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 چکیده

 نیروی عملکرد بر نقش های یژگیو و فردی عوامل یرتأث بررسی پژوهش این از هدف
 درجه گرایی، مشتری پژوهش، این تحقیقات گذشته در براساس. است فروش
 بر مؤثر فردی عوامل منزله به مشتری، عمر دوره ارزش به گرایش و پذیری انطباق

 کارکنان پژوهش این آماری جامعه. است شده گرفته نظر در فروش نیروی عملکرد
 انتخاب برای. است گیلان، استان در پاسارگاد بیمه شرکت های نمایندگی فروش
 بودن محدود به توجه با. شد استفاده دسترس در گیری نمونه روش از آماری، های نمونه
 نفر 88 بین پرسشنامه کوکران، گیری نمونه فرمول از استفاده با و جامعه اعضای تعداد
 SMART PLS و SPSS افزار نرم از استفاده با پژوهش یها . دادهگردید توزیع
 مشتری، عمر دوره ارزش عوامل از یک هر آمده، دست به نتایج طبق. است شده تحلیل
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 کمترین تا ترین بیش از ترتیب به پذیری انطباق درجه و نقش های ویژگی گرایی، مشتری
 نتایج همچنین. دارند پاسارگاد بیمه های نمایندگی در فروش نیروی عملکرد بر را تأثیر

نیروی  عملکرد و مشتری عمر دوره ارزش بین رابطه بر جنسیت که داد نشان پژوهش
 .دارد کنندگی تعدیل نقش فروش نیروی عملکرد و گرایی مشتری بین رابطه و فروش

 های نقش، درجه گرایی، ویژگی : ارزش دوره عمر مشتری، مشتریکلیدواژه
 فروش. پذیری، عملکرد نیروی انطباق
 JEL: L15, G22, L29بندی  طبقه
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 مقدمه. 5

 یافته افزایش نیروی فروش عملکرد اهمیت بکر، بازارهای شدن کم و رقابت تشدید با

 آن از. گردد برمی 0011 دهه اوایل به آن بررسی و فروش نیروی عملکرد اهمیت. است

 عملکرد بر مؤثر عوامل شناسایی و تعیین برای ای گسترده مطالعات تاکنون زمان

 فردی، عوامل تابع توان می را فروش نیروی عملکرد. است گرفته انجام فروشندگان

 اتخاذ اهدافشان به دستیابی برای ها شرکت که هایی استراتژی. دانست محیطی و سازمانی

 بیان فروشندگان عملکرد بر اثرگذار سازمانی عامل یک منزله به توان می را نمایند می

 (.9110، 0واچنر و همکاران)داشت

های تقویت آن،  توجه به عوامل مؤثر بر عملکرد نیروی فروش باهدف شناسایی روش
اما مطالعات درزمینه شناخت  است؛های فروش قرار داشته  همواره در کانون توجه پژوهش
(. نیروی فروش بازوی اجرایی 0880عزیزی و روستا، )عوامل مذکور همگرا نیستند

های صورت گرفته  ها در جذب مشتری و فروش کالا یا خدمات است. تمامی تلاش سازمان
شود. نیروهای  توسط واحدهای مختلف سازمان در عملکرد نیروی فروش خلاصه می

کنند، وظیفه اصلی  مولاً در سازمان فروش یا واحدهای فروش فعالیت میفروش که مع
های نیروی فروش درنهایت از  دارند. تمام تلاش فروش برون دادهای سازمان را بر عهده

شود.  طریق عملکرد وی در حین فروش به نتیجه نهایی یا عملکرد عینی آن منجر می
دهد، تأثیر کلیدی و سرنوشت  شان میرفتارهایی که فروشنده در حین فروش از خود ن
 (.0881عزیزی و همکاران، ) سازی بر خرید کالا و خدمات از سوی مشتری دارد

ها،  ترین عوامل موفقیت شرکت از سوی دیگر، در محیط رقابتی امروزی، یکی از مهم
برقراری ارتباط مؤثر با مشتریان است. افزایش رقابت و کاهش تعداد مشتریان وفادار، 

ها از محصول محوری به  گرایی و تغییر دیدگاه شرکت عث توجه به مفهوم مشتریبا
مشتری محوری شده است. حفظ مشتریان و ایجاد روالی که بتوانند با سازمان ارتباط 

