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Abstract 
From the perspective of organizational social capital, one of the reasons organizations do 

not achieve competitive advantage is weak trust between managers and employees in 

different parts of the organization. Especially in sales department, force sales management 

includes interpersonal relationships between sales manager and salesperson. Trust in this 

department is very important. For this purpose, the main purpose of the present research is 

to provide a appropriate framework for the sales manager trust in the salesperson. The 

present research is applied research in terms of purpose and is descriptive-survey in terms 

of collecting data. The statistical population of the research is sales managers of the 

furniture industry in Imam Reza's furniture market in Tehran. The research sampling 

method is convenient, and the sample size is 86 according to Morgan's table. A 

questionnaire was used to collect data. After confirming the normality of the variables, the 

T-test was used to confirm or reject the indicators and components and the Friedman test 

has been used to rank them. The results of the research indicate that the appropriate 

framework for the sales manager trust to salesperson respectively, includes salesperson job 

capabilities, salesperson personality characteristics, sales manager power of guidance, 

quality of communicational alignment between sales manager and salesperson, uncertainty 

in the sales environment and the degree of dependency of sales manager to salesperson. The 

present research is in the category of the few researches in the field of the sales manager 

trust in salesperson. 
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 اعتماد مدیر فروش به فروشنده ارتقایعوامل  چارچوب
2رسول عباسی، 2ینین معیحس، 1گوندره یبهاره محمد

 

 ، قم، ایران)س(دانشگاه حضرت معصومه علوم انسانی، ةدانشکد، ت بازرگانییریمد ،ارشد . كارشناس1

 ، قم، ایران)س(ت معصومهدانشگاه حضر علوم انسانی، ةدانشکد، ت بازرگانییریمد گروه ،اریاستاد. 2

 (22/02/1399تاریخ پذیرش:  ـ 18/11/1398 )تاریخ دریافت:

 چکیده
ضعف اعتماد بین مدیران و کارکنان در  ها به مزیت رقابتی ستیابی سازمان، یکی از دلایل عدم دیسازمان یاجتماع سرمایةاز منظر 

مدیر فروش و  میانفردی  ت نیروی فروش شامل روابط بیندر بخش فروش، مدیری ،های مختلف سازمان است. به صورت خاص بخش
عوامل مؤثر بر اعتماد مدیر  شناساییپژوهش حاضر  از هدف اصلی رو، ازین. دبسزا دار یاعتماد در این بخش نیز اهمیت .فروشنده است

پیمایشی  ـ ها توصیفی ردآوری دادهکاربردی و از لحاظ گ ْ . پژوهش حاضر از حیث هدفبودمفهومی  یدر قالب چارچوبفروش به فروشنده 
آماری پژوهش مدیران فروش صنعت مبلمان در  ةجامعاستفاده شد.  پیشینة پژوهشمند  چارچوب اعتماد از مرور نظام یاست. جهت طراح

نفر  86ورگان آماری بر اساس جدول م ةنموندر دسترس و تعداد  ْ گیری پژوهش . روش نمونهبودنددر شهر تهران  )ع(بازار مبل امام رضا
 ها ها و مؤلفه آزمون تی جهت تأیید یا رد شاخص از ها، ها استفاده شد. بعد از تأیید نرمال بودن داده . از پرسشنامه جهت گردآوری دادهبود

 های شغلی که توانمندی بودها آزمون فریدمن ملاك عمل قرار گرفت. نتایج پژوهش حاکی از آن  بندی آن و برای رتبه استفاده شد
سویی ارتباطی بین مدیر فروش و فروشنده، عدم  های شخصیتی فروشنده، توان هدایتگری مدیر فروش، کیفیت هم فروشنده، ویژگی

چارچوب اعتماد مدیر فروش به فروشنده را شکل  یها و میزان وابستگی مدیر فروش به فروشنده مؤلفه ،اطمینان در محیط فروش
 اعتماد مدیر فروش به فروشنده صورت پذیرفته است. ةحوزتحقیقاتی است که در  معدود ةزمردهند. پژوهش حاضر در  یم

 کلیدواژگان
 .یاجتماع ، سرمایةمراتبی، اعتماد مدیر فروش به فروشنده سلسله اعتماد اعتماد، اعتماد سازمانی،
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 مقدمه

کلیدی جزء ( و 1395نصرآبادی و همکاران  های مهم روابط انسانی )کوهی اعتماد یکی از جنبه

. (1395 و همکاران یاست )توکل یاجتماع سرمایة یو رکن اصل (Tzafrir 2005روابط سازمانی )

سازمانی  و اعتماد بین ،سازمانی فردی، روابط درون ای است که به استحکام روابط بین اعتماد پدیده

اعتماد مینة زکه افزایش چشمگیر پژوهش در اند  بر آنای  عده(. Rehman et al 2017) کند کمک می

