهیم  و  دانش  تکامل  سیر  در 

گاندیس و منتزاس، 2006(.  شایستگی نام دارد )درا

شایسته  مدیران  شناسایی  برای  ابزارها  قوی  ترین  از  یکی 

مدل   .)2014 )دشپاند،  می  باشد  شایستگی  مدل  از  استفاده 

مقایسه  با  که  است  شایستگی  هایی  از  فهرستی  شایستگی 

برای  کارکنان  انتظار  مورد  عملکرد  با  رضایت  بخش  عملکرد 

 .)2016 )اسکرکوا،  می  آید  به  دست  خاص  شغل  یک  ایجاد 

مدیران،  عملکرد  برای  شایستگی  الزامات  درک  بنابراین 

ایجاد معیارهای شایستگی و مؤلفه  های آن برای سازمان  های 

 .)2017 همکاران،  و  )لیان  می  باشد  ی  ضرور آینده  و  ی  جار

تحقیقات نشان می  دهد که متوسط هزینه انتصاب نابه  جای 

یک مدیر حدود 75000 دلار در سال است، در حالی  که تکانه 

تخمین  دلار   160000 حدود  در  مدیر  همین  ی  برکنار از  ناشی 

انتصاب  از  ناشی  صرفه  جویی  عین  حال  در  می  شود.  زده 

مورد  در  که  بوده  سال  در  دلار  میلیون   3/5 موفق  مدیر  یک 

)پارک، 2016(. در  به 7 میلیون دلار می  رسد  اثربخش  مدیران 

ی امروزین، مدیریت اثربخش  وضعیت متلاطم و پویای تجار

امکان  پذیر  شایسته  مدیران  حضور  بدون  سازمان  یک 

نیست. تحولاتی مانند جهانی شدن، پیشرفت  های فناورانه، 

ی مدیران  تشدید رقابت، عدم اطمینان اقتصادی، برخوردار

را  ویژه  شایستگی  های  و  توانمندی  ها  مهارت  ها،  دانش،  از 

را  مدیران  شایستگی  های  برای  بازبینی  و  ساخته  ی  ضرور

امیری،  و  عباسی  فتحی،  )پورعزت،  است  ساخته  الزامی 

در  مدیران  انتخاب  شایستگی  الگوی  پژوهشی،  در   .)1396

تعاملی،  »شخصیتی،  مقولات  شامل  خدماتی  سازمان های 

مدیریت  محیطی،  ارتباطات  یابی،  بازار محیط،  از  گاهی  آ

و  عمومی  دانش  اداره ،  صحیح  اداره کردن  انسانی،  سرمایه ی 

ی و محتوایی« و پنج مقوله  اصلی:  دانش تخصصی، ساختار

»شایستگی فردی، شایستگی محیطی، شایستگی مدیریتی، 

شد  استخراج  سازمانی«  شایستگی  و  دانشی  شایستگی 

)خوش نمک، ایران زاده، خدیوی و تقی زاده، 1399(.

شایستگی مدیران فروش 

این  مدیران،  شایستگی  حوزه  در  پیشین  پژوهش های  کثر  ا

این  به  و  داده اند  قرار  بررسی  مورد  عمومی  نگاه  از  را  موضوع 

مانند  مدیریت  تخصصی  اشکال  به  که  است  نبوده  شکل 

ی  ی، فناور ی، ادار مدیران خط تولید، فروش، مالی، حسابدار
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نکته  لیکن  باشند.  پرداخته   ... و  عمومی  روابط  اطلاعات، 

نمود  غفلت  آن  از  نباید  وجه  هیچ  به  که  مهمی  و  اساسی 

برای  نظری  ادبیات  در  که  خصوصیاتی  همه  که  است  این 

کلی مطرح شده  اند برای مدیران فروش نیز  مدیران به صورت 

با  نظری  ادبیات  در  است  مقتضی  لیکن  دارد.  طرح  قابلیت 

که  خاصی  شایستگی  های  جستجوی  به  نیز  جزئی  تر  نگاهی 

جستجوی  شود.  پرداخته  است  شده  ذکر  مدیران  این  برای 

ارائه  به  تحقیقات  برخی  که  است  آن  از  کی  حا نظری  مبانی 

مدیران  یا  رهبران  شایستگی  های  زمینه  در  خود  یافته های 

شخصیتی،  ویژگی های  پژوهشی،  در  پرداخته  اند.  فروش 

هوش  هیجانی،  هوش  سازمانی،  هوش  ارزشی،  ی،  رفتار

اخلاقی،  هوش  ی،  تجار هوش  رقابتی،  هوش  استراتژیکی، 

مدیریتی،  اجتماعی،  هوش  سیاسی،  هوش  فرهنگی،  هوش 

یابی، مدیریت  دانشی، ورزشی، مهارتی، مدیریت آمیخته بازار

 ، بازار بخش  بندی  برند،  مدیریت  فروش،  مدیریت  مشتریان، 

اسلامی-  یابی  بازار و  یابی  بازار تحقیقات  جهانی،  یابی  بازار

مدیران  این  برای  نیاز  مورد  شایستگی های  عنوان  به  اخلاقی 

شامل  گروه  چهار  در  ی  محور کدهای  است.  شده  معرفی 

شایستگی  های پایه، هوشی، حرفه  ای و عملیاتی دسته  بندی 

در   .)1399 امیری،  و  کوزه  چیان  احسانی،  )شیروانی،  شده  اند 

پژوهشی، تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که شایستگی های 

را دارند )عسگری،  و اهمیت  وزن  بالاترین  مدیریتی -رهبری 

توسعۀ  و  شایسته گزینی  الگوی   .)1399 عباسی،  و  هاشمزهی 

شایستگی های مدیران فروش در صنعت پخش شامل شش 

مقوله اصلی است: 1. شایستگی  های فردی، 2. شایستگی های 

رهبری،  ـ  مدیریتی  شایستگی های   .3 اجتماعی،  ـ  ارتباطی 

شایستگی های   .5 شناختی،  ـ  بینشی  شایستگی های   .4

دانشی، 6. شایستگی های هوشمندی )عسگری، 1398(. در 

صنعت  در  خرده فروشی  فروش  مدیران  شایستگی های  بین 

پخش مواد غذایی ایران، تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که 

را  اهمیت  و  وزن  بالاترین  -رهبری  مدیریتی  شایستگی های 

دارند )عسگری، هاشمزهی و عباسی، 1399(.

