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 یدهکچ

 یشامل عناصر انی. ابعاد فن بپردازد یو فروش محصولات م و کارکسب  تیریدر مد انیابعاد فن ب تأثیر یمقاله به بررس نیا

 یو اطلاعات به شکل انتقال افکار، احساسات ییبه توانا انیفن ب همچون سرعت، صداقت، قدرت صحبت کردن و اقناع است.

روان و  صورت بهخود  یها امیانتقال پ ن،یقادر به جذب توجه مخاطب یقو انیفرد با فن ب کی. شود میاطلاق  مؤثرمناسب و 

 تأثیرو  دیکن تر یادماندنی بهخود را  امیپ دیتوان یشما م انیبا فن ب با مخاطبان خواهد بود. تر قیارتباط عم جادیو ا مؤثر

فروشنده قدرتمند و ماهر  کیبه  دیخواه یو م دی. اگر قصد رشد کسب و کار خود را داردیبگذار گرانیبر ذهن د توجهی قابل

 جادیا های روشاز  یکی .دیکسب کن یدر کسب و کار آگاه انینسبت به نحوه تعامل و فن ب دقت بهلازم است  د،یشو لیتبد

 غاتیو تبل یابی. بازارباشد می غاتیدر تبل انیب از کلام و فن حیاستفاده صح غات،یو تبل یابیدر بازار انیبا مشتر مؤثرارتباط 

از  شیپ ،یمشتر تیذهن که طوری به. ردیشکل بگ یذهن مشتر در ولاز محص یتا احساس قابل قبول کند میکمک  ح،یصح

 را انیارتباط با مشتر یبرقرار یچگونگ زین گرا تحول غاتیروش تبل .شود می بیترغ و تجربه استفاده از آن محصول دیخر

روش پژوهش  .هدد جلوه بایاستفاده شود که تجربه مصرف محصول را ز یطور انیتفاوت که از فن ب نی. با اکند می فیتوص

محصولات شرکت یک  بخش فروشو کارکنان واحد  رانیمد یپژوهش شامل تمام نیا یآمار و جامعه یکاربرد-یفیتوص

 در دسترس گیری نمونه هوینفر به ش 14تعداد،  نیکه از ا باشد مینفر  04شرکت تعداد  نیاآمار  بر اساس که است صنعتی

 تیریدانش از ابعاد مد تیریو مد یتکنولوژ ،یسازمان های مؤلفه نیب میمستقرابطه وجود  از یپژوهش حاک جیتان انتخاب شدند.

که  دهد ینشان م قیتحق نیا جینتا همچنین .باشد میکسب و کار و فروش  بهبودو  یمشتر یتمندیبا رضا یمشتر ارتباط با

 شیبر بهبود عملکرد و افزا توجهی قابل تأثیرکسب و کار و فروش محصولات،  تیریمناسب در مد انیاستفاده از ابعاد فن ب

 ت،یاست. در نها تیحائز اهم اریبس زین یمیقد انیو حفظ مشتر دیجد انیابعاد در جذب مشتر نی، نقش اعلاوه بهفروش دارد. 

به  تواند یدر سطح سازمان و آموزش آن به کارکنان، م انیاست که توجه به ابعاد فن ب دهیرس جهینت نیپژوهش حاضر به ا

 منجر شود. یسودآور شیعملکرد کسب و کار و افزاهبود ب

 

 فروش تیریمد، کسب و کار تیریمد، انیفن ب ،یمشتر مندی رضایت ،یارتباط با مشتر تیریمدهاي کلیدي:  واژه
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 مقدمه -1

ها  ازمانها و س شرکت شرفتیو پ تیعوامل موفق نیتر از مهم یکیکسب و کار و فروش محصولات  تیریامروزه، مد یایدر دن

 یتجار یها تیبودن فعال مؤثربر روند کارآمد و  ییبسزا تأثیراست که  انیحوزه، ابعاد فن ب نیدر ا یدیاز عوامل کل یکیاست. 

 لیکسب و کار و فروش محصولات پرداخته خواهد شد. با تحل تیریدر مد انیابعاد فن ب تأثیر یمقاله، به بررس نیدارد. در ا

 یها در حوزه یبهبود عملکرد و عملکرد شغل یمناسب برا یبه دست آوردن راهکارها ان،یاز ابعاد فن ب کیهر  تینقش و اهم

وکار، به نقطه نظرات عمده در  کسب احبانبا استفاده از نظرات و تجارب ص ن،یگذاشت. همچن دیمختلف صنعت و بازار خواه

 [2] .ر پاسخ داددر حال حاض ۀشناسان زبان های روش نیمثبت چن راتیخصوص تأث

و کاربرد فن  مفهوم از آنان با یکه فقط تعداد محدود یآشنا هستند؛ درحال انیکنند با مفهوم فن ب یفروشندگان تصور م شتریب

 باشد میفروش  یرکن ها نیتر یاصل و نیاز مهم تر یکیگفتار در فروش،  ایدر فروش  انیب فن دارند. ییآشنا در فروش انیب

مورد توجه قرار  شتریب انیبحث فن ب شتریفروش ب یحت و یمشتر یبحث فروش و حفظ و نگهدار تیبه اهمکه امروزه باتوجه 

 [5] .گرفته است

به دو قسمت  را ، رسانه هامک لوهان مارشال .کرد انیمتقاعدکننده را ب یا وهیبود که به ش یکس نیمارشال مک لوهان، نخست

تر  عیوس یها غیتبل یمجاز یامروزه و اضافه شدن فضا طیبه شرا باتوجه .ردگرم است وس ایشد رسانه  یکرد و مدع میتقس