دچار کمبود اعتماد بین مدیران و کارکنان  ازها  که سازمان مرتبط دانستاین واقعیت  اتوان ب را می

 یافتهایی به منظور رفع این مشکل  حل راهبنابراین، باید (. 1396 و همکاران )مردانی اند آسیب شده

(Mollering et al 2004 .)( و 1396 و همکاران مردانین )موضوع اعتمادسازی بین کارکنان و مدیرا

 Brashear) داردنقش اعتماد در روابط بین مدیر فروش و فروشنده در بخش فروش اهمیت خاصی 

et al 2003; Lagace 1991; McNeilly & Lawson 1999; Strutton & James 1993.) 

بر ...(  ،شود که در آن یک طرف )مدیر، خریدار فروش، اعتماد وضعیتی تعریف میموضوع در 

(. Swan et al 1985) تواند وظایف و تعهدات خود را انجام دهد فروشنده می این باور است که

کند که تعاملات قبلی بین این  این بدان معناست که مدیر فروش در صورتی به فروشنده اعتماد می

اد به اعتمدر زمینة (. تصمیم مدیر Mallin et al 2017) شده باشد منجر دو به نتایج مطلوب

( و Mallin et al 2010)ایجاد کند سازنده بین مدیر و فروشنده بسیار  یتواند روابط فروشنده می

مدیران پس، (. 1391 و همکاران تواند یکی از منابع مزیت رقابتی در بلندمدت باشد )شیرازی می

فروشندگان خود به دنبال ایجاد روابط قابل اعتماد با  یت رقابتیایجاد حداکثر مز یفروش باید برا

این تحقیق شوند لازم و ضروری است.  شناسایی عواملی که منجر به اعتماد میزمینه باشند. در این 

برای ایجاد ارتباطات قابل اعتماد با فروشندگان  راهبردهاییتوسعة برای مدیران فروش که به دنبال 

کاربرد عملی دارد. مدیران  خود هستند و فروشندگانی که به دنبال جلب اعتماد مدیران خود هستند

توانند از این مطالعه برای درک و شناسایی عوامل مؤثر بر ایجاد اعتماد استفاده  و فروشندگان می

 تولیدکنندگان و صادرکنندگان مبلمان ةاتحادیدبیر بنا بر اظهارات  ،گردش مالی صنعت مبلمانکنند. 

گردش مالی و گستردة با توجه به حجم د. شو هزار میلیارد ریال برآورد میسیصدبیش از  ،(1398)

توانمندی فروشندگان  هبفروش در این صنعت مبلمان، عرضة همچنین وجود رقابت در تولید و 
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مدیران ناحیة از فروشندگان اعتماد و تفویض اختیارات بیشتر به  وجود و وابسته استبسیار 

به دنبال پاسخ به این سؤال ضر پژوهش حاپژوهشگران در  ،بنابراینضرورت دارد.  مبلمانفروش 

در اعتماد مدیر فروش به فروشنده  و ارتقای جادیکه چارچوب عوامل مؤثر در ا بودنداصلی 

 گر برخوردارند.ید کینسبت به  یتیچگونه است و این عوامل از چه اولوصنعت مبلمان 

 پژوهش ةپیشینو  ینظر یمبان
 اعتماد

ای  و سیاسی هر جامعه ،اقتصادی، اجتماعی، فرهنگیة توسعهای اساسی برای  شرط اعتماد از پیش

کشد تا اعتماد ایجاد شود  (. اگرچه زمان زیادی طول می1393پور و همکاران  )جواهری است

(Rehman et al 2017; Mackenzie 2010 ،)ای است )محمدیان و  دفعی و لحظه ْ سلب اعتماد

(. Mackenzie 2010ب مجدد آن مشکل است )رود و اکتسا آسانی از بین می به(؛ 1391 زاده وهاب

عمل کافی  باید برای تبدیل بهاساس دانشی است که  اعتماد نه اطمینان است نه جهل؛ در عوض بر

رقم زده است شمار در این زمینه را  (. پیچیدگی این مفهوم تعاریف بیFrederiksen 2014) باشد

اصلی تقسیم کرد: اعتماد به عنوان یک باور، ها را به سه بخش  توان آن ( که می1389آبادی  )زین

باورهای ای از  اعتماد به عنوان یک عمل. اولین نوع اعتماد مجموعه ،اعتماد به عنوان یک تصمیم

شود که  دیگر و روابط با اوست که منجر به این می یفرد بارةدر یتلفیقی و مطمئن فردو  ذهنی

خواهد داشت. دومین نوع اعتماد  ایشمثبتی بر فرد فرض کند اقدامات احتمالی طرف دیگر نتایج