مدیران  »شایستگی های  که  شد  مشخص  پژوهشی  در 

یاضی،  ر )هوش  ی 
ّ
عل شرایط  از  متأثر  بین الملل«،  یابی  بازار

زمینه ای  عوامل  فردی(،  ویژگی های  و  فرهنگی  هوش 

و  بازرگانی(  اتاق های  عملکرد  و  ایرانی  رایزن های  )عملکرد 

فرهنگی(  و  سیاسی  اقتصادی،  )شرایط  مداخله گر  عوامل 

در  زندگی  و  کار  تجربه  نظیر  راهبردهایی  طریق  از  و  است 

پیرامون  نظام مند  و  گسترده  تحقیقات  انجام  مقصد،  کشور 

روابط  شبکه  تشکیل  و  مصرف کنندگان  و  مشتریان   ، بازار

برند  جایگاه  ارتقاء  جمله  از  پیامدهایی  می تواند  گسترده، 

ی را 
ّ
گاهی از برند ایرانی و افزایش ارزش برند مل ی، افزایش آ

ّ
مل

به همراه داشته  باشد )بسیجی، بابایی زکلیکی، حسین  زاده 

که  شد  آشکار  دیگری  تحقیق  در   .)1399  ، خدیور و  شهری 

بیمه،  دانش  ارتباطات،  مسئله،  حل  توان  شایستگی های 

اطلاعات،  ی  فناور از  بهره گیری  توانایی  حرفه ای،  اخلاق 

با  آشنایی  عاطفی،  هوش  یسک،  ر مدیریت  خلاقیت، 

اینترنتی  یابی  بازار فنون  با  آشنایی  و  متنوع  مالی  خدمات 

فروشندگان  نیاز  مورد  شایستگی های  مهم ترین  جمله  از 

 .)1393 نیا،  صالح  و  فرخانی  نیکخواه  )ابیلی،  است  بیمه 

 26 و  کد   114 با  دیجیتال  یابی  بازار مدیران  شایستگی  مدل 

فنی-تخصصی،  شایستگی های  مقوله ی  سه  در  مفهوم 

تحلیلی،  شایستگی های  و  ی  انسانی-رفتار شایستگی های 

شکل گرفت )باباشاهی، عربی و شفیعی، 1399(. 

مدیران  شایستگی  های  هدف  با  خارجی  پژوهشی  در 

مدیران  بالای  عملکرد  که  شد  حاصل  نتیجه  این  فروش، 

بین  و  درون فردی  مهارت  های  حفظ  و  توسعه  به  نیاز  فروش 

که به مهارت  های وظیفه  ای فروش نیاز  فردی دارد همان طور 

خصوص  در  فروش  مدیران  و  عالی  مدیران  بین  البته  دارد. 

)بوش،  داشت  وجود  نظر  اختلاف  شایستگی،  این  اهمیت 

برای  شایستگی  مدل  توسعه  برای  جستجو  همچنین   .)2012

سنجش ارزش رهبران فروش، این یافته را حاصل کرد که مدل 

شایستگی رهبران فروش شامل ابعاد صفات خاص )صفات 

نگرش  ها،  خود،  از  )مفهوم  سرشت  انگیزه  ها(،  شخصیتی، 
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ارزش  ها(، مهارت  ها )شناختی، اجتماعی( و دانش )بازرگانی، 

که تخصص سودمند و محبوبیت  کارکردی، سازمانی( است 

مدیران فروش را ایجاد می کند )بون، 2016(.

3. چارچوب مفهومی پژوهش
طراحی  جامعی  چارچوب  موضوعی،  ادبیات  بررسی  از  پس 

مدیران  اصلی  شاخص  های  و  ابعاد  برگیرنده  در  که  گردید 

بعد  شش  برگیرنده  در  نظر  مورد  چارچوب  می  باشد.  فروش 

مدیریت  رهبری،  نقش  های  حرفه  ای،  )شایستگی  های 

محصول، مدیریت قیمت، توسعه ارتباط و عملکرد ارتباط( 

شاخص  هایی  ابعاد،  از  یک  هر  برای  همچنین  و  می  باشد 

این  در  گردید.  ارائه  پژوهش  ادبیات  به  توجه  با  متناسب 

قسمت چارچوب مفهومی پژوهش بیان شده است:

جدول 1. چارچوب مفهومی پژوهش

منبعشاخص  هاابعاد

شایستگی 
حرفه  ای

یسک  پذیری؛ - ر
- مهارت  های فنی، انسانی و ادراکی؛

- هماهنگی عملکرد بخش فروش با عملکرد سایر بخش  ها؛
- تلاش برای رسیدن به نتایج.

ولیو و مانژاری )2017(؛ فانگ و همکاران )2010(.

نقش  های 
رهبری

- توسعه روابط کاری موثر با همکاران؛
- انگیزه  دادن و الهام  بخشیدن به کارکنان جهت رسیدن به عملکرد عالی؛

- حل تعارضات بین کارکنان به  شکلی سازنده؛
- قضاوت منصفانه میان اختلافات؛

- ارائه اطلاعات و سایر منابع لازم به کارکنان جهت انجام وظایف  شان.

خاندوالا )2004(؛ لیانگ و همکاران )2017(؛ رافی )2016(؛ کوکران )2009(؛ 
جاهان و فلورا )2017(.

مدیریت 
محصول

- داشتن دانش محصولات؛
- درک تقاضای مشتریان؛

- تطبیق محصولات و خدمات با نیازهای مشتری؛
- مدیریت برند.

لیو و همکاران )2011(؛ لی و هو )2010(؛ انیس )2008(؛ بورگالت و همکاران 
.)2006(

مدیریت قیمت

- آشنایی با همه نوع استراتژی قیمت  گذاری؛
- محاسبه هزینه محصول؛
- مذاکره و تنظیم قیمت؛

- انتخاب استراتژی قیمت کالاها.

لین و همکاران )2011(؛ جاهان و فلورا )2017(؛ پورعابدی و همکاران )1395(.

توسعه ارتباط

- ارتباط خوب با مشتریان؛
- خدمات پس از فروش مناسب؛

- کشف مشکلات مشتری؛
- حل مشکلات مشتری.

لین و همکاران )2011(؛ آبراهام و همکاران )2001(؛ ریبولد و ویکنز )2005(.