آسانی حل  برقرار کرده، خدمات موردنیاز را دریافت نموده و مشکلات مربوطه را به
شکلاتی که در درک و پاسخگویی به نماید. یکی از م نماید، امری ضروری می

کارگیری راهکارهای  مطرح است، عدم به ها ها و شکایات مشتریان در سازمان خواسته

                                                                                                                             
1. Wachner et al  



 1931و زمستان  زیی، پا2شماره   ،یا مهیب های  دوفصلنامه پژوهش  111

های  کارگیری روش رو شناسایی و به مشتریان است. ازاین هارتباطی مناسب و موردتوج
مناسب برای ارتباط با مشتریان مختلف، گامی مؤثر در جهت رفع این نقیصه است. 

 ها بندی مشتریان و توجه به رفتارهای متفاوت آن توان برای دسته جمله مواردی که میاز
مراحل زمانی عمر مشتری است. چرخه عمر مشتری به  ۀموردتوجه قرارداد، چرخ

گردد که مشتریان و سازمان با یکدیگر در ارتباط هستند. شناخت  مختلفی اطلاق می
عی که از مشتریان در هر مرحله عاید سازمان مراحل دوره عمر مشتری با توجه به مناف

 (.0800باقری و ایوبی، )شود، از اهمیت خاصی برخوردار است می
آوردن هر مشتری در هر سطح از  دست بهبسیاری از مدیران معتقدند که شرکت نباید برای 

سودآوری، هزینه پرداخت کند، بلکه باید منابع محدود خود را در جهت کسب و نگهداری 
توانند با  می ها صورت بهینه صرف نماید. در این راستا شرکت تریان کلیدی شرکت بهمش

معیارهایی خاص، به شناسایی و تحلیل  براساسهای مختلف  بندی مشتریان به گروه بخش
تواند به  ها بپردازند. ارزش دوره عمر مشتری، مفهومی است که می های رفتاری آن ویژگی
فراوانی نماید. این مفهوم بیانگر ارزشی است که مشتری در  ها در این راستا کمک شرکت

(. مطالعات پیشین 0800کفاش پور،  علیزاده و)کند طول دوره عمرش برای سازمان ایجاد می
تواند منجر به افزایش سودآوری برای شرکت  نشان دادند که ارزش دوره عمر مشتری می

فروش تأثیر مستقیم و به سزایی در های خدماتی، نیروی  شود و در بسیاری از شرکت
باشند اما مطالعات پیشین نشان ندادند که  اجرای مفهوم ارزش دوره عمر مشتری دارا می

تواند سودآوری  چگونه نگرش نیروی فروش در خصوص ارزش دوره عمر مشتری می
 (.9102، 0والنزوئلا و همکاران)سازمانی را افزایش دهد

و شناسایی عوامل تأثیرگذار بر عملکرد مؤثر نیروی  توان گفت که درک بنابراین می
فروش یکی از اهداف پراهمیت مدیران و محققان است. شناسایی عوامل مؤثر بر 

تواند مبنای مناسبی برای انتخاب، گزینش، آموزش و  عملکرد نیروی فروش شرکت می
از در حقیقت، یکی  (.9100، 9وبک و همکاران)مدیریت نیروی فروش فراهم آورد

های انتفاعی کسب سود از طریق فروش محصولات و خدمات  اهداف حیاتی سازمان
گیرد و نقش نیروی فروش  در بازار است که از جانب نیروی فروش شرکت صورت می
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در این زمینه انکارناپذیر است. به دلیل اهمیت این موضوع، طی حدود یک قرن اخیر، 
ه عملکرد نیروی فروش صورت گرفته است کنند عوامل تعیین ۀمطالعات متعددی درزمین

توان گفت که تعیین و شناسایی عوامل  شدت تداوم دارند. درواقع می و این مطالعات به
ریزی و مدیریت بهتر نیروی فروش  مؤثر بر عملکرد نیروی فروش موجب برنامه

. لذا با توجه به اهمیت عملکرد نیروی فروش برای (0800 عزیزی و همکاران،)شود می
سودآوری و حفظ و جذب مشتریان، در پژوهش حاضر بررسی تأثیر عوامل مؤثر بر 