تعریف  1«پذیر ساختن خود تمایل به آسیب». این تصمیم استتصمیم واقعی اعتماد به طرف دیگر 

ف سوم فرد برای اینکه اعتماد خود را به دیگری نشان دهد باید در رفتارهای یشود. در تعر می

 (.Dietz & Hertzog 2006پذیر اعتماد درگیر شود ) ریسک

 اعتماد سازمانی

 Ferrin) فزاینده شده است یتوجهبه مفهوم اعتماد گذشته، در تحقیقات سازمانی  ةدر دو ده

2013; Balliet & Van Lange 2013; Kim et al 2016)تواند  . اعتماد در محیط سازمانی می

عضو تمایل یک »و  (Fang & Chiu 2010)و تمایل به وابستگی به طرف دیگر باشد  باور

                                                            
1. Willingness to render oneself vulnerable 
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پذیر بودن در برابر طرف دیگر بر اساس این انتظار یا باور که طرف مقابل  سازمانی به آسیب

. (Mishra 1996; Ugwu et al 2014)شود  تعریف می« مند است و علاقه ،شایسته، قابل اتکا، باز

 Jiang & Chen)دهد  ها را در عملیات سازمان نشان می اعتماد سازمانی نفوذ بر اشخاص و گروه

کند  دیگر متصل می که اعضای سازمان را به یک است و چسب اجتماعی تعریف شده (2017

(Ikonen 2013) شود  کیفیت و دوام تعاملات انسانی تعیین میو  و از طریق شدت(Monji & 

Ortlepp 2011). 

 اعتماد مدیر فروش به فروشنده

مدیر فروش و فروشنده است فردی بین  از آنجا که مدیریت نیروی فروش شامل روابط میان

(Mallin et al 2010) نقش اعتماد در روابط بین مدیران فروش و فروشندگان در مدیریت فروش ،

مدیر فروش به اینکه باور »فروشنده و  مدیر فروشاعتماد بین  (.Brashear et al 2003) استمهم 

دیر به اعتماد به فروشنده شود. تصمیم م تعریف می« خاص تعهداتش را انجام خواهد دادفروشندة 

(. Mallin et al 2010بینی عمل خواهد کرد ) قابل پیششیوة است که او به باور اساس این  بر

انتظار و اطمینان مدیر به اینکه فروشنده به اهداف عملکرد آینده خود »اعتماد مدیریتی  ،بنابراین

 (.Mallin & Hu 2009شود ) تعریف می« دست خواهد یافت

فروشنده،  ازبه طور مثبت بر رضایت مدیر  ،علاوه بر تأثیر بر فروشنده ،مدیر به فروشندهاعتماد 

و مشارکت  (Yakovleva et al 2010)عضو ـ  سنجش و ارزیابی فروشنده، کیفیت تبادلات رهبر

 ، باید پایه و اساسیبنابراین گذارد. ( تأثیر میWang et al 2002گیری ) کارکنان در فرایند تصمیم

معمولاً از تعاملات و تجربیات  پایه و اساس مدیر به فروشنده وجود داشته باشد. ایناعتماد ای بر

 (.Mallin et al 2010)شود  حاصل میقبلی 

 پژوهش ةپیشیندر  اعتماد مدیر فروش به فروشندهعوامل مؤثر بر 
دیر به به اعتماد م اندکیهای  پژوهشدر  دهد نشان می های داخلی و خارجی پژوهشبررسی 

به صورت نیز ها  همین پژوهش شده است؛ پرداخته ،اعتماد مدیر فروش به فروشندهویژه  به ،کارکنان

اعتماد مدیر فروش به فروشنده بر مؤثر از عوامل چارچوبی ارائة بوده و کمتر به  مطالعات همبستگی

حوزة عتماد در امطالعة مقولة به  در آن های داخلی، پژوهشی که در پژوهشپرداخته شده است. 
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های خارجی موضوعاتی مانند اثر  در پژوهش . اما،یافت نشدپرداخته شده باشد کارکنان فروش 

 Mallin & Hu 2009; Brashear et alاعتماد بر ترک خدمت فروشندگان و عملکرد فروشندگان )

 Mallin et al 2007اعتماد در مدیر فروش )توسعة ( و نقش عدم اطمینان و کنترل فروش بر 2005

موجود، پیشینة نظری و پیشینة  مرور جامعاهداف پژوهش، با  بر اساس. شد( دیده 2010 &

 .آید می 1که در جدول شد اعتماد مدیر فروش به فروشنده استخراج موجدة عوامل  چارچوب

 . چارچوب اعتماد مدیر فروش به فروشنده1 جدول

رها
تغی

م
 

لفه
مؤ

 ها 

 منابع ها شاخص

گی
ویژ

 
شن

رو
ی ف

ها
 ده

های  توانمندی

 شغلی

 Mallin et al 2010 فروشنده ةگذشتعملکرد رفتاری 

 Mallin et al 2010 فروشنده ةگذشتای  عملکرد نتیجه
 Mallin 2010 قدرت ارتباط فروشنده

 Mallin et al 2007 فروشنده ةویژتخصص 

 صلاحیت و توانایی
Wells & Kipnis 2001; Nitzl & Hirsch 2016; 