عملکرد ارتباط

- حفظ مشتریان فعلی؛
- ایجاد مشتریان جدید؛
- بهبود رضایت مشتری؛
- بهبود وفاداری مشتری.

لین و همکاران )2011(؛ وکولا و همکاران )2007(.

سؤالات پژوهش

سؤال اصلی

- چارچوب مناسب برای شایستگی  های مدیران فروش چیست؟

سؤالات فرعی

فروش  مدیران  نیاز  مورد  شایستگی  های  کلیدی  ابعاد   -

کدامند؟
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فروش  مدیران  نیاز  مورد  شایستگی  های  شاخص های   -

کدامند؟

- اولویت  بندی هر یک از ابعاد و شاخص های شایستگی  های 

مورد نیاز مدیران فروش چگونه است؟

4. روش پژوهش
و  شناسایی   ، حاضر تحقیق  هدف  این  که  به  توجه  با 

یکرد  رو با  فروش  مدیران  شایستگی  های  ابعاد  اولویت  بندی 

حسب  بر  حاضر  تحقیق  بنابراین  می  باشد،  ی  فاز  AHP

همچنین  و  می  باشد  کاربردی  تحقیقات  حیطه  در  هدف 

ی پژوهش حاضر  جزو تحقیقات توصیفی است. جامعه آمار

در  می  باشد.  مالی  خدمات  حوزه  در  فروش  مدیران  شامل 

نمونه  گیری هدفمند استفاده شده است،  از  پژوهش حاضر 

شده  انتخاب  خبره  فروش  مدیر  نفر   50 پژوهش  این  در  که 

شایستگی های  اهمیت  ابتدا  در  پژوهش  این  در  است. 

مدیران فروش از طریق پرسشنامه با طیف لیکرت که ابعاد و 

شاخص های استخراجی در این پژوهش، سؤالات آن را شکل 

غیر  شاخص های  و  ابعاد  گرفت.  قرار  سؤال  مورد  می دادند 

مهم از نظر مدیران حذف شدند. سپس از طریق پرسشنامه 

ی  فاز شبکه  تحلیل  )فرایند  زوجی  مقایسات  به  صورت 

AHP( ابعاد و شاخص  های اصلی وزن  دهی و اولویت  بندی 

یابی و بررسی داده نرم  افزار  شد. نرم افزار مورد استفاده برای ارز

شامل  خبره  مدیران  شناسایی  معیارهای  می  باشد.   Matlab

این موارد است: 

کافی در حوزه مورد نظر با حداقل پنج سال  1. داشتن تجربه 

سابقه  ی مدیریت فروش؛ 

گاهی عمیق در موضوع شایستگی  های مدیران  آ 2. داشتن 

فروش؛ 

3. در دسترس بودن؛ 

4. در مشاغل و موقعیت  های شغلی بالا بودن؛ 

5. داشتن حداقل تحصیلات لیسانس.

5. یافته  ها
نتایج نشان داد از 50 نفری که به  عنوان خبره انتخاب شده  اند، 

)16 درصد( می باشند.  زن  نفر  و 8  مرد )84 درصد(  نفر   42

از سایر  گروه سنی 41-50 سال در نمونه مورد بررسی  فراوانی 

درصد  و   20 فراوانی  با  که  می  باشد  بیشتر  سنی  گروه  های 

داده  اند.  اختصاص  خود  به  را  درصد  بیشترین   40 فراوانی 

همچنین گروه سنی تا 30 سال با فراوانی 5 پایین  ترین فراوانی 

را  خبره  افراد  کل  از  درصد   10 که  داده  اختصاص  خود  به  را 

 50( نفر   25 خبره  افراد  نفر   50 مجموع  از  می  دهند.  تشکیل 

ارشد  کارشناسی  تحصیلات  و  می  باشد  کارشناس  درصد( 

در  ترتیب  به  درصد   10 و   40 فراوانی  درصدهای  با  دکتری  و 

ی 15-8 سال با فراوانی  کار رده  های بعدی قرار دارند. سابقه 

میان  در  را  فراوانی  میزان  بالاترین   40 فراوانی  درصد  و   20

سابقه  همچنین  است.  داده  اختصاص  خود  به  نمونه  افراد 

ی تا 7 سال نیز با درصد فراوانی 10 پایین  ترین فراوانی در  کار

می  باشد.  آن  ها  کار  سابقه  میزان  لحاظ  به  نمونه  افراد  میان 

حسابی،  میانگین  محاسبه  با  پرسشنامه  ها  ی  گردآور از  بعد 

)حد   3 عدد  از  آنها  میانگین  که  شاخص  هایی  از  یک  هر 

گردیدند. در ابتدا تعداد 27  وسط طیف (کمتر بود، حذف 

تعداد  امتیازدهی،  روش  از  بعد  که  گردید  انتخاب  شاخص 

3 شاخص حذف گردید و مدل اولیه تحقیق با 24 شاخص 

تشکیل گردید.

مرحله اول: محاسبه میانگین پاسخ خبرگان

در  خبرگان  نظرات  حسابی  میانگین  نتایج   )2( جدول 

همان  گونه  می دهد.  نشان  را  شاخص ها  اهمیت  خصوص 

شاخص  های  از  شاخص  سه  تعداد  می  گردد  ملاحظه  که 

نامناسب  خبرگان  توسط  فروش  مدیران  شایستگی  های 

تشخیص داده شدند )مقدار میانگین زیر 3(. به  همین دلیل 

این شاخص  ها حذف شدند.
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جدول 2. ارزیابی شاخص  ها توسط خبرگان