 [3] .ندارد یکاربرد چندان یمیقد انیاستفاده از فن ب

. شود میارتباط با مخاطبان به کار گرفته  تیفیبهبود ک یکه برا شود میها گفته  و مهارت ها کیاز تکن یا به مجموعه انیفن ب

 یایها درباره مزا و متقاعد کردن آن انیارتباط با مشتر یبرقرار یبرا هیپا یها از مهارت یکیان به عنو انیدر فروش، فن ب

 تواند یم توجهی قابلدر فروش به طور  انیفن ب تأثیر یها به دست آوردن مهارت ی. تلاش برارود یمحصولات و خدمات به کار م

 [4] کمک کند یبهبود سودآور جهیفروش و در نت شیبه افزا

آن در  یصدا و بلند رییمانند تغ یانیها و بدن است. فنون ب نحوه استفاده از صدا، چشم ان،یمباحث در فن ب نیتر از مهم یکی

که  دیبه شما کمک کنند تا مطمئن شو توانند یو نحوه نگاه کردن به مخاطبان م یمختلف، استفاده از حرکات بدن یها تیموقع

احساسات  یبر رو دیتوان یخود م ینوع صدا رییست. به طور مثال، با تغن منتقل شده ابه مخاطبانتا یشما به درست امیپ

خدماتتان  ایمحصول  دیصحبت واضح و قابل فهم، مخاطبان را به سمت خر وهیش کی جادیو با ا دیشو رگذاریمخاطبان خود تأث

 [2] .دیجذب کن

است؛ بلکه  یکارشناس فروش ضرور کیعنوان  شما به یشغل یخوب نه تنها در زندگ یارتباط یو مهارت ها یقو انیفن ب

از نقش  دیموفق با یابیکارشناس فروش و بازار کیداشته باشد.  یاریبس تأثیر زیشما ن یشخص یدر زندگ تواند یآن م یریادگی

بالقوه  انیان و مشترها را در صحبت خود با مخاطب آن یراحت باشد و بتواند به گاهآ یخوب به یابیو بازار یدر فروشندگ انیفن ب

 [1]کند.  تیرعا

به  لیبر تما یها مبن متقاعد کردن آن ایکردن  دیخر یمخاطبان برا میمستق ریو کسب و کار، هدف واداشتن غ یابیدر بازار

 شبردیپ ی. برادیاز باورها و انتظارات مخاطبان به نفع خود استفاده کن دیبا انیخدمات شما است. در فن ب ایداشتن محصول 

با  دیتا بتوان دیکامل داشته باش یو اطلاعات شرکت و محصول خود، آگاه دفهدف لازم است نسبت به مخاطبان ه نیا

در  انیفن ب تأثیرمسائل  نیا یدارند. تمام ازیخدمات شما ن ایکه به محصول  دیتان را متقاعد کن مخاطبان ان،یفن ب یها کیتکن

 [3] .دهد یکسب و کار را نشان م

ارتباط برقرار  دیبه طور کارآمد و مف انیتا در محل کار و با مشتر کند میبه افراد کمک  ح،یصح انیو فن ب مؤثررتباط آموزش ا

ها  آن دیبتوان نکهیاما ا د،یاستفاده کن انیفن ب یها کیاز تکن یاز بعض دیمتوجه باش نکهیبدون ا یکنند. ممکن است اکنون حت

 [1] کند. تیروابط شما را تقو تواند یم د،یخود با مخاطب و همکاران خود بگنجان الماتو مک ها مصاحبه ها، یرا در سخنران
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 مسئله بیان -1-1

 یدیاز عوامل کل یکیدر هر شرکت و سازمان است.  تیعوامل موفق نیتر از مهم یکیکسب و کار و فروش محصولات  تیریمد

مقاله به  نیکسب و کار و فروش محصولات دارد. ا تیریبر روند مد یادیز اریبس تأثیراست که  انیابعاد فن ب نه،یزم نیدر ا

فروش  شیاز جمله نحوه صحبت کردن، استفاده از زبان بدن و صدا، در بهبود عملکرد و افزا ان،یابعاد فن ب تأثیر یبررس

 دایهاست و پ تنان شرکو کارک رانیدر مد انینقاط قوت و ضعف در فن ب ییمقاله، شناسا نیا ی. هدف اصلپردازد یمحصولات م

 [3] ها. مناسب جهت بهبود آن یکردن راهکارها

 یارکان ها نیتر مهم از یکی یقو انیاست. داشتن فن ب انیبحث فن ب یحفظ و جذب درست مشتر یموضوع برا نیتر یاصل

شتن فن ش دافرو یلازمه اصل پس .کند میاستفاده  ...فروش و فتیاست که شخص جهت جذب، حفظ، خدمات، بالا بردن ک

 ازین یسر کیگفت هر محصول  توانیکه م است یمختلف یها یژگیو یبا توجه به محصولات مختلف دارا انیاست. فن ب انیب

 [6] است. انیدرست داشتن علم فن ب مکالمه یاما لازمه اصل ؛خاص خودش است انیبه داشتن فن ب

در مذاکرات  دیبتوان نکهیا برای است، تیاهم یدارا اریسب دیکنیاستفاده م یصحبت با مشتر نیکه در ح یتوجه به جملات

انتقال  یتا حس خوب را به مشتر دییاز جملات مثبت استفاده نما دیتوانیحتما تا م دیعمل کن موفق ،یو ارتباط با مشتر یکار

که  دیته باشداشته باشد، توجه داش یو خاطر جمع تیاحساس امن ید که مشترییاستفاده نما یاز جملات دیکن سعی .دیبده

را تحمل نخواهند  یتوجه یو ب یاحترام یپول خرج کنند هرگز ب خواهندیکه م یانسان ها خواهان احترام هستند مخصوصا وقت

 [5]کرد. 