Brower et al 2000; Wasti et al 2010; 

Schoorman et al 2016; Knoll & Gill 2011 
 Butler 1991 تعهداتعمل به 

 Butler 1991 در دسترس بودن

های  ویژگی

 شخصیتی

 Tzafrir & Dolan 2004; Schindler & Thomas ثبات و قابلیت اتکا

1993; Butler 1991 

 صداقت
Schindler & Thomas 1993; Brower et al 

2000; Wasti et al 2010; Nitzl & Hirsch 2016; 

Schoorman et al 2016; Knoll & Gill 2011; 

Krot & Lewicka 2012 

 Wells & Kipnis 2001; Mallin et al 2010 فروشنده برای پیشرفت ةانگیز
 Butler 1991 قدرت پذیرش

 Schindler & Thomas 1993; Butler & Cantrell وفاداری

1984 
ها و  ایده ةآزادانگذاری  اشتراک صراحت )به

 اطلاعات(
Schindler & Thomas 1993; Butler & Cantrell 

1984 

 توجه و خیرخواهی
Tzafrir & Dolan 2004; Brower et al 2000; 

Nitzl & Hirsch 2016; Schoorman et al 2016; 

Knoll & Gill 2011; Tzafrir & Dolan 2004; 

Krot & Lewicka 2012 
 Butler 1991 طرفی عدالت و بی
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 . چارچوب اعتماد مدیر فروش به فروشنده1 جدولادامه 

 منابع ها شاخص ها مؤلفه متغیرها

گی
ویژ

 
ش

رو
ر ف

مدی
ی 

ها
 

میزان وابستگی 

 مدیر

 Wells & Kipnis 2001 وابستگی به فروشنده

 ;Brower et al 2000; Nitzl & Hirsch 2016 تباط()تمایل به ار تمایل به اعتماد

Schoorman et al 2016 

 توان هدایتگری

 Mallin et al 2010; Mallin et al 2010 دانش مدیر از فروشنده
 Leonard 2007; Mallin et al 2010 گیری عملکرد توانایی مدیر در اندازه

 Ladegard & Gjerde 2014 مربیگری رهبری
 Mallin et al 2007 ترل فروشکن

گی
ویژ

 
ش

رو
ط ف

حی
ی م

ها
 

سطح عدم 

اطمینان در 

 محیط فروش

 Dingus 2014 عدم اطمینان در محیط بازار فروش
 Dingus 2014 عدم اطمینان در محیط رقابتی
 Dingus 2014 عدم اطمینان در تکنولوژی

سویی  کیفیت هم

 ارتباطی

 ;Wells & Kipnis 2001; Mallin et al 2007 وشاهداف فروشنده و مدیر فریی سو هم
Mallin et al 2010; Mallin et al 2010 

هماهنگی فروشنده و مدیر فروش در 

 ها گذاری سیاست
Tzafrir & Dolan 2004 

 Dingus 2014 تعداد فروشنده

 شناسی پژوهش روش

اطلاعات جزء  گردآوری ةنحواز منظر مسیر و  وپژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی 

اعتماد در مدیران  عوامل موجده و مؤثر بربرای تعیین پیمایشی است. ـ  های توصیفی پژوهش

فروش صنعت مبلمان در  انمدیراز نفر  110آماری پژوهش حاضر  ةجامعفروش صنعت مبلمان، 

ین حجم اساس جدول تعی بر ،از این تعداد. در نظر گرفته شددر شهر تهران  )ع(بازار مبل امام رضا

گیری در  گیری به صورت نمونه نفر و روش نمونه 86آماری  ةنمونکرجسی و مورگان، حجم 

ی ها و شاخص ها اساس مؤلفه ساخته بر ای محقق ها از پرسشنامه برای گردآوری داده د.بو 1دسترس

 ادانتاستن از  پنجبه منظور بررسی روایی، ابتدا پرسشنامه در اختیار شده استفاده شد.  استخراج

 یا اعلام ها با این شاخص ها درخواست شد میزان موافقت خود را ها قرار گرفت و از آن دانشگاه

اصلاحات لازم  اعمالو بعد از  کردندها نظر و پیشنهاد خود را ابراز  . آنکنند اصلاحاتی پیشنهاد

                                                            
1. Convenient sampling 
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از ضریب آلفای  . برای ارزیابی پایایی پرسشنامه،دشنهایی در میان افراد نمونه توزیع  ةپرسشنام