شاخص  ها
خیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کم

میانگین12345

001020204.2ریسک  پذیری

00520254.4مهارت فنی، انسانی و ادراکی

00530154.2هماهنگی عملکرد بخش فروش با عملکرد سایر بخش  ها

55010304.1تلاش برای رسیدن به نتایج

1515101002.3مدیریت زمان

001510254.2توسعه روابط همکاران

001510254.2انگیزه   دادن و الهام   بخشیدن به کارکنان

001515204.1حل تعارضات بین کارکنان

55010304.1ارائه اطلاعات به کارکنان

151015552.5هیجان دادن به کارکنان از طریق تعیین اهدف چالش  آمیز

1510105102.7شفاف  سازی فرهنگ )هنجارها، ارزش  ها و فرایندهای سازمانی(

00515304.5داشتن دانش محصولات

001015254.3درک تقاضای مشتریان

001020204.2تطبیق محصولات و خدمات با نیازهای مشتری

05515254.2مدیریت برند

00520254.4آشنایی با همه نوع استراتژی قیمت  گذاری

00515304.5محاسبه هزینه محصول

00525204.3مذاکره و تنظیم قیمت

010152053.4انتخاب استراتژی قیمت کالاها

00515304.5ارتباط خوب با مشتریان

05030154.1خدمات پس از فروش مناسب

010251053.2شناسایی مشکلات مشتری

001025154.1حل مشکلات مشتری

551515103.4توانایی حفظ مشتریان فعلی

001015254.3ایجاد مشتریان جدید

00520254.4بهبود رضایت مشتری

55010304.1بهبود وفاداری مشتری
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شاخص  های انتخاب شده از دید خبرگان، مطابق نمودار زیر تعیین گردید. 
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 شود.  می استفاده چانگ یافته گسترش تحلیل روش از ها  شاخص و ابعاد بیرونی و درونی وزنی ضرایب تعیین منظور  به
 مقایسات های  ماتریس فروش، مدیران های  شایستگی یها  شاخص و ابعاد نفوذ ماتریس به توجه با ابتدا در منظور  بدین

 میانگین سپس .شد تبدیل 3 جدول مطابق مثلثی، فازی اعداد به آن های  درایه سپس و تكمیل خبرگان توسط زوجی
 .گردد  می محاسبه فرآیند ادامه جهت شده  فازی زوجی مقایسات های  ماتریس هندسی

 چ  گ    گ  F.AHP          ث ث             .3     

                        
 1 برابر فقط (1,1,1)

 2 مهم اندازه همان به (1/2,1,3/2)
 3 تر مهم از تر ضعیف (1,3/2,2)

 4 تر مهم شدت به (3/2,2,5/2)
 5 تر مهم شدت به بسیار (2,5/2,3)

 6 تر مهم کاملاً (5/2,3,7/2)
 

نمودار 1. مدل مفهومی نهایی تحقیق

تشکیل ماتریس مقایسات زوجی ابعاد و شاخص  ها

و  ابعاد  بیرونی  و  درونی  وزنی  ضرایب  تعیین  به  منظور 

استفاده  چانگ  یافته  گسترش  تحلیل  روش  از  شاخص  ها 

ابعاد  نفوذ  ماتریس  به  توجه  با  ابتدا  در  بدین  منظور  می  شود. 

و شاخص  های شایستگی  های مدیران فروش، ماتریس  های 

مقایسات زوجی توسط خبرگان تکمیل و سپس درایه  های آن 

ی مثلثی، مطابق جدول )3( تبدیل شد. سپس  به اعداد فاز

ی  شده  فاز زوجی  مقایسات  ماتریس  های  هندسی  میانگین 

جهت ادامه فرایند محاسبه می  گردد.

جدول 3. اعداد فازی مثلثی طبق روش F.AHP  یانگ چانگ

عدد فازی عبارات کلامی کد

)1,1,1( فقط برابر 1

)2/2,1,3/1( به همان اندازه مهم 2

)2,2/1,3( ضعیف تر از مهم تر 3

)2/2,2,5/3( به شدت مهم تر 4

)2,3/2,5( بسیار به شدت مهم تر 5

)2/2,3,7/5( کاملاً مهم تر 6
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گوگوس و بوچر و ضرایب وزنی  محاسبه نرخ ناسازگاری به روش 

ابعاد و شاخص  ها به روش تحلیل گسترش یافته چانگ 

ی  گوگوس و بوچر در سال 1998 جهت بررسی میزان ناسازگار

ی ترکیبی که از میانگین هندسی  ماتریس مقایسات زوجی فاز

بر  که  نمودند  ارائه  را  روشی  می  آید  به  دست  خبرگان  نظرات 

ی ماتریس مقایسات زوجی  اساس آن می  توان از میزان سازگار

ی  ناسازگار نرخ  محاسبات  نتایج  نمود.  حاصل  اطمینان 

در  رهبری  نقش  های  بعد  به  مربوط  زوجی  مقایسات  جدول 

جدول زیر آمده است و برای رعایت اختصار از درج جداول 

ی شده است. ی دیگر ابعاد خوددار آمار

جدول 4. میانگین مقایسات زوجی شاخص  های نقش  های رهبری و ضرایب وزنی

C2 C21 C22 C23 C24 ضرایب وزنی

C21 )1,1,1( )0.59,0.855,1.17( )0.562,0.774,1.15( (0.689,0.877,1.17( 0.2146

C22 )0.855,1.17,1.694( )1,1,1( )0.651,0.944,1.575( )0.689,1,1.575( 0.2573

C23 )0.869,1.292,1.778( )0.635,1.06,1.537( )1,1,1( )0.635,1.06,1.537( 0.2718

C24 )0.855,1.14,1.45( )0.635,1,1.45( )0.651,0.944,1.575( )1,1,1( 0.2545

CRm =0.000408       CRg =0.00212
سازگار

1

ین نرمال با بهنجار تشکیل سوپرماتریس وز

بعضی  غیرنرمال  وزین  سوپرماتریس  در  این  که  به  توجه  با 

ستون  ها جمع بیشتر از یک دارند ستون  ها را نرمالیزه می  کنیم. 

برای این  کار نیز هر درایه را بر جمع ستون تقسیم می  کنیم تا 

سوپر ماتریس وزین نرمال یا بهنجار به  دست آید. از آن  جایی 

برابر  از ستون  ها  وزین غیرنرمال جمع هرکدام  ماتریس  که در 

یک می  باشد فلذا سوپرماتریس وزین نرمال یا بهنجار همان 

سوپرماتریس وزین غیرنرمال می  باشد.

جدول 5. سوپرماتریس وزین نرمال )بهنجار(

C6C5C4C3C2C1G

0000000G

0000000.1969C1

0000000.1565C2

0000000.1553C3

C6C5C4C3C2C1G

0
0
0
0
0

00.1753C4

0000000.1927C5

0000000.1233C6

000000.25720C11

000000.22540C12

000000.28450C13

000000.23290C14

00000.216400C21

00000.257300C22

00000.271800C23

00000.254500C24

0000.2353000C31

0000.2382000C32
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C6C5C4C3C2C1G

0000.282000C33

0000.246000C34

000.24010000C41

000.26580000C42

000.24990000C43

000.24420000C44

00.254200000C51

00.23700000C52

00.250800000C53

00.25800000C54

0.3906000000C61

0.2471000000C62

0.1171000000C63

0.2452000000C64

)سوپر  ماتریس(  )ابر  حدی  همگرای  ماتریس  سوپر  تشکیل 

ماتریس مانا(

سوپر ماتریس وزین نرمال را به توان 2K+1 می  رسانیم تا همگرا 

شود )تمامی ستون  های آن یکسان گردد(. 