ها  غیدر تبل شود می رو انیکرده است. ابعاد فن ب دایخود پ یبرا یا ژهیو گاهیدر فروش جا انیدادن به علم فن ب تیامروزه اهم

که  یندگانیاستفاده از گو ای بشود شما ازین لیباعث تشک تواندیکه م یکلمات ایتفاده از جمله ها هده کرد. مثل اسبه وفور مشا

 توانیبکنند. پس م دایدر ذهن شما پ یمناسب گاهیجا توانندیخود م یو صدا انیدارند که با استفاده از فن ب یرگذاریتاث یصدا

 ایچه در بخش فروش  غیفروش محصولات است چه در بخش تبل در انیفن باز علم  استفاده هیبرو رو یگفت امروزه توجه اصل

و درستتر علم فن  قیاست با شناخت دق نیبر ا می. تصمباشندیم یسه عنصر اصل گفت توانیکه م یدر بخش حفظ مشتر یحت

 را در انیفن ب نیکرده و بهتر یرسروش و راهکارها را بر نیو درست تر نیبهتر جادیآن ا یمتدها نیدتریجد و استفاده از انیب

 [7] .فروش قرار داد انیریو مد فروشندگان اریاخت

 نیاز مهم تر که ؛دارد زین یگرید یایدر شغل مورد نظرتان، مزا رشیعلاوه بر پذ رگذاریو تاث یقو انیداشتن فن ب یبه طور کل

 ،یشغل یدر زندگ رگذاریتاث انیب یایمزا نیتر ییاز ابتدا یکیاعتماد به نفس:  شیافزا .اشاره نمود ریتوان به موارد ز یآن ها م

توانند در  یم یبرخوردار هستند به راحت یقدرتمند یگفتار یکه از مهارت ها یاعتماد به نفس شما است. معمولا افراد شیافزا

شود تا احساس  یب مکار موج نیخود صحبت کنند. ا یبدون ترس و استرس با کارفرما ایو  ندینما یبزرگ سخنران یجمع ها

خواهند  یشتریب یشغل تیصورت احساس رضا نی. در اابدی شینسبت به خود داشته باشند و اعتماد به نفس آن ها افزا یبهتر

 [3] .ندینما یبهتر تلاش م یشغل تیبه موقع دنیرس یداشت و برا

اشاره نمود.  زین یارتباط یمهارت ها تیوتوان به تق یم یداشتن مهارت گفتار یایمزا گری: از دیاجتماع یمهارت ها تیتقو

. دیینما تیریمد تانیزمان را با توجه به حجم صحبت ها دیتا بتوان دینما یبه شما کمک م یگفتار ینمودن مهارت ها تیتقو

 یجا تانیرا در صحبت ها یدیاطلاعات درست و مف دیبا د،یداشته باش یرگذاریتاث انیفن ب نکهیا ی: برایاسیاستدلال ق شیافزا

 [8] .دیانجام ده یو بررس قیکه تحق دیدار ازین رگذاریتاث یسخنران کیداشتن  یبرا لیدل نی. به همدیده

روشها و  یریادگیبه  ازیکه ن است مدیریت کسب و کاردر  انیاستفاده درست فن ب یبرس قیبخش تحق نیو مهمتر نیتریاصل

ابعاد  انیفن ب علم .درست است انیعلم فن ب داشتن فروش موفق کیاست. پس لازمه  انیفن ب قیفروش از طر هیاول یمتدها

و  قیدق صورت بهعلم  نیا یریادگی پرداخته شده است که با انیابعاد علم فن ب از یبه برخ قیتحق نیدارد که در ا یگوناگون

 [7] .میعمده مشکل فروش را حل کن میتوانیبروز شده م

 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 204-252ات ، صفح2041 پاییز ،3 شماره ،9 دوره

041 

 

 ینه پژوهشمبانی و پیش -2

 یپژوهش با هدف بررس نی. اپردازد  یکسب و کار و فروش محصولات م تیریدر مد انیابعاد فن ب تأثیر یبه بررس مقاله حاضر

 انیعوامل مختلف ابعاد فن ب لیفروش محصولات، به تحل شیکسب و کارها و افزا تیدر موفق انیفن ب تینقش و اهم

ها، قدرت گفتار، استفاده   صحبت یگذار تأثیر، از زبان مناسب همچون استفاده یشامل عوامل مختلف انیفن ب ابعاد .پردازد یم

عوامل در  نیاز ا کیهر  تأثیر یبه بررس ،کیفیو  کمی قیتحق یها  پژوهش با استفاده از روش نیاز زبان بدن و ... است. ا

پژوهش  نیحاصل از ا جینتا .نموده است لیو تحل هیحاصل را تجز جیتاکسب و کار و فروش محصولات پرداخته و ن تیریمد

 ملاحظه  قابل تأثیرکسب و کار و فروش محصولات،  تیریدر مد انیو مناسب از ابعاد فن ب حینشان داده است که استفاده صح

 [2]ها دارد.   در بهبود عملکرد شرکت یا 

 یحت (خشن و... آرام، ایو تند ) کندیصحبت نم یکه با لحن مناسب یراکسیفروشنده است، ز یمهارتها برا نیاز اول یکی انیفن ب

 ایفروشنده عجول و  کیبه عنوان  و انتقال دهد یخود را به مشتر امیپ یخوب به تواندینم یبا وجود داشتن مهارت فروشندگ