 SPSSافزار  نرم به کمکشده  ضریب آلفای محاسبهدهد  نشان می 2کرونباخ استفاده شد. جدول 

 955/0بیشتر و پایایی کلی پرسشنامه  7/0 پژوهش از مقدار استاندارد ةجهت متغیرهای مورد مطالع

 پرسشنامه از پایایی بالایی برخوردار است. ،. بنابرایناست

 های پژوهش مؤلفهفای کرونباخ . ضریب آل2 جدول

 ها شاخصتعداد  تفسیر آلفای کرونباخ متغیرها

 7 پایایی بالا 831/0 های شغلی فروشنده توانمندی

 8 پایایی بالا 909/0 های شخصیتی فروشنده ویژگی

 2 قبول  پایایی قابل 712/0 میزان وابستگی مدیر فروش

 4 پایایی بالا 803/0 توان هدایتگری مدیر فروش

 3 قبول  پایایی قابل 711/0 عدم اطمینان در محیط فروش

 3 پایایی بالا 849/0 سویی ارتباطی کیفیت هم

 ها یافته

بیشترین فراوانی مربوط به  ،مدیران فروش مبلمان شناختی اساس آمار متغیرهای جمعیت بر

کاری  ةسابقا میزان ب ،سال، تحصیلات کارشناسی و کمتر 30تا  20سنی  ةرد در دهندگان مرد پاسخ

 شود. مشاهده می مدیران فروششناختی  مشخصات جمعیت 3 در جدول .بودسال  پنجبیشتر از 

 مدیران فروش مبلمانشناختی  مشخصات جمعیت .3 جدول

 متغیر
 فراوانی

 متغیر
 فراوانی

 درصد تعداد  درصد تعداد 

 جنسیت
 0 0 زن

 تحصیلات

 57 49 تر کارشناسی و پایین

 43 37 ارشد رشناسیکا

 0 0 دکتری 100 86 مرد

 سن

 0 0 سال 20زیر 
کاری  ةسابقمیزان 

در سمت مدیریت 

 فروش

 8/19 17 سال 2کمتر از 
 50 43 سال 30تا  20بین 

 7/33 29 سال 5تا  2بین  4/31 27 سال 40تا  31بین 

 5/46 40 سال 5بیشتر از  6/18 16 سال 50تا  41بین 
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اسمیرنوف استفاده شد. اگر سطح  ـ بررسی وضعیت نرمال بودن از آزمون کولموگروفبرای 

در غیر  .شود  فرض صفر پذیرفته می ،باشد 05/0 یتر از مقدار خطا آمده بزرگ دست داری به امعن

متغیرهای  ةهم، سطح معناداری برای 4با توجه به جدول  شود. می تأیید مقابلفرض  این صورت

 .شود میبنابراین فرض صفر مبنی بر نرمال بودن متغیرها تأیید  .است 05/0ز پژوهش بیشتر ا

 های پژوهش اسمیرنوف متغیر ـ   . نتایج آزمون کولموگروف4 جدول

 داری معناسطح  ها شاخص ها مؤلفه

 های شغلی فروشنده توانمندی

 432/0 فروشندهگذشتة عملکرد رفتاری 
 145/0 فروشندهگذشتة ای  عملکرد نتیجه

 087/0 قدرت ارتباط فروشنده
 976/0 فروشندهویژة تخصص 

 234/0 صلاحیت و توانایی فروشنده
 146/0 تعهداتعمل به 

 122/0 در دسترس بودن فروشنده

 های شخصیتی فروشنده ویژگی

 077/0 ثبات در رفتار و قابل اتکا بودن فروشنده
 122/0 صداقت فروشنده

 076/0 پیشرفت فروشنده برایانگیزة 
 098/0 قدرت پذیرش فروشنده

 110/0 وفاداری فروشنده
 155/0 صراحت فروشنده

 245/0 توجه و خیرخواهی فروشنده
 187/0 طرفی فروشنده عدالت و بی

 میزان وابستگی مدیر فروش
 056/0 وابستگی مدیر به فروشنده

 087/0 تمایل به اعتماد

 توان هدایتگری مدیر فروش

 234/0 انش مدیر از فروشندهد
 211/0 گیری عملکرد توانایی مدیر در اندازه

 073/0 مربیگری رهبری
 098/0 کنترل فروش

 عدم اطمینان در محیط فروش
 076/0 فروش بازار طیمح در نانیاطم عدم

 084/0 یرقابت طیمح در نانمیاط عدم
 234/0 یتکنولوژ در نانیاطم عدم

 
 ارتباطیسویی  کیفیت هم

 245/0 اهداف فروشنده و مدیر فروشسویی  هم
 167/0 ها گذاری هماهنگی فروشنده و مدیر فروش در سیاست