جدول 6. سوپر ماتریس همگرا

C6C5C4C3C2C1G

0000000G

0000000C1

0000000C2

0000000C3

0000000C4

0000000C5

C6C5C4C3C2C1G

0000000C6

0.03010.03010.03010.03010.03010.03010.0301C11

0.03250.03250.03250.03250.03250.03250.0325C12

0.02890.02890.02890.02890.02890.02890.0289C13

0.06710.06710.06710.06710.06710.06710.0671C14

0.06010.06010.06010.06010.06010.06010.0601C21

0.03310.03310.03310.03310.03310.03310.0331C22

0.02710.02710.02710.02710.02710.02710.0271C23

0.05090.05090.05090.05090.05090.05090.0509C24

0.07220.07220.07220.07220.07220.07220.0722C31

0.07310.07310.07310.07310.07310.07310.0731C32

0.03280.03280.03280.03280.03280.03280.0328C33

0.02630.02630.02630.02630.02630.02630.0263C34

0.02430.02430.02430.02430.02430.02430.0243C41

0.01780.01780.01780.01780.01780.01780.0178C42

0.02410.02410.02410.02410.02410.02410.0241C43

0.01980.01980.01980.01980.01980.01980.0198C44

0.07840.07840.07840.07840.07840.07840.0784C51

0.07570.07570.07570.07570.07570.07570.0757C52

0.07880.07880.07880.07880.07880.07880.0788C53

0.03690.03690.03690.03690.03690.03690.0369C54

0.10310.10310.10310.10310.10310.10310.1031C61

0.04840.04840.04840.04840.04840.04840.0484C62

0.11620.11620.11620.11620.11620.11620.1162C63

0.1060.1060.1060.1060.1060.1060.106C64

تمامی  می  گردد  مشاهده  بالا  جدول  در  که  همان  گونه 

اعداد ستون  ها یکسان گردیده  اند.
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جدول 7. وزن نهایی ابعاد اصلی و رتبه  بندی ابعاد شایستگی  های 
مدیران فروش

کدعاملوزنرتبه عامل

C6عملکرد ارتباط10.3737

C5توسعه ارتباط20.2698

C3مدیریت محصول30.2044

C2نقش های رهبری40.1712

C1شایستگی حرفه ای50.1586

C4مدیریت قیمت60.086

جدول 8. وزن نهایی و رتبه  بندی شاخص  های شایستگی  های 
مدیران فروش

کدزیرعاملوزنرتبه زیرعامل

C63بهبود رضایت مشتری10.1162

C64بهبود وفاداری مشتری20.106

C61توانایی حفظ مشتریان فعلی30.1031

C53شناسایی مشکلات مشتری40.0788

C51ارتباط خوب با مشتریان50.0784

C52خدمات پس از فروش مناسب60.0757

C32درک تقاضای مشتریان70.0731

C31داشتن دانش محصولات80.0722

C14تلاش برای رسیدن به نتایج90.0671

C21توسعه روابط همکاران100.0601

C24ارائه اطلاعات به کارکنان110.0509

C62ایجاد مشتریان جدید120.0484

C54حل مشکلات مشتری130.0369

C22انگیزه   دادن و الهام   بخشیدن به کارکنان140.0331

150.0328
تطبیق محصولات و خدمات با نیازهای 

مشتری
C33

C12مهارت  های فنی، انسانی و ادراکی160.0325

یسک پذیری170.0301 C11ر

180.0289
هماهنگی عملکرد بخش فروش با عملکرد 

سایر بخش  ها
C13

C23حل تعارضات بین کارکنان190.0271

C34مدیریت برند200.0263

C41آشنایی با همه نوع استراتژی قیمت  گذاری210.0243

C43مذاکره و تنظیم قیمت220.0241

C44انتخاب استراتژی قیمت کالاها230.0198

C42محاسبه هزینه محصول240.0178

 C42 محصول هزینه محاسبه 1710.0 42

 

 
 فروش مدیران های  شایستگی ابعاد بندی  رتبه .2 نمودار

 

 
 فروش مدیران های  شایستگی های  شاخص بندی  رتبه .3 نمودار

 

 گیری  نتیجه و بحث
شناسایی ابعاد و شایستگی مدیران و از جمله مدیران فروش از موضوعات اساسی هر سازمان است. هدف این پژوهش، 

 42 و بعد شش شامل پژوهش نهایی چارچوب است.ها   بندی آن  اصلی مورد نیاز مدیران فروش و اولویت های  شاخص
 ترتیب این به فروش مدیران های  شایستگی ابعاد بندی  رتبه و اصلی ابعاد نهایی وزن که داد نشان نتایج .باشد  می شاخص

 ترتیب  به و است شده شناخته شایستگی عامل مهمترین ،رانمدی نظر از 1/.7.7 نهایی وزن با ارتباط عملکرد باشد:  می
 ،4122/1 ،4802/1 های  وزن با قیمت مدیریت و ای  حرفه شایستگی رهبری، های  نقش محصول، مدیریت ارتباط، توسعه
 و داخل در مشابه های  پژوهش با حاضر پژوهش های  یافته هستند. بعدی های  اولویت در 108/1 و 0808/1 ،0.04/1
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6. نتیجه  گیری و توصیه های سیاستی
موضوعات  از  فروش  مدیران  جمله  از  و  مدیران  شایستگی 