 مهارت نیا تیتقو یخوانندگان برا کهطوری بهاست  رگذاریهم تأث یو فرد یکلام تیصدا در جذاب لحن .شود میشناخته  حسیب

وقت و  ان،یب فن مهارت تیتقو یکه فروشندگان برا گرددیم هی. توصکنندیپرداخت م یو زمان ینظر ماد از یافگز یها نهیهز

 یبرا انیشود. مهارت فن ب کم یاز ارتباط با مشتر یاز فشار ناش یمهارت بخش نیا تیرا اختصاص دهند تا با تقو یزمان کاف

 .کنندیاست که با فروشنده ارتباط برقرار م تلفن پشت یصدا قیطراز  فقط انیمشتر رایاست، ز ازین شتریب یفروشندگان تلفن
[9] 
 

 انیفن ب -2-1

قادر به  یقو انیفرد با فن ب کی. شود میاطلاق  مؤثرمناسب و  یو اطلاعات به شکل انتقال افکار، احساسات ییبه توانا انیفن ب

به  انیبا مخاطبان خواهد بود. فن ب تر قیارتباط عم جادیو ا مؤثرروان و  صورت بهخود  یها امیانتقال پ ن،یجذب توجه مخاطب

 [7] .شود میبه طور واضح و مؤثر گفته  ها دهیافکار و ا انیب ییتوانا

سخنان  یو در مقابل هر شخص طیو متناسب با هر شرا یدر هر زمان دیکه بتوان نیا یعنی انیاست و فن ب کیتکن یفن به معن

که اصلاً  ی؛ در صورتیو حاضر جواب یپرحرف یعنی انیباورند که فن ب نیاز افراد بر ا ی. برخدیاوریببه جا و درست را بر زبان 

 یها کیتکن تیبا رعا دیارزشمند و مف یمحتوا کی دیشما بتوان نکهیا یعنی انیست. فن بین حیصح انیاز فن ب یمفهوم نیچن

 دیاست که بتوان نیا انیفن ب فیساده تر تعر ی. به معنادیرار دهمخاطب ق اریرسا و واضح در اخت یانیبه همراه ب یکلام حیصح

 [11] .باشد انیاز فن ب فیتعر نیدرست تر نیا مکن ی. فکر مدیشکل ممکن به مخاطب انتقال ده نیمنظور خود را به بهتر

. شما در شود میوب ارتباط گرفتن، سخن گفتن محس یها برا راه نیاز بهتر یکیاست و  یو ارتباط یاجتماع یانسان موجود

و  انیاست که فن ب نیتصورات بر ا ی. برخدیکن افتیرا در جینتا نیبهتر دیتوان یخوب م انیخود با ب یتمام لحظات زندگ

در جمع  یمانند سخنران یدارند که شغل آنها مرتبط با مسائل انیفن ب یهامهارت  یریبه فراگ ازین یتنها افراد یسخنور

 رایشود ز یمحسوب م یلازم و ضرور یهر شخص یاست که برا یمهارت انیکاملاً نادرست است. فن ب تیذهن نیاما ا باشد می

 یایاز مزا یبرخ .دییبه خود جلب نما بتو نظر آنها را نس دیارتباط برقرار کن گرانیبا د یتوانست به خوب دیبدون آن قطعاً نخواه

موارد پرداخته  نیاز ا یشتریب یبه تعداد انیفن ب تیاما در مقاله اهم؛ میقرار ده یرا با هم مورد بررس یقو انیدارا بودن فن ب

 [10] .دیکنم حتماً آن را هم مطالعه کن یم شنهادیکه پ میا

را نشان  انیقدرت ب زانینقل قول معروف افلاطون م نیهنر حکومت کردن بر ذهن انسان است. ا انیطبق گفته افلاطون، فن ب

مهارت  یاستفاده کرد. افراد دارا یابیبازار یها نیکمپ نیدر مؤثرتر انیاز فن ب دیکه چرا با دهد یم حیداده و به طور خلاصه توض

و  ستیدر قرن ب غاتیو تبل یابیبازار یبرا ژهینکته به و نیکه ا دهند یم قیشان تطب خود را بر اساس مخاطبان امیپ ان،یفن ب

 [11] .دارد تیاهم کمی
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 انیفن ب يریادگی اهداف-2-1-1

 یکه به خواب م یشدن تا زمان داریکه از زمان ب چرا .خورد یکجا بدرد نم ایندارد  یچه نغع دیپرس دیاست که با ی؛ عنصرانیب

 .میریگ یآن را به کار م شرفتیودر جهت رشد وپ میکن یخود را برطرف م یها ازیون میکن یاستفاده م انی، مدام از فن بمیرو
[7] 

 [7]، انیفن ب يریادگیاهداف : 1جدول شماره 

 اهداف ردیف

 برد ی، اعتماد به نفس شما را بالا مانیفن ب 2

 شماست تیعامل جذاب یقو انیفن ب 1

 ردیگ یکلام شما شکل م یافراد از رو تیذهن 3

 رهبران است یژگیاز و یقو انیفن ب 0

 

. اگر دارد ییبه سزا تأثیراو  یو ترق شرفتیپ ریانسان امروز است که در مس یارتباط یمهارتها نیاز مهمتر یکی انیفن ب

 نیتریعال یسخنور و یسخنران م،یبدان یرا شامل پنج دسته مذاکره، مناظره، مباحثه، گفتگو و سخنران یانسان یارتباطات کلام

 میباش یمدع میتوانیم م،یرا کسب کن یسخنور و یسخنران یلازم برا یاگر ما مهارتها نیبنابرا؛ است یانسان ینوع ارتباط کلام