 054/0 تعداد فروشنده
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با توجه به جدول  شود. می انجامهای پارامتریک تی  اساس آزمون آزمون سؤالات بر  ،بنابراین

همة  ،درصد 95با احتمال  ،بنابراین. ر استبیشت T=1/96آمارة شده از  مشاهدهآمارة ، مقدار 5

 .بودندکننده در این پژوهش  ها مورد تأیید مدیران فروش شرکت مؤلفه

بیشتر است. بنابراین، با احتمال  T=1/96شده از آمارة  ، مقدار آمارة مشاهده6با توجه به جدول 

 وهش بودند.کننده در این پژ ها مورد تأیید مدیران فروش شرکت درصد، همة شاخص 95

های مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده از آزمون فریدمن استفاده شد.  بندی مؤلفه جهت رتبه

( کمتر است و % = 5داری استاندارد ) ( از سطح معناsigمقدار عدد معناداری ) 7با توجه به جدول 

یت موجود توان گفت بین وضع شود. پس می درصد تأیید نمی 95در سطح اطمینان  0Hفرض 

های یکسانی  های مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده تفاوت معناداری وجود دارد و رتبه مؤلفه

ها، بر اساس روش میانگین موزون مرتب  ها، با توجه به تأیید وجود اختلاف در آن ندارند. رتبة مؤلفه

های شغلی فروشنده  یشده در روش میانگین موزون، توانمند شدند. بر اساس ارزش و وزن محاسبه

در رتبة دوم، توان  18247/0های شخصیتی فروشنده با وزن  در رتبة اول، ویژگی 18699/0با وزن 

سویی ارتباطی بین مدیر فروش و  در رتبة سوم، کیفیت هم 16847/0هدایتگری مدیر فروش با وزن 

در رتبة  15131/0وزن در رتبة چهارم، عدم اطمینان در محیط فروش با  16169/0فروشنده با وزن 

 در رتبة ششم قرار گرفت. 14905/0پنجم، و میزان وابستگی مدیر فروش به فروشنده با وزن 

 های مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده . نتایج آزمون تی مؤلفه5 جدول

 متغیرها
مقدار 

 میانگین

 T درصد فاصله اطمینان 95
 بحرانی T شده محاسبه

عدد 

 معناداری
 یریگ نتیجه

 حد پایین حد بالا

581/1 های شغلی فروشنده توانمندی  765/1  396/1  04/17  96/1  001/0  تأیید 

534/1 های شخصیتی فروشنده ویژگی  711/1  358/1  32/17  96/1  000/0  تأیید 

میزان وابستگی مدیر فروش به 

 فروشنده
790/0  878/0  730/0  92/17  96/1  000/0  تأیید 

162/1 دیر فروشتوان هدایتگری م  330/1  995/0  82/13  96/1  001/0  تأیید 

895/0 عدم اطمینان در محیط فروش  961/0  839/0  96/26  96/1  000/0  تأیید 

سویی ارتباطی بین مدیر  کیفیت هم

 فروش و فروشنده
930/0  106/1  753/0  48/10  96/1  002/0  تأیید 
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 روش به فروشندههای مؤثر بر اعتماد مدیر ف . نتایج آزمون شاخص6 جدول

