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内容概要

裴一蕾编著的《企业一线销售人员授权与销售绩效关系研究》讲述了：随着经济全球化进程的加速，
企业之间的销售竞争愈演愈烈，顾客选择商品的范围得到了极大的扩展。
顾客在购买产品或接受服务时，更重视同企业销售人员接触过程中的体验和感受。
销售人员自发主动的行为以及对顾客需求的反应决定了销售人员的服务质量，并且成为影响顾客购买
行为的重要因素。
顾客在光顾企业时，首先接触的是一线销售人员，一线销售人员与顾客的接触构成了顾客感知服务的
重要时刻。
如何把握好这些时机，对企业一线销售人员来说非常关键。

《企业一线销售人员授权与销售绩效关系研究》在梳理现有的授权研究文献的基础上，构建了企业一
线销售人员授权与销售绩效关系的结构模型，以我国企业403名一线销售人员为有效样本，进行了实证
研究，获得了一些有价值的研究结论。
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章节摘录

版权页：   插图：   第—节 —线销售人员授权与销售绩效关系框架构造 一、一线销售人员授权与销售
绩效相关概念界定 （一）企业一线销售人员的界定 在本研究中，企业是指直接面向顾客销售产品或
提供服务的制造业企业或服务业企业。
如设有直销部门的制造业企业、综合零售业企业、汽车、摩托车、燃料及零配件专门零售业企业、银
行业企业、保险业企业、房地产开发与经营业企业、电信及其他信息传输服务业企业等。
 在企业界定的基础上，本书对一线销售人员进行了界定。
蔡玉青（1998）提出，第一线服务工作者是指其工作必须与顾客有第一线的接触，提供顾客所需要的
服务。
该定义与组织中的边界角色有许多类似之处。
边界角色是指代表组织与顾客进行第一线接触的人员，他们必须扮演将组织呈现给外界群体的角色，
他们与顾客在公开场合接触，并与顾客产生高度互动的关系。
根据上述定义，本研究提出了企业一线销售人员的定义，即代表企业在公开场合与顾客直接进行互动
接触，能够把握顾客接触关键点，提供顾客所需服务，其销售行为直接影响顾客需求并且构成顾客对
接触质量与企业印象感知的销售人员或服务人员。
本研究中的一线销售人员包括制造业企业中的销售人员、综合零售业企业中的销售人员、汽车“4S”
经销商展厅中的销售人员、银行业企业的客户服务人员、保险业企业中的保单销售人员、房地产企业
中的售楼人员、电信及其他信息传输服务业企业的大厅服务人员等。
 （二）一线销售人员授权的界定 Conger&Kanungo（1988）提出，授权是一个管理的过程，指企业识
别员工产生无权感的原因，并采取管理措施为员工提供自我效能感信息，使员工感知到授权，增强员
工自我效能感。
Lee&Koh（2001）提出，授权是领导的授权行为与受其影响的下属的心理状态的结合。
在现实企业中，正如Forrester（2000）所指出的那样，领导给下属授权以后，下属并不一定会按照领导
的期望行动，下属可能没有意识到自己拥有权力或者感觉到自己仍然是缺乏权力的。
可见，授权既是一个包含领导授权行为的动态变量，又是一个包含下属自我感知的心理变量。
本研究认为，一线销售人员授权是上级主管为一线销售人员授权并使一线销售人员产生授权心态的一
个相互联系的过程，是由上级主管授权行为和一线销售人员授权感知两个构面组成的。
以下分别对这两个构面进行界定和深入分析： 1.上级主管授权行为 本研究中，上级主管是指直接对一
线销售管理者和一线销售人员负责的企业中层销售管理者。
上级主管授权行为是指上级主管给予一线销售管理者和一线销售人员参与决策权、自主权、控制权和
组织资源利用权并增强其工作责任感，阐明组织愿景并激励其共同努力，相信其工作能力并关注其需
要以及支持其行动，以产生组织期望结果的行为。
本研究认为，上级主管授权行为由分享权责、愿景沟通和信任尊重三个要素组成。
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编辑推荐

《企业一线销售人员授权与销售绩效关系研究》在梳理现有的授权研究文献的基础上，构建了企业一
线销售人员授权与销售绩效关系的结构模型，以我国企业403名一线销售人员为有效样本，进行了实证
研究，获得了一些有价值的研究结论。
《企业一线销售人员授权与销售绩效关系研究》对一线销售人员授权与其销售绩效关系的深入探讨具
有创新意义，研究授权在企业一线销售人员现场管理中的应用，主题选择新颖，国内研究鲜见，将为
企业提高现场销售管理水平，改善一线销售人员销售绩效提供理论依据和实践指导，本研究的研究结
论必将丰富现场销售管理理论，推动现场销售管理理论的发展和完善。
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