ما به  یحرفها یسخنور گاهیبه جا دنیرس ی. برامیدهایرس یواف و یهم به تسلط کاف یانسان یارتباط یمهارتها ریکه در سا

 [11] م.یازمندین یمختلف یمهارتها

 

 انیفن ب يها کیتکن-2-1-2

انواع مکث ها  هجا، هیکلام، تک هیصدا، تک فراز و فرود ای تهیتنال ،یاکسان گذار مانند یشامل موارد متعدد انیفن ب یها کیتکن

 ناتیبه تمر ها کیتکن نیا یاجرا . البتهبخشدیبهبود م انیشما را در فن ب ییتوانا ها کیتکن نیا تیشود که رعا یو ... م

ا را به که سرانجام شم ها کیتکن نیاغلب ا البته .دارد ازین یسخنران نیو همچن ییگو الوگید ،یمستمر خوانش شعر، متن خوان

 .افتدیاتفاق م الوگید ایشعر، متن  ،یموضوع سخنران با مرتبط میدرک مفاه یدر راستا کند می تیلحن مناسب هدا یسو
[10] 

 

واضح صحبت  

موقعب مکث  

یشوخ طبع گویش توجه به  

 مخاطب

 

لحن تسلط بر 

 صدا

 

 زبان بدن

 درست

 یها پرسش

مانهیصم  
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 [10] ،انیفن ب يها کیتکن: 1نمودار شماره 

 نیتریاساس و نیاز مهمتر یکیرو  نید. از ابه هم دار یشتریشباهت ب ریدو تصو نیا د،یداشته باش یهر قدر شما لحن بهتر

که به شما  هاست ریتصو نیا است. چون یموضوع سخنران ایو  الوگیاز متن، شعر، د یربرداریلازم در لحن، تصو یمهارتها

و لحن را از دست  دیشویدچار مشکل م احساس نیدر انتقال ا دیانجام ده یمناسب یربرداریتصو دیو اگر نتوان دهدیاحساس م

 ریابزار در دست سخنران است تا به واسطه آن بتواند تصو نیمهمتر هجا هیکلام و تک هیتک ،یصدا، اکسان گذار تهی. تنالدیدهیم

 [11] .درست را به مخاطب منتقل کند

 

 مدیریت کسب و کار -2-2

 یشده برا نییاف تعه اهدتا ب شوند  یم یده  که در آن، افراد مختلف سازمان شود  یگفته م یکسب و کار به عمل تیریمد

شکل ممکن  نیبتواند از منابع سازمان به بهتر دیرا به عهده دارد، با فهیوظ نیکه ا یکسب و کار جامعه عمل بپوشانند. فرد

 [7] .استفاده کند

 زهیشور و انگ دیکسب و کار را به عهده دارد، با تیریمد فهیکه وظ یبه شدت حساس است. کس یکسب و کار امر تیریمد

تجارت امروز، مستلزم آن  یمدت در فضا یطولان تی. موفقستین یکاف ییبه تنها اقیاشت یکار داشته باشد، ول نیا یبرا ییبالا

 یها  را بداند و دانش و مهارت فشیآشنا باشد، شرح وظا یشغل گاهیجا نیا فیرکسب و کار به شکل کامل با تع ریاست که مد

 [12]کار را کسب کرده باشد.  نیا یاساس

 یشده برا نییتا به اهداف تع شوند  یم یده  که در آن، افراد مختلف سازمان شود  یگفته م یکسب و کار به عمل تیریمد

شکل ممکن  نیبتواند از منابع سازمان به بهتر دیرا به عهده دارد، با فهیوظ نیکه ا یکسب و کار جامعه عمل بپوشانند. فرد

و  انیسهامداران، کارمندان، مشتر فعان،ن  یذ تیبتواند رضا دیکسب و کار با تیریر، مددآوسو یمدل تجار کیاستفاده کند. در 

بزرگ، خود صاحب کسب و  ایکوچک  یاز کسب و کارها یصاحبان کسب و کار را جلب کند. البته لازم به ذکر است در برخ

 [11] .ردیگ  یبه عهده م زیمجموعه را ن تیریکار، مد

 

 
 

 [12]، کسب و کار مدیریت فیوظا: 2نمودار شماره 

و تجربه  مطالعه کنند. به کمک تیرا تقو انشانیفن ب یمهارتها دیهستند با یابیدر بازار تیکه به دنبال کسب موفق یکسان

 .دیببخش آنها را بهبود ای و دیرا کسب کن یابیدر بازار انیفن ب یها مهارت یبه طور حرفها دیتوانیم

BPM مند   و نظام افتهی  روش سازمان کیکار  و  کسب یندهایفرآ تیریاطلاعات است. مد یو فناور تیریاز دو علم مد یبیترک

 کار، به و  کسب یندهایفرآ هیو کنترل کل شیپا ،یریگ  اندازه ،یساز مستند جاد،یا ،یطراح باز ای یطراح ف،یمنظور تعر  به

 [13] .بالاتر است یسازمان همراه با چابک فو اهدا انیمشتر یبرا شتریارزش ب جادیمنظور ا 

را همسو با اهداف  یسازمان رونیدرون و ب یها تیفعال یسازمان ها قادر هستند تا تمام وهیش نیساده با استفاده از ا انیب به

 نیو تام تیسازمان ها، رضا ییو کارا یبهره ور شیامر منجر به افزا نیا جه،یکنند. در نت جیکسب و کار، بس یشده برا نییتع

 شد. واهدخ انیو بهتر مشتر شتریهر چه ب

 

 یتمدیر فیوظا

 کسب و کار

ریزي برنامه  

 

 سازماندهی

 

با کارمندان کار  

 

عملیاتکنترل   

 