های شرکت بیمه پاسارگاد استان گیلان طی سال  عملکرد نیروی فروش در نمایندگی
 موردتوجه و بررسی قرارگرفته است. 0801

 ادبیات پژوهش. 2

 . ارزش دوره عمر مشتری5ـ2

دهد،  ش شرکت را تحت تأثیر قرار مییکی از عوامل مهمی که عملکرد نیروی فرو
ارزش دوره عمر . درک و توجه به ارزش دوره عمر مشتری از جانب فروشندگان است

ارزش مشتری، ارزش دوره عمر، حقوق مشتری و سودآوری  مشتری با عناوینی نظیر
هر مشتری بسته به نوع . مشتری در مطالعات متعدد موردبررسی قرارگرفته است

زمانی  عمر مشتری، مدت ۀمنظور از چرخ. ان، یک چرخه عمر داردوکار سازم کسب
دهد؛ بنابراین  است که مشتری با بنگاه اقتصادی ارتباط داشته و فعالیت تجاری انجام می

عمر  ۀتوان گفت ارزش دوره عمر مشتری، ارزشی است که مشتری در طول دور می
ارزش فعلی مشتریان، به ارزش این مفهوم علاوه بر . کند خویش برای سازمان ایجاد می

 اطلاعات این استفاده از با ها سازمان ها برای شرکت نیز اشاره دارد. بالقوه و آتی آن

 اتخاذ ای آگاهانه ها تصمیمات آن مورد در و بینی پیش را خود مشتریان سودآوری توانند می

 از و گیرد می سرچشمه با مشتریان روابط مدیریت از مشتری عمر دوره ارزش مفهوم کنند.

 از هدف همکارانش و 1پیترز که طوری به است. مشتریان با روابط مدیریت اساسی اصول

 بالاتر منظور به مشتریان با تر عمیق و تر روابط نزدیک ایجاد را مشتری با ارتباط مدیریت

                                                                                                                             
1. Peters 
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 (.9110، 0چنگ و چن)دانند می برای سازمان مشتری عمر دوره ارزش بردن
کنند برای  اند تلاش می ارزش دوره عمر مشتری را پذیرفته ۀهایی که فلسف شرکت

رسانی به  ها بر خدمت گونه سازمان این. مشتری و شرکت ایجاد ارزش بیشتری نمایند
های بسیاری سعی  کارگیری فعالیت رو با به مشتریانی باارزش بالا تمرکز دارند. ازاین
دیریتی ِگرایش به ارزش دوره سبک نوین م. دارند ارزش ویژه مشتری را افزایش دهند

های ارزشمند سازمان، موردتوجه  سرمایه مثابه بهعمر مشتری، ارتباطات با مشتریان را 
ها و وظایف فروشندگان در رابطه با  دهد که این مهم درنتیجه به فعالیت قرار می

توان شواهد بسیاری یافت که در آن گرایش نیروی فروش به  می .گردد مشتریان برمی
رسد که  دهد. به نظر می زش دوره عمر مشتری، عملکرد ایشان را تحت تأثیر قرار میار

منظور تمرکز نیروی فروش بر مشتریان باارزش بالا،  افزایش سودآوری برای شرکت به
توان استدلال نمود که گرایش به ارزش دوره  طورکلی می یکی از مصادیق آن باشد. به

فظ مشتریان باارزش بالا، بایستی تأثیر مثبت و عمر مشتری، به دلیل نگهداری و ح
 (.9102والنزوئلا و همکاران، )معناداری بر عملکرد نیروی فروش داشته باشد

 گرایی . مشتری2ـ2

 مشتریان نیازهای و انتظارات با مداوم انطباق امروزی متغیر و پیچیده دنیای در ازآنجاکه