شناسایی  پژوهش،  این  هدف  است.  سازمان  هر  اساسی 

و  فروش  مدیران  نیاز  مورد  اصلی  شاخص  های  و  ابعاد 

شامل  پژوهش  نهایی  چارچوب  است.  آن  ها  اولویت  بندی 

که  داد  نشان  نتایج  می  باشد.  شاخص   24 و  بعد  شش 

شایستگی  های  ابعاد  رتبه  بندی  و  اصلی  ابعاد  نهایی  وزن 

مدیران فروش به این ترتیب می  باشد: عملکرد ارتباط با وزن 

شایستگی  عامل  مهم ترین  مدیران،  نظر  از   0/3737 نهایی 

مدیریت  ارتباط،  توسعه  به  ترتیب  و  است  شده  شناخته 

محصول، نقش  های رهبری، شایستگی حرفه  ای و مدیریت 

و   0/1586  ،0/1712  ،0/2044  ،0/2689 وزن  های  با  قیمت 

پژوهش  یافته  های  هستند.  بعدی  اولویت  های  در   0/086

کشور  از  خارج  و  داخل  در  مشابه  پژوهش  های  با  حاضر 

سنجش  هدف  با   ،)1386( رزاقی  پژوهش  می  شود.  مقایسه 

بهبود  آن  ها،  رهبری  قدرت  و  مدیران  شایستگی  معیارهای 

اداره  بهبود  به  کمک  مدیران،  انتصاب  و  انتخاب  روش 

معیارها  اندازه  گیری  برای  مناسب  ی  ابزار تدوین  سازمان  ها، 

و سطوح مختلف شایستگی مدیران انجام شد. در پژوهش 

مدیران  شایستگی  مقیاس  عنوان  به  عامل  هجده   ، مذکور

»بررسی  عنوان  با  پژوهش   ،)2018( کوکران  گردید.  استخراج 

یک  توسعه   : اوهایو ایالت  دانشگاه  در  شایستگی  توسعه 

 »21 قرن  در  سازمان  گسترش  و  بسط  برای  شایستگی  مدل 

شناسایی  عامل   14 کوکران،  تحقیق  در  است.  داده  انجام 

عرضه  ارتباطات،   ، مستمر یادگیری  تعداد،  این  از  که  شده 

خدمات به مشتری، انعطاف  پذیری، روبط بین فردی، دانش 

دیگران  درک  و  مسئله  حل  و  تفکر  منابع،  مدیریت  توسعه، 

ادواردز  می  باشد.  مشترک  حاضر  تحقیق  با  کلی  صورت  به 

و  توسعه  یعنی  عامل  نه  را  مدیریت  شایستگی  های   )2009(

 ، تغییر مدیریت  مسئله،  حل  ارتباطات،  کارکنان،  پرورش 

عملکرد  مدیریت  گروه،  تشکیل  وظیفه  و  فنی  مهارت  های 

گاهی بین فردی، یکپارچه کردن دیدگاه  ها دانسته  )وظیفه(، آ

گروه در پژوهش حاضر  است. مهارت فنی و وظیفه تشکیل 

نیز شناسایی شد. 

حال  در  موضوع  های  از  یکی   ، اخیر سال  های  در 

عاملی  آن،  نقش  های  و  شایستگی  ها  که  است  این  ظهور 

 C42 محصول هزینه محاسبه 1710.0 42

 

 
 فروش مدیران های  شایستگی ابعاد بندی  رتبه .2 نمودار

 

 
 فروش مدیران های  شایستگی های  شاخص بندی  رتبه .3 نمودار

 

 گیری  نتیجه و بحث
شناسایی ابعاد و شایستگی مدیران و از جمله مدیران فروش از موضوعات اساسی هر سازمان است. هدف این پژوهش، 

 42 و بعد شش شامل پژوهش نهایی چارچوب است.ها   بندی آن  اصلی مورد نیاز مدیران فروش و اولویت های  شاخص
 ترتیب این به فروش مدیران های  شایستگی ابعاد بندی  رتبه و اصلی ابعاد نهایی وزن که داد نشان نتایج .باشد  می شاخص

 ترتیب  به و است شده شناخته شایستگی عامل مهمترین ،رانمدی نظر از 1/.7.7 نهایی وزن با ارتباط عملکرد باشد:  می
 ،4122/1 ،4802/1 های  وزن با قیمت مدیریت و ای  حرفه شایستگی رهبری، های  نقش محصول، مدیریت ارتباط، توسعه
 و داخل در مشابه های  پژوهش با حاضر پژوهش های  یافته هستند. بعدی های  اولویت در 108/1 و 0808/1 ،0.04/1
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یارویی با محیط در حال تغییر  کمک  کننده به سازمان در رو

را در  افراد   ، یکرد شایستگی محور رابطه، رو می  باشد. در این 

مرکز توجه قرار داده و اهمیت منابع انسانی را برای دستیابی 

شش  پژوهش،  این  در  می  کند.  برجسته  سازمانی  اهداف  به 

مدیریت  ارتباط،  توسعه  ارتباطی،  عملکرد  یعنی  عامل 

محصول، نقش  های رهبری، شایستگی حرفه  ای و مدیریت 

اولین  از نظر مدیران فروش،  گرفت.  قرار  قیمت مورد تحلیل 

و مهم ترین ویژگی مدیران فروش، عملکرد ارتباطی می  باشد. 

به  ترتیب  که  می  باشد  بخش  چهار  شامل  ارتباطی  عملکرد 

توانایی  مشتری،  ی  وفادار بهبود  مشتری،  رضایت  بهبود 

حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید اولویت  بندی 

کوزه  چیان  می  شوند. این یافته با تحقیق شیروانی، احسانی، 

که در آن شاخص  هایی مانند هوش  و امیری )1399( است 

اجتماعی  هوش  و  اخلاقی  هوش  فرهنگی،  هوش  عاطفی، 

که  معرفی شدند. در تبیین نتایج پژوهش می  توان بیان نمود 

که  همه  ی سازمان  ها و مجموعه  ها، دارای مشتریانی هستند 

از محصولات و خدمات آن  ها استفاده کرده و میزان رضایت 

از  پایدار آن مجموعه  ی این مشتریان برای موفقیت  و وفادار

برای  متعالی  سازمان  های  است.  برخوردار  ویژه  ای  اهمیت 

از  خود  هدف  مشتریان  انتظارات  و  نیازها  مداوم  پایش 

محصولات  از  آن  ها  رضایت  میزان  از  گاهی  آ و  طرف  یک 

رضایت  مدیریت  و  سنجش  سیستم  ارایه  شده،  خدمات  و 

ی آن اهتمام  کرده و نسبت به پیاده  ساز مشتریان را طراحی 

انتظارات  سطح  خدمات،  ارایه  صورتی  که  در  زیرا  می  ورزند 

و  شده  مشتری  نارضایتی  به  منجر  نکند،  تأمین  را  مشتری 

، کاهش  تداوم این نارضایتی به تبلیغ منفی، کاهش سهم بازار

تولید و سرانجام به قطع فعالیت آن سازمان می  انجامد. 