 امور مالی

 

 بازاریابی تعیین استراتژي
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 [13]، کسب و کار يها ندیفرا تیریاستفاده از مد يایمزا: 2جدول شماره 

 مزایا ردیف

 .کارها یملکرد و خروجبازده ع یریگ انجام امور و اندازه یدوره زمان یریکار و اندازه گ انیکنترل خطاها، تمرکز بر جر یها در پ نهیکاهش هز 2

 ندهایفرآ یو خودکارساز یساز کپارچهیو  قیدق تیریمد قیسازمان از طر یها تیفعال شتریشدن ب چابک 1

 ها ندیفرآ  یخروج یشگیکنترل هم قیاز طر یمشتر تیبر رضا شتریب تمرکز 3

 شده نییتع شیبه اهداف از پ افتنیو دست  فیظاکار، نحوه انجام و انیشفاف بودن جر لیکارکنان به دل زهیو انگ تیرضا شیافزا 0

 ندیدر مراحل فرا شتریب یو اثربخش دیمناسب و مف یرشد سازمان 5
 

 مدیریت کسب و کاردر  انیانواع فن ب-2-2-1

همراه است.  اه والیفست و نارهایکنفرانسها، سم مانند دادهایاست که با به راه انداختن رو یابیاز بازار یا نحوه یدادیرو یابیبازار

 ،یطیو مح یبصر غاتیبر تبل علاوه .برخوردار است یادیز اریبس تیاز اهم انیو فن ب یقدرت سخنور یابینوع بازار نیدر ا

 [13] .است دادیرو نیقسمت ا نیو پرزنت کالا و خدمات، مهمتر یمعرف یسخنران

گرفت و  فراوان بهره یمتماد یخود در سالها نایو فن ب یو قدرت سخنور ییشرکت اپل، هم از توانا یاسطورها رعاملیمد

 انیو فن ب یسخنران ییکه توانا یریمد .کرد یانیخود و شرکت اپل کمک شا گیبه برند یگریارشد د ریاز هر مد شیب دیشا

 [12] .استفاده کند ،یدادیرو یابیبازار یاز آن در راستا تواندیم یاست که به راحت یدارد، صاحب ابزار

 سیو ف نستاگرامیا وب،یوتی مانند یاجتماع یها و برجسته شدن شبکه نترنتیرشد و توسعه روزافزون بستر ا لیامروزه به دل

 [14است ] کلان خرد و یشرکتها یابیبازار یها یاستراژ نیاز مهمتر یکی تالیجید یابی، بازاربوک و ...

 یقیکامل و دق صورت بهبتوانند  دیها نه تنها با دارند. آن را بر عهده یاتیح اریبس ینقش یفایا تیمسئول رانیمد ،یدر هر سازمان

 یکه برا یها را به سمت اهداف امر، با کارکنان خود ارتباط برقرار کنند و آن نیبتوانند در کنار ا دیکنند، بلکه با یزیر برنامه

راستا،  نیسازمان دارند. در ا تشرفیدر رونق و پ ینقش مهم رانیمد گر،یبه عبارت د؛ کنند تیهدا است،شده  نییسازمان تع

 [9] .بدانند دیبا رانیاست که مد ییها مهارت نیاز مهمتر یکی انیفن ب

 لیمهارت به دل نیا ران،یمد یواضح و کارآمد است. برا صورت بهارتباط و انتقال اطلاعات  ییتوانا یبه معنا تیریدر مد انیب فن

و  انیارتباط با مشتر یو برقرار یکار یها میت تیهدا ،یو انسان یبع مالمنا نیارتباطات مستمر با کارکنان، تام یبرقرار

 است. تیمحائز اه اریکنندگان بس مشارکت

 

 [10] :ها عبارتند از روش نیاستفاده کرد. ا یمختلف های روشاز  توان یم ران،یدر مد انیفن ب تیتقو یبرا

 

 ها آموزش نیاستفاده از بهتر

 تیتقو های روشها،  دوره نیاستفاده کنند. در ا نهیزم نیخود در ا یآموزش یها از دوره توانند یم رانیمد ان،یفن ب تیتقو یبرا

برقرار کنند و در  یکنندگان ارتباط بهتر و مشارکت انیتا با کارکنان، مشتر کند میکمک  رانیکه به مد شود میارائه  انیفن ب

 .ها استفاده کنند ها و مثال ند از انواع نمونهو روان بتوان وایش انیطول ارتباطات ضمن استفاده از ب

 

 یمشارکت در جلسات گروه

جلسات،  نیکنند. در ا تیرا تقو انیخود در فن ب ییمختلف، توانا یو گفتگوها یبا شرکت در جلسات گروه توانند یم رانیمد

 …ها و  ها و مثال اده از ارائه نمونهباز و روان، استف یها نظرات، پرسش قیدق انیمانند ب یمختلف یها کیاز تکن توانند یم

 .کنند استفاده
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 تیریدر مد انیفن ب يکاربرد يها نمونه یبررس

بهبود  نهیزم نیخود را در ا ییدر جامعه، توانا یحت ایها  در سازمان انیخوب فن ب یها با مشاهده نمونه توانند یم رانیمد

ها الگو  از آن یبه سادگ توانند یم برند، یخود به کار م انیفق در فن بکه افراد مو ییها کیها و تکن بخشند. با توجه به روش

 .رندیبگ

 

 و مدام وستهیپ نیتمر

کنند در  یسع شتریب دیبا رانیاست. مد نیکمک کند، تمر رانیمد انیفن ب تیبه تقو تواند یکه م ییها کیتکن نیتر از مهم یکی