 همچنین و گرایی مشتری استراتژی سمت به ها شرکت بقاست، و موفقیت اصلی رمز

 سازمان، کارکنان و افراد خصوص به سازمان سطوح تمام در گرایی مشتری کردن نهادینه

 خدمات و محصولات دارند، تأکید گرایی مشتری بر که هایی شرکت. اند نموده حرکت

 مشتریان ۀخواست و نیاز و بازار تقاضای مبنای بر بلکه خود، خواست براساس نه را خود

 (.9110واچنر و همکاران،)کنند می فراهم

 روابط ایجاد و مشتری جذب در فروش نیروی عملکرد اهمیت دلیل به دیگر، سوی از

 شرکت، موفقیت و اثربخشی بقا، رشد، بر بودن تأثیرگذار همچنین و مشتریان با بلندمدت

 های بنگاه موردتوجه بیشتر فروش، نیروی عملکرد بر گرایی مشتری-گرایی فروش اثر

 گرایی مشتری .(9100وبک و همکاران، )است بوده علمی محافل همچنین و اقتصادی

                                                                                                                             
1 . Cheng & Chen 
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در ادبیات بازاریابی در موضوع  است. گرایی بازار یعنی تر بزرگ مفهوم از بخشی مثابه به
( 0001)9جاورسکی و کوهلی و( 0001)0گرایی بیشتر به پژوهش نارور و اسلاتر بازار
دو سطح اصلی  وتحلیل متفاوتی است. گرایی دارای سطوح تجزیه مشتری شود. می اشاره

ترین ارتباط را با  گرایی بیش مشتری. نیروی فروش و سازمان :اند از گرایی عبارت مشتری
نیروهای فروش در سازمان دارد چراکه این نیروهای فروش سازمان هستند که با 

 افزایش بلندمدت، روابط این مزایای ازجمله مشتریان تعامل رودررو و مستقیم دارند.

 از مشتریان رضایت بالای میزان و وفاداری افزایش که است مشتریان رضایت و وفاداری

 های بنگاه و ها شرکت دلیل همین به. شود می منجر سود و فروش افزایش به شرکت،

 اند آورده روی گرایی مشتری سمت به رقابت عرصه در رشد و بقا برای اقتصادی
 .(9111، 8جارامیلو و همکاران)

 های نقش . ویژگی9ـ2

نوبه خود تأثیرات بسزایی بر عملکرد نیروی فروش دارند.  های نقش نیز به ویژگی
بار  میزان ابهام در نقش، تعارض در نقش و اضافه مثابه بههای نقش  طورکلی ویژگی به

های نامشخص فروش سازمان و نامشخص  گردند. درواقع، سیاست نقش تعریف می
ها، موجب بروز ابهام در نقش برای نیروی فروش  بودن دقیق شرح وظایف و مسئولیت

ی فروش از توان استدلال نمود که اگر نیرو گردد. بر مبنای نتایج تحقیقات پیشین، می می
تأمین آن انتظارات مطلع نباشد، قادر   رود و از نحوه نقش خود، انتظاراتی که از وی می

های خود نبوده و بر این اساس، عملکرد وی  ها و فعالیت به هدفمند نمودن تلاش
شده است و  یابد. تعارض نقش نیز به معنای ناسازگاری در انتظارات منتقل کاهش می

گذارد. اگر نیروی فروش با انتظارات متفاوتی  شغلی اثر می ۀبر عملکرد درک شد
رو باشد که حتی گاهی اوقات ممکن است در تضاد با یکدیگر باشند، این امر  روبه

سبب کاهش تمرکز ذهنی، ایجاد فشار روانی در پاسخگویی به انتظارات متناقض و 
د فراهم خواهد گردد و از این رهگذر موجبات کاهش عملکر کاهش انگیزه در وی می

بار نقش نیز به معنای تقاضاهای مازاد شغلی در  (. اضافه0800عزیزی و همکاران، )شد
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 وبک و همکاران،)های شخصی نیروی فروش است ها و انگیزش مقایسه با توانایی
کنترل و مدیریت بهتری در مواجهه با  رو هرچقدر نیروی فروش از قدرت ازاین (.9100

تواند تأثیرات مثبت بیشتری بر  بار برخوردار باشد، می و اضافهتعارض، ابهام در نقش 
 عملکرد نیروی فروش داشته باشد.