 ها متغیر
مقدار 

 میانگین

 درصد فاصله اطمینان 95
T شده محاسبه 

عدد 

 حد پایین حد بالا معناداری

023/1 فروشنده ةگذشتعملکرد رفتاری   190/1  855/0  13/12  000/0  

279/1 فروشنده ةگذشتای  عملکرد نتیجه  510/1  047/1  97/10  001/0  

069/1 قدرت ارتباط فروشنده  155/1  984/0  81/24  000/0  

255/1 فروشنده ةویژتخصص   484/1  027/1  93/10  000/0  

000/1 صلاحیت و توانایی فروشنده  183/1  816/0  85/10  000/0  

139/1 تعهدات عمل به  317/1  961/0  75/12  005/0  

441/1 در دسترس بودن فروشنده  626/1  257/1  50/15  000/0  

076/1 965/0 ن فروشندهثبات در رفتار و قابل اتکا بود  853/0  24/17 000/0  

000/0 81/19 401/1 714/1 558/1 صداقت فروشنده  

001/0 45/17 844/0 062/1 953/0 فروشنده برای پیشرفت ةانگیز  

000/0 62/22 559/1 859/1 709/1 قدرت پذیرش فروشنده  

000/0 16/15 353/1 762/1 558/1 وفاداری فروشنده  

000/0 02/15 686/0 895/0 790/0 صراحت فروشنده  

005/0 92/11 123/1 573/1 348/1 توجه و خیرخواهی فروشنده  

000/0 95/22 807/0 960/0 883/0 طرفی فروشنده عدالت و بی  

000/0 620/8 509/0 815/0 662/0 وابستگی مدیر به فروشنده  

000/0 68/10 031/0 503/1 267/1 تمایل به اعتماد  

011/1 روشندهدانش مدیر از ف  196/1  827/0  89/10  000/0  

511/1 گیری عملکرد توانایی مدیر در اندازه  678/1  344/1  01/18  000/0  

755/0 مربیگری رهبری  902/0  609/0  23/10  001/0  

476/1 کنترل فروش  715/1  237/1  29/12  000/0  

860/0 فروش بازار طیمح در نانیاطم عدم  935/0  785/0  89/22  000/0  

755/0 یرقابت طیمح در نانمیاط عدم  902/0  602/0  23/10  000/0  

255/1 یتکنولوژ در نانیاطم عدم  417/1  094/1  43/15  002/0  

023/1 اهداف فروشنده و مدیر فروشیی سو هم  177/1  869/0  196/13  000/0  

هماهنگی فروشنده و مدیر فروش در 
 ها گذاری سیاست

965/0  163/1  766/0  665/9  000/0  

767/0 تعداد فروشنده  879/0  655/0  579/13  001/0  



   241   چارچوب عوامل ارتقای اعتماد مدیر فروش به فروشنده

 آزمون فریدمن برای ابعاد اصلیداری  امعن. 7 جدول

 یآمار یها شاخص مقادیر

 تعداد 86

317/277  2 
 یآزاد ةدرج 5

000/0  (sig) یدارامعنعدد  

  نتیجهبحث و 

اعتماد مدیر فروش به  ارتقایگیری و  بر شکل ی از عوامل مؤثربا توجه به نتایج پژوهش، چارچوب

های شخصیتی فروشنده، وجود  ها و ویژگی توانایی ةحوز .شود ارائه می 1فروشنده در شکل 

سویی ارتباطی بین فروشنده و مدیر او، میزان وابستگی مدیر به فروشنده، توانایی مدیر فروش  هم

 حیط فروش از عوامل مؤثر بر بروز اعتمادند.عدم اطمینان در مو  ،در رهبری و هدایت فروشندگان

ها  ای در این پژوهش یافت شده است. این مؤلفه های جامع یا چندجانبه توان ادعا کرد مؤلفه می

، کارکنان فروش خصوصیاتاز جمله  را تحت پوشش قرار داده است؛ های مختلف حوزه

 .فروش محیط ای های زمینه گیو ویژ ،ها بین آن، بستر ارتباطی متقابل فروش نمندی مدیراتو

کارکنان  شخصیتی های مطلوب دهد شایستگی و ویژگی بندی عوامل هم نشان می نتایج رتبه

 .ستها ترین عامل ایجاد اعتماد مدیران فروش به آن فروش مهم

 
 بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده عوامل مؤثر . چارچوب1 شکل
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یکی منزلة سویی ارتباطی به  کیفیت همهیچ پژوهشی دهد در  های پیشین نشان می بررسی پژوهش

های شخصیتی فروشنده  است. ویژگیدیده نشده های مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده  از مؤلفه

( 2001که با نتایج ولس و کیپنیس ) استهای مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده  یکی از مؤلفه

های مؤثر بر اعتماد مدیر  ن وابستگی مدیر فروش یکی از مؤلفهمیزا ،همخوانی دارد. در این پژوهش

( همخوانی دارد. توان 2001که با نتایج تحقیقات ولس و کیپنیس ) استفروش به فروشنده 

که در هیچ  استهای مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده  هدایتگری مدیر فروش یکی از مؤلفه

عدم اطمینان در محیط فروش  ،ست. با توجه به نتایج پژوهشپژوهشی به این مؤلفه پرداخته نشده ا

( 2014که با نتایج دینگاس ) استهای مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده  یکی از مؤلفه

های مؤثر بر اعتماد مدیر فروش به  های شغلی فروشنده هم یکی از مؤلفه همخوانی دارد. توانمندی

 ( همخوانی دارد.2001ولس و کیپنیس )که با نتایج تحقیقات  استفروشنده 

 پیشنهاد

های شغلی فروشنده در واحدهای فروش صنعت مبلمان  آمده، توانمندی دست هبر اساس نتایج ب

پیشنهاد مدیران فروش به  ،. بنابرایناستمؤثر بر اعتماد مدیر فروش به فروشنده مؤلفة ترین  مهم

به کارکنان فروش خود  درستی درک و خود را بههای شغلی فروشندگان  های توانمندی شاخصشود  می