 دیبا ن،یانتقال دهند. همچن گریبه نفس به افراد د یشتریخود را با اعتماد ب یاه دگاهینظرات و د انیب گران،یارتباط با د یبرقرار

کارکنان استفاده  شتریب زشیجذب توجه و انگ یخود برا یصدا نیاز زبان بدن خود و همچن ،یوهگر یها کنند در بحث یسع

 .کنند
 

 پیشینه پژوهش -3-2

است که  نیا نگیاست؛ اما هدف مارکت ازمندیفروش ن یواره به مقدارهم کند می: انسان تصور دیگویدراکر م تریرابطه پ نیدر ا

 یدیخدمت تول ای محصول است که یبهگونها ،یشناخت و درک مشتر Marketing کند. هدف یرضروریفروش را زائد و غ

ماده سازد؛ آ دیخر یرا برا یمشتر نگ،یمارکت است که نیبوده و محصول خود را به فروش برساند. مطلوب چن یمناسب مشتر

 است. خدمت است در دسترس قرار دادن کالا و ازیکه ن یزیتنها چ ن،یبنابرا

مهارت خود را  و علم، دانش افتیدر سیمعلم در تدر یو سخنران انیب یکهایتکن تأثیربا عنوان  یدر پژوهش (2391فر ) یزیعز

و با  سیتدر مؤثرو  دیمف طور که بتواند به ییهاکیمجهز باشد، مجهز به تکن دی. معلم باکنندیبه دانش آموزان خود منتقل م

 دانش آموزان خود ارتباط برقرار کند.

 یروهاین عملکرد فروشنده بر ینقش و عوامل فرد یهایژگیو تأثیر یبا عنوان بررس یدر پژوهش (2395)و همکاران  یاکبر

 ،ییگرایمشتر ،یدوره عمر مشتر ارزش از عوامل کیهر  افتندیدر لانیپاسارگاد استان گ مهیب یهایندگیفروش: مورد مطالعه نما

 مهیب یهایندگیفروش در نما یرویرا بر عملکرد ن تأثیر نیکمتر تا نیشتریاز ب بیبه ترت یرینقش و درجه انطباقپذ یهایژگیو

روش و ف یرویو عملکرد ن یدوره عمر مشتر نارزشیبر رابطه ب تیکه جنس داد پژوهش نشان جینتا نیپاسارگاد دارند. همچن

 دارد یلکنندگیفروش نقش تعد یروین عملکرد و ییگرایمشتر نیرابطه ب

 

 هاي تحقیق یافته -3

 ییو توانا یکلام ریصدا و تن صدا، استفاده از زبان غ ،یاز جمله ارتباط بصر ان،یپژوهش نشان داد که ابعاد فن ب نیا یها  افتهی

کسب و کار و فروش محصولات دارند. به عنوان مثال، استفاده از  تیریدر مد یا  قابل ملاحظه تأثیرارتباط با مخاطبان،  یبرقرار

 شیو افزا انیمشتر تیموجب بهبود رضا نیفروش محصولات شود و همچن شیباعث افزا تواند  یو جذاب م یقو انیفن ب کی

 ریخاطبان و استفاده مناسب از زبان غارتباط با م یدر برقرار یینشان داد که توانا جینتا ن،یها به شرکت گردد. همچن  اعتماد آن

کسب و  تیریدر مد انیقابل توجه فن ب تأثیرپژوهش حاضر  جه،یدارد. در نت انیدر جذب و حفظ مشتر یینقش بسزا یکلام

 کرده است. دیکار و فروش محصولات را تأک

 یانیب یها کیبا استفاده از تکن دیتوان یفروشنده، م کیدر فروش پرداخته شد. به عنوان  مؤثر انیفن ب تأثیرمقاله، به  نیدر ا

و جلب  یارتباط با مشتر جادیپرسش و پاسخ، ا یگفتگو ک،یستینگوئیلا کینوروز یها  کیمانند استفاده از اصول و تکن مؤثر

، او یازهاین یبررس ،یمانند شناخت مشتر ینکات تیبا رعا ن،ی. همچندیرا بهبود بخش ودتوجه او به محصولات خود، فروش خ



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 204-252ات ، صفح2041 پاییز ،3 شماره ،9 دوره

041 

 

را بالا برده و فروش خود را بهبود  یمشتر تیرضا دیتوان یم ،یشگیهم یمشتر کیبه  یمشتر لیاو و تبد یارزش برا جادیا

 .دیده

حال  نیو در ع دیکن لیتبد یشگیهم انیخود را به مشتر انیمشتر دیتوان  ی، ممؤثر انینکات و استفاده از فن ب نیا تیبا رعا

عامل، ارائه  نیمهمتر ،یشگیهم یمشتر کیبه  یمشتر لیتبد یکه در تلاش برا شود  یم یادآوری. دیفروش خود را بهبود بخش

 مناسب است. متیبالا و ق تیفیخدمات و محصولات با ک

 

درک  یکه مشتر یبهتر است از زبان و اصطلاحات ،یو جلب توجه و یبا مشتر شتریارتباط ب ی: برایاستفاده از زبان مشتر-2

 .دیکن استفاده ،کند می

 ایکه چگونه محصول  دینشان ده یبه مشتر دیتوان یمشابه، م اتیها و تجرب : با استفاده از مثالاتیها و تجرب استفاده از مثال-1

 .کمک خواهد کرد یخدمات شما به و

که  دینشان ده یو به و دیرا به خود جلب کن یاعتماد مشتر دیتوان یو کامل، م قی: با ارائه اطلاعات دققیارائه اطلاعات دق-3