 پذیری . درجه انطباق4ـ2

های  پذیری نیروی فروش که نام دیگری برای مهارت انطباق ۀاز سوی دیگر، درج
. یک عامل فردی مؤثر بر عملکرد نیروی فروش، مطرح است مثابه بهفروش است، نیز 

جهت است که افراد و کارکنانی که در بخش فروش  های فروش ازآن اهمیت مهارت
ها،  کارگیری این مهارت هایی هستند که بتوانند با به نمایند، نیازمند مهارت فعالیت می

های  تعاملات و ارتباطات مؤثر را با مشتریان برقرار نموده و همچنین نیازها و خواسته
، 0081 طی تحقیقات خود در سال 0چرچیل. أمین نمایندمشتریان را تشخیص داده و ت

های فروش دومین عامل مؤثر بر عملکرد نیروی فروش  بیان نمود که مهارت
 ۀهای فراگرفته شد های فروش را، تخصص مهارت (.9110واچنر و همکاران، )است

سه  ۀاند و دربرگیرند افراد جهت انجام کارهای ضروری شغل فروشندگی تعریف کرده
رنتز )های فنی است های بین فردی، هنر فروشندگی و مهارت مهارت: خش مجزا شاملب

پذیری  جدیدی به نام میزان انطباق ۀها در مجموع این مهارت (.9119و همکاران، 
پذیری به معنای تغییر رفتارهای  انطباق ۀمیزان یا درج. نیروی فروش جمع شده است

امل با مشتریان و اطلاعات دریافت شده در فروش در تعامل با مشتریان و نیز در تع
 (.9100وبک و همکاران، )خصوص ماهیت و وضعیت فروش است

های فروش بسیار موردتوجه  های گذشته مهارت طول سال طور که اشاره شد، در همان
طور کامل  توان به پژوهشی که به محققین بوده است، اما متأسفانه در این زمینه نمی

(، 9119)و همکاران 9های فروش پرداخته باشد، استناد نمود. رنتز ارتتمامی ابعاد مه به
مهارت )های فروش را در قالب سه بخش مجزا برای از بین بردن این شکاف، مهارت

ها همچنین  های فنی( معرفی نمودند. آن ارتباط بین فردی، هنر فروشندگی و مهارت

                                                                                                                             
1. Cherchil 
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کرد ایشان تأثیر مثبت و های فروش فروشندگان، بر عمل اظهار داشتند که مهارت
 (.0809افروز و همکاران،  مهر)معناداری دارد

 پیشینه تجربی پژوهش. 9

 نیروی فروشهای روانی عملکرد  محرک کردند که چطور ( بررسی9102)0لوسیر و هارتمن
در پاسخ مشتری مداری را  ها همچنین نقش میانجی کند. آن و رضایت مشتری را تقویت می

فروشندگان از صنایع  نفر از 011 های داده این سؤال موردبررسی قراردادند. به این منظور به
های  ها یافتند که محرک بررسی کردند. آنکسب و کار صنعتی  مختلف را در یک محیط

گذارد و رفتار مشتری مداری در رابطه بین  رفتارهای مشتری مداری می روانی تأثیر مثبتی بر
 کند. و عملکرد نیروی فروش نقش میانجی ایفا میهای روانی  محرک

نقش کلیدی عملکرد نیروی فروش  به ارزیابی (9101)9مارتین داویلاروسندو ریوس و 
دو بعد فروش فردی و  گرایی ازارتباط بین مشتری ها پرداختند. در این پژوهش آن

مورد  را های مالی و خروجی محصولات عملکرد نیروی فروش برای بر فروش سازمانی
مختلف را  های مدیر فروش را در بانک 022 های ها داده بررسی قراردادند. آن

سازی معادلات ساختاری مورد تحلیل قراردادند.  با استفاده از مدل آوری کرده و جمع
عملکرد نیروی فروش تأثیر مثبت و  بر گرایی فروشندهنشان داد که مشتری ها نتایج آن

ها یافتند که فروشنده نقش میانجی را در دستیابی به همچنین آن. گذاردمعنادار می
 کند. گرایش مناسب در بازار ایفا می

گرایش به ارزش دوره عمر  ( به بررسی تأثیر فروشنده با9102)والنزوئلا و همکارانش
تأثیر گرایش به  ها در پژوهش خود مشتری بر عملکرد نیروی فروش پرداختند. آن

ها و تجربیات فروشندگان بر  تری، مشتری مداری و مهارتارزش دوره عمر مش
قراردادند. نتایج حاصل از  وتحلیل عملکرد نیروی فروش را موردبررسی و تجزیه

ها و  گرایی و مهارت پژوهش نشان داد که گرایش به دوره عمر مشتری؛ مشتری
 تجربیات فروشنده تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد نیروی فروش دارد.