ارائة با  و مشتری توسعه دهند های مختلف گروهفروش برای  دقیقبرنامة یک  کمک کنند تا

مورد نیاز برای  ها توانایی تا آنببرند کارکنان را بالا این تخصص و مهارت های ضمن خدمت  آموزش

 .کنندبه تعهدات خود عمل  و ،اده و در دسترس باشند، همیشه آمداشته باشندمعرفی و فروش مبلمان را 

تحت نظارت یک مدیر فروش نیز بر اعتماد مدیر فروش به فروشندة کاری سابقة از آنجا که میزان 

فروشندگان تحت نظارت یک  جایی هاز جابشود  فروشنده مؤثر است، به واحدهای فروش پیشنهاد می

ها در  بندی مؤلفه های شخصیتی فروشنده در رتبه یژگیو ،. در این پژوهشکنند پرهیزمدیر فروش 

شود به  واحدهای فروش صنعت مبلمان در جایگاه دوم قرار دارد. بنابراین به فروشندگان پیشنهاد می

، به اصول قابل قبول مدیر فروش خود پایبند کنندبینی رفتار و اقدام  صورت قابل اتکا و قابل پیش

مدیر خود را بپذیرند، به مدیر فروش های  دیدگاهو  پیشنهادها، کنندلیت بیشتری فعاانگیزة باشند، با 

رغم منافع خود کاری  بهراحتی با مدیر خود به اشتراک بگذارند،  خود وفادار بمانند، اطلاعات خود را به
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 شود . به مدیران نیز پیشنهاد میکنندو انصاف و عدالت را رعایت  ،را انجام دهند که به نفع مدیر است

های  و با طراحی برنامهکنند صراحت و خیرخواهی با فروشندگان خود رفتار و  همیشه با صداقت

. توان هدایتگری مدیر شغلی فروشندگان تحت نظر خود را ارتقا دهندانگیزة انگیزشی و پاداش سطح 

براین ها در واحدهای فروش صنعت مبلمان در جایگاه سوم قرار دارد. بنا بندی مؤلفه فروش در رتبه

شود مدیران تعاملات و تجربیات بیشتری با فروشندگان خود داشته باشند و دانش بیشتری  پیشنهاد می

و مدیریتی کارآیی به مدیران در جهت بهبود  های تخصصی لازم آموزش .ها به دست آورند از آن

ارت دقیق و میزان نظشود  پیشنهاد می شود. ارائهصحیح ارزیابی عملکرد فروشندگان شیوة همچنین 

 فروش افزایش یابد.فرایند  مدیران فروش برمستقیم 

ها در واحدهای فروش  بندی مؤلفه سویی ارتباطی بین مدیر فروش و فروشنده در رتبه کیفیت هم

اهداف و در اتخاذ شود  پیشنهاد می مدیران فروشصنعت مبلمان در جایگاه چهارم قرار دارد. بنابراین به 

در اهداف مدیر و فروشنده سویی  همهماهنگی و  تاکنند نیز مشورت  خودکارکنان با ها   گذاری سیاست

به  ،گذارد از آنجا که تعداد فروشندگان تحت نظارت یک مدیر فروش بر اعتماد او تأثیر می .ایجاد شود

شود فروشندگان کمتری را تحت نظارت یک مدیر فروش قرار  پیشنهاد میواحدهای فروش مبلمان 

ها در واحدهای فروش صنعت مبلمان در  بندی مؤلفه اطمینان در محیط فروش در رتبه دهند. عدم

تعداد رقبا و و  ها آنسلیقة جایگاه پنجم قرار دارد. با توجه به اینکه در صنعت مبلمان نوع مشتریان و 

ط بازار سرعت در حال تغییر است و عدم اطمینان در محی مورد استفاده در تولید مبلمان به فناورینوع 

 ی مبلمانها شرکتبه  استو خارج از کنترل واحدهای فروش  ناپذیرانکار فناوریرقابت و و  فروش

تا مدیران بتوانند برای فروشندگان کمک کنند با ایجاد شرایط حمایتی و انگیزشی لازم شود  پیشنهاد می

. ، حفظ کننداند آوردهبه دست عمیقی در فروش مبلمان تجربة و که دانش  ،نیروی فروش فعلی خود را

فروشندگان  کارآموزیهزینة و همچنین یابد  کاهش میترک خدمت فروشندگان های  هزینه بدین طریق،

ها در  بندی مؤلفه . میزان وابستگی مدیر فروش به فروشنده در رتبهشود ها تحمیل نمی به شرکتجدید 

اختیارات بیشتری شود  ن پیشنهاد میجایگاه ششم قرار دارد. بنابراین به واحدهای فروش صنعت مبلما

در قبال دستیابی به اهداف واحد  های کارکنان فروش مسئولیترا به کارکنان فروش تفویض کنند و 

 .برسانندها  آن اطلاع بهتر  فروش را شفاف
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