فروش،  عامل  دومین  فروش،  مدیران  نظر  از  همچنین 

بخش  چهار  شامل  ارتباط  توسعه  می باشد.  ارتباط  توسعه 

ارتباط  مشتری،  مشکلات  شناسایی  به  ترتیب  که  است 

حل  و  مناسب  فروش  از  پس  خدمات  مشتریان،  با  خوب 

نتایج  تبیین  در  می  شوند.  اولویت  بندی  مشتری  مشکلات 

از وظایف اصلی  که یکی  پژوهش حاضر می  توان بیان نمود 

مشتریان  مشکلات  شناسایی  باید  فروش  اصلی  مدیران 

را  مشتریان  رضایت  و  کنند  حل  را  آن  ها  بتوانند  تا  باشد 

مشتری  ارتباط  و  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  آورند.  به  دست 

مشتری  یک  خرید  تکرار  در  مؤثر  اصلی  عامل  همان  برند  با 

داد.  خواهد  افزایش  را  مشتری  رضایت  نهایت  در  که  است 

جهت  مشتریان  خواسته  های  و  نیازها  از  می  توانند  مدیران 

به  همین  شوند.  مطلع  خدمات  شان  و  محصولات  ارتقاء 

جنبه  فروش،  از  پس  خدمات  می  شود  گفته  که  است  دلیل 

حیاتی مدیریت فروش است و نباید نادیده گرفته شود. 

مدیریت  فروش،  عامل  سومین  فروش،  مدیران  نظر  از 

بخش  چهار  شامل  محصول  مدیریت  می  باشد.  محصول 

که به  ترتیب درک تقاضای مشتریان، داشتن دانش  می  باشد 

نیازهای  با  خدمات  و  محصولات  تطبیق  محصولات، 

با  یافته  این  اولویت  بندی می  شوند.  برند  مشتری و مدیریت 

همسو   )1393( نیا  صالح  و  فرخانی  نیکخواه  ابیلی،  تحقیق 

خدمات  با  آشنایی  و  بیمه  دانش  داشتن  آن  در  که  است 

پژوهش  نتایج  تبیین  در  است.  شده  شناسایی  متنوع  مالی 

موفق  شرکت های  مدیران  که  نمود  بیان  می  توان  حاضر 

مشتریان  نیازهای  و  خواست ها  شناسایی  صدد  در  همواره 

می کنند،  تحقیق  مشتریان  مورد  در  آن  ها  می باشند.  خود 

شکایت های مشتریان را تجزیه و تحلیل و بررسی می نمایند 

ی  و درباره هر نوع محصول یا خدمت، اطلاعاتی را جمع  آور

تا  می دهند  آموزش  را  فروشندگان  شرکت ها  این  می نمایند. 

مشتریان  نشده  برآورده  نیازهای  و  تقاضاها  مترصد  همواره 

تمام  در  سازمان  اعضای  موفق،  شرکت های  در  باشند. 

ارتباط  در  مشتریان  با  همواره  ارشد  مدیریت  حتی  سطوح، 

نزدیک هستند و برای درک نیازهای مشتریان پیوسته تلاش 

می کنند. 

همچنین از نظر مدیران فروش، چهارمین ویژگی مدیران 

شامل  رهبری  نقش  های  می  باشد.  رهبری  نقش  های  فروش، 

ی،  همکار روابط  توسعه  به  ترتیب  که  می  باشد  بخش  چهار 



وش  ...        87 ارائه چارچوبی برای شایستگی مدیران فر

بخشیدن  الهام  و  دادن  انگیزه  کارکنان،  به  اطلاعات  ارائه 

اولویت  بندی  کارکنان  بین  تعارضات  حل  و  کارکنان  به 

می  شوند. یافته های تحقیق در این بعد با تحقیق عسگری، 

مدیران  رهبری  شایستگی  که   )1399( عباسی  و  هاشمزهی 

و همسو است.  نمود مشابه  را مهم ترین عامل معرفی  فروش 

که سطح  در تبیین نتایج پژوهش حاضر می  توان بیان نمود 

کارکنان چندان  بالا نبود، یعنی  گذشته  کارکنان در  توقعات 

فرهنگ  ی،  کار شفافیت  بالا،  انعطاف  پذیری  خواستار 

که  نداشتند  ی  اصرار و  نبودند  دوستانه  و  گرم  سازمانی 

می کنند.  ایفا  سازمان  پیشرفت  در  مهمی  نقش  کنند  حس 

گر مدیران نتوانند این توقعات را برآورده کنند، باعث  امروزه ا

گر کارکنان حس کنند  بی انگیزگی در کارکنان خواهند شد. ا

بیشتری  تمرکز  آن گاه  دارند،  مدیران  با  دوستانه  ای  روابط  که 

کارشان علاقه مند  کارشان دارند و به ماندن در محیط  ی  رو

در  را  لازم  اطلاعات  که  بدانند  باید  فروش  مدیران  می شوند. 

در  و  دهند  توضیح  آن  ها  به  کارکنان  به  خود  دستورات  مورد 

کارکنان می  خواهند نکات لازم را به او ارائه  که از  ی  کار مورد 

کارکنان،  و  شود  جلوگیری  کارکنان  سردرگمی  از  تا  دهند 

نتایج بهتری از ارائه خدمات خود گزارش دهند. 

شایستگی  ویژگی،  پنجمین  فروش،  مدیران  نظر  از 

بخش  چهار  شامل  حرفه  ای  شایستگی  می  باشد.  حرفه  ای 

مهارت  نتایج،  به  رسیدن  برای  تلاش  به  ترتیب  که  می  باشد 

و هماهنگی عملکرد  یسک  پذیری  کی، ر ادرا و  انسانی  فنی، 

اولویت  بندی  بخش  ها  سایر  عملکرد  با  فروش  بخش 

که  است  همسو   )2012( بوش  تحقیق  با  یافته  این  می  شوند. 