                                                                                                                             
1 . Lussier & Hartmann 
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( در پژوهش خود به بررسی عوامل مؤثر بر ارزش دوره عمر مشتری 9101)0کومار 
پرداخت. او در پژوهش خود عواملی همچون عوامل سازمانی، عوامل محیطی، عوامل 

عوامل مؤثر بر ارزش دوره عمر مشتری  مثابه بهمرتبط با مشتری و نیز عوامل فنی را 
تولید )نشان داد که عوامل شرکتموردبررسی قرارداد. نتایج حاصل از پژوهش 
های توزیع و  کانال ۀنوع و انداز)محصولات و خدمات جدید(، عوامل محیطی

 خریدهای مشتری کاهش هزینه موجودی( و نیز برگ)ای(، عوامل فنی چندرسانه

ترجیحات مشتریان در خصوص کالاها و خدمات شرکت(، بر ارزش دوره عمر )
 رند.مشتری تأثیر مثبت و معناداری دا

های فروش در رابطه بین فروش  ( به بررسی نقش مهارت0809) مهر افروز و همکاران
های شرکت بیمه پرداختند.  گرایی و عملکرد نیروی فروش نمایندگی گرایی و مشتری

های فروش بر  گرایی، فروش گرایی و مهارت نتایج آزمون فرضیات، مشتری براساس
های فروش رابطه میان  ری دارند. همچنین مهارتعملکرد فروشنده تأثیر مثبت و معنادا

اما در مورد اثر  نماید؛ صورت مثبت و معناداری تعدیل می گرایی و عملکرد را به مشتری
معناداری  ۀهای فروش بر رابطه بین فروش گرایی و عملکرد، رابط ی مهارتگر تعدیل

 نیامد. دست به
تا با رویکرد چند سطحی،  تلاش کردند پژوهش خود ( در0800)عزیزی و همکاران

سطح نیروی )عوامل مؤثر بر عملکرد نیروی فروش را در دو بعد ادراکات شغلی
 فروش( و سازمان فروش شناسایی نمایند. نتایج حاصل از پژوهش نشان دادند که خود

گرایی و جوّ رقابتی بر عملکرد نیروی فروش تأثیر مثبت و  کامیابی فروش، مشتری
مچنین تعارض شغلی، اشتیاق شغلی و نیز عدم ابهام شغلی تأثیر معناداری دارند. ه

 مثبت و معناداری بر عملکرد نیروی فروش دارند.

های فروش و عملکرد  بررسی رابطه بین مهارت به( 0800)خدایی و همکارانش شیر
میان  ۀهای پژوهش رابط کارکنان فروش: نقش میانجی رضایت شغلی پرداختند. یافته

دار نشان  عملکرد نیروی فروش در کارکنان باتجربه را مثبت و معنی مهارت فروش و
های  مهارت دادند. همچنین مشخص گردید که رضایت شغلی کارکنان فروش تأثیر
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 بخشد. فروش کارکنان بر عملکرد فروش ایشان را ارتقا می

 مدل مفهومی پژوهش. 4

ست. عملکرد شغلی، یکی از عناصر اصلی نظام مدیریت عملکرد، ارزیابی عملکرد ا
میزان کمک هر فرد برای رسیدن به اهداف سازمان است و درواقع،  ۀدهند نشان

گیری و  توان آن را اندازه گرفته و می اعمالی است که برای یک شغل انجام ۀدربرگیرند
ارزیابی نمود. در تحقیقات میدانی، به دلیل تفاوت در اهداف و ساختار صنایع مختلف، 

بنابراین ارزیابی عملکرد عبارت  متناسب با موضوع تحقیق، متفاوت است؛ابعاد عملکرد 
 مهر)دستیابی به اهداف از بابت انجام یک عمل در یک سازمان ۀاست از: ارزیابی درج

(. در این پژوهش سودآوری، حجم فروش، تعداد مشتریان 0809افروز و همکاران