 .دیخدمات خود، صادق و شفاف هست ایشما در قبال محصول 

 یو مشتر دیده یم تیاهم یشما به مشتر نکهیو نشان دادن ا یرابطه مثبت با مشتر جادی: با ایرابطه مثبت با مشتر جادیا-0

 .دیکن لیتبد یشگیو هم داریپا یرا به مشتر یو دیتوان یدر مرکز توجه شما قرار دارد، م
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 ییکسب و کار و فروش محصولات. توانا تیریاست، از جمله مد یاز زندگ یا در هر حوزه یاساس یها از مهارت یکی انیفن ب

پرسنل  ان،یبا مشتر حیصح یکسب و کار دارد. برخوردها کیدر رونق  ییبسزا تأثیرصحبت کردن به شکل مناسب و قابل فهم، 

کسب و کار و  تیریدر مد انیابعاد فن ب تأثیر یمقاله به بررس نی. در ااردشرکت د کی تیدر موفق ییو همکاران نقش بسزا

 .فروش محصولات پرداخته خواهد شد

های رئالیستیک، پذیرش  ها در کیفیت صحبت کردن، قابلیت فن بیان شامل عوامل گوناگونی است که تأثیرگذاری آن ابعاد

های سخنوردی منطقى و  های خودکنترل، تأثیرپذیری به نظرات دیگران، قابلیت های خودافشاگر، قابلیت ان، قابلیتنظرات دیگر

. صحبت کردن به شکل دیخود ارتباط برقرار کن انیبا مشتر یتا به خوب کند میخوب به شما کمک  بیان فن .عقلى است

 باعث رشد فروش شما خواهد شد. تیر نهاشده و د انیمشتر تیرضا شیمناسب و قابل فهم باعث افزا

 

 گیري هجبحث و نتی-4

از  انینشان داد که ابعاد فن ب جیشد. نتا یکسب و کار و فروش محصولات بررس تیریدر مد انیابعاد فن ب تأثیرمقاله،  نیدر ا

و کار و فروش محصولات کسب  تیریدر مد تیبر موفق توجهی قابل تأثیراستفاده از زبان بدن و صدا،  ،یجمله قدرت گفتار

شود.  دیجد انیفروش و جذب مشتر شیباعث افزا تواند  یو جذاب م یقو انیفن ب کیدارند. به عنوان مثال، استفاده از 

به منظور  جه،یو همکاران دارد. در نت انیروابط با مشتر یدر ارتقا یاز زبان بدن و صدا نقش مهم حیاستفاده صح ن،یهمچن

 است. یضرور انیفروش، توجه به ابعاد فن ب شیکار و افزابهبود عملکرد کسب و 

 :در فروش مؤثر یانیب یها  کیاز تکن یبرخ

 ساده و قابل فهم استفاده کرد. یاز زبان دیها، با  اعتماد آن شیجذب مخاطبان و افزا یاستفاده از زبان ساده و قابل فهم: برا -2

 ایاعتماد مخاطبان به شما و محصول  شیدر افزا یاریبس تأثیر تواند  یش، ماستفاده از تکرار: استفاده از تکرار در فرو -1

 خدماتتان داشته باشد.

 استفاده کرد. یواقع یها  از مثال دیها، با  اعتماد آن شیجذب مخاطبان و افزا ی: برایواقع یها  استفاده از مثال -3

 در جذب مخاطبان داشته باشد. یاریبس تأثیر تواند  یم مناسب در فروش، یمناسب: استفاده از صدا یاستفاده از صدا -0

 اعتماد آن شیدر جذب مخاطبان و افزا یاریبس تأثیر تواند  یم زیاستفاده از زبان بدن مناسب: استفاده از زبان بدن مناسب ن -5

 ها داشته باشد. 

 در جذب مخاطبان داشته باشد. یاریبس تأثیر تواند  یدر فروش، م دئوهایو و ری: استفاده از تصاودئوهایو و ریاستفاده از تصاو -6
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Abstract 
This article examines the impact of the dimensions of expression in business management and product sales. The 

dimensions of the expression technique include elements such as speed, honesty, power of speaking and 

persuasion. Expression refers to the ability to convey thoughts, feelings, and information in an appropriate and 

effective way. A person with strong communication skills will be able to attract the attention of the audience, 

convey their messages fluently and effectively, and create a deeper connection with the audience. With the 

technique of expression, you can make your message more memorable and leave a significant impact on the 

minds of others. If you intend to grow your business and you want to become a powerful and skilled salesperson, 

you need to carefully learn how to interact and express yourself in business. One of the methods of creating 

effective communication with customers in marketing and advertising is the correct use of words and expression 

techniques in advertising. Correct marketing and advertising help to form an acceptable feeling about the product 

in the customer's mind. So that the mentality of the customer is encouraged before buying and experiencing the 

use of that product. Transformational advertising method also describes how to communicate with customers. 

with the difference that the expression technique is used in a way that makes the experience of using the product 

beautiful. The descriptive-applied research method and the statistical population of this research include all the 

managers and employees of the sales department of an industrial products company, which according to the 

statistics of this company, there are 48 people, of which 20 people were selected through available sampling. The 

results of the research indicate the existence of a direct relationship between organizational components, 

technology and knowledge management from the dimensions of customer relationship management with 

customer satisfaction and business and sales improvement. Also, the results of this research show that the use of 

appropriate expression techniques in business management and product sales has a significant effect on 

improving performance and increasing sales. In addition, the role of these dimensions in attracting new 

customers and maintaining old customers is also very important. Finally, the current research has come to the 

conclusion that paying attention to the dimensions of the expression technique at the organization level and 

teaching it to employees can lead to improving business performance and increasing profitability. 
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sales management 