به  نیاز  فروش  مدیران  بالای  عملکرد  که  شد  اشاره  آن  در 

دارد  فردی  بین  و  فردی  درون  مهارت  های  حفظ  و  توسعه 

در  دارد.  نیاز  فروش  وظیفه  ای  مهارت  های  به  که  طور  همان 

مدیران  که  نمود  بیان  می  توان  حاضر  پژوهش  نتایج  تبیین 

همواره با چالش  هایی در مورد متناقض بودن برخی اهداف 

مدیران  نیاز  مورد  مهارت های  می شوند.  روبه  رو   ، یکدیگر با 

کرد.  کی طبقه بندی  ادرا و  انسانی  به  صورت فنی،  را می توان 

تجربه  و  دانش  مؤثر  بردن  کار  به  توانایی  مهارت،  از  منظور 

شخصی است. مهارت فنی یعنی دانایی و توانایی در انجام 

فنون  کاربرد  در  یدگی  ورز آن  لازمه  که  خاص  وظایف  دادن 

است.  فعالیت  و  رفتار  در  عملی  شایستگی  و  ویژه  ابزار  و 

ی و تجربه حاصل  مهارت های فنی از طریق تحصیل، کارورز

از  یکی  که  است  حدی  به    یسک پذیری  ر اهمیت  می شوند. 

در  مدیران  تصمیم  گیری  در  موفقیت  اساسی  و  مهم  عوامل 

دنیای  در  می  آید.  به  شمار  اطمینان  عدم  و  یسک  ر شرایط 

عملکرد  با  فروش  بخش  عملکرد  هماهنگی   ، امروز رقابتی 

سایر بخش  ها دشوار است. رمز موفقیت در شناسایی و تمرکز 

بر عواملی است که برای مشتریان مهم است. 

همچنین از نظر مدیران فروش، ششمین و کم  اهمیت  ترین 

قیمت  مدیریت  می  باشد.  قیمت  مدیریت  فروش،  عامل 

هر  با  آشنایی  ترتیب  به  که  می  باشد  بخش  چهار  شامل 

قیمت،  تنظیم  و  کره  مذا ی،  قیمت  گذار استراتژی  نوع 

محصول  هزینه  محاسبه  و  قیمت  استراتژی  های  انتخاب 

 )2016( بون  تحقیق  با  یافته  این  می  شوند.  اولویت بندی 

یک  عنوان  به  بازرگانی  دانش  شاخص  که  است  همسو 

تبیین  در  شد.  معرفی  فروش  رهبران  شایستگی  مدل  از  بعد 

ی  قیمت گذار که  نمود  بیان  می  توان  حاضر  پژوهش  نتایج 

یابی  بازار ترکیب  از  مهمی  بخش  خدمات،  و  محصولات 

گر هوشمندانه تنظیم شود، احتمال موفقیت شرکت  است و ا

شرکت،  هر  نهایی  هدف  می رود.  بالا  مطلوب  درآمدزایی  و 

کثر رساندن سود حاصل از فروش محصولات است.  به حدا

قیمت  بهترین  یافتن  برای  راهی  ی،  قیمت گذار استراتژی 

راهبردهای  سایر  با  که  است  خدمات  و  محصولات  رقابتی 

مکان  قیمت،  )محصول،   P چهار  استراتژی  یعنی  یابی  بازار

و  بازار  تقاضای  رقابت،  اقتصادی،  الگوهای  تبلیغ(  و 

یکی  استراتژی  این  می شود.  ترکیب  محصول  ویژگی  نهایتاً 

می شود،  محسوب  یابی  بازار پایه ای  عناصر  مهم ترین  از 

خواهد  تأثیر  سازمان  درآمدزایی  افزایش  ی  رو مستقیماً  زیرا 

بازار  شناخت  به  ی  قیمت گذار استراتژی  موفقیت  داشت. 
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قیمتی  تعیین  همچنین  و  مشتریان  نشده ی  رفع  نیازهای  و 

به  دارد.  بستگی  باشند  آن  پرداخت  به  حاضر  مشتریان  که 

پیشنهاد   ... و  بانک  و  بیمه  مانند  خدماتی  شرکت های 

حفظ  در  باید  خدمات  حوزه  در  فروش  مدیران  که  می  شود 

ی  مشتریان فعلی، جذب مشتریان جدید، رضایت و وفادار

مشتریان، نهایت تلاش خود را به  کار گیرند و این شاخص ها را 

در اولویت کار خود قرار دهند. مدیران فروش با مشتریان خود 

مشتریان  مشکلات  حل  در  باشند،  داشته  مناسب  ارتباط 

کنند با توجه به نیازها و خواسته های  جدی باشند و تلاش 

ارائه  را  فروش  از  پس  خدمات  بهترین  آنها  درک  و  مشتریان 

نمایند. مدیران فروش در مورد خدمات خود اطلاعات کامل 

خود،  کارکنان  با  برخورد  در  فروش  مدیران  باشند.  داشته 

کارکنان خود انگیزه دهند،  روابط دوستانه داشته باشند، به 

به  را  لازم  اطلاعات  و  کنند  حل  را  کارکنان  بین  تعارضات 

کارکنان خود بدهند. 

خصوصاً  شرکت ها  مدیران  می شود  پیشنهاد  انتها  در 

یابی  شرکت های خدماتی مانند بیمه و مؤسسات مالی به ارز

مدیران فروش خود در انطباق با شاخص های استخراجی در 

آموزشی،  نیازسنجی  فرایند  انجام  با  و  بپردازند  پژوهش  این 

مدیران  توانمندی های  ارتقای  برای  لازم  آموزشی  دوره های 

می شود  پیشنهاد  همچنین  نمایند.  فراهم  را  خود  فروش 

شرکت ها  در  فروش  مدیران  توسعه  و  آموزش  برنامه های 

پژوهش،  این  در  استخراجی  چارچوب  از  استفاده  با 

آسیب شناسی شوند و نقاط کمبود آنها برطرف شود.

استفاده  سلسله مراتبی  تحلیل  روش  از  پژوهش  این  در 

از  آینده  تحقیقات  در  می  شود  پیشنهاد  است،  شده 

روش  های دیگر تصمیم  گیری چندمعیاره مثل روش تاپسیس 

دارند  وجود  بیشتری  معیارهای  قطعاً  شود.  استفاده  ساو  و 

لذا  گرفت،  نظر  در  یع  توز کانال  های  موضوع  در  می  توان  که 

تحقیق  این  کامل  کننده  می  تواند  مؤثر  ابعاد  سایر  شناسایی 

باشد. ضمناً با توجه به  این  که زیربنای این پژوهش به  صورت 

می توان شناسایی شایستگی  های مدیران  است،  بوده  کمی 

فروش را به   روش  های کیفی و مصاحبه انجام داد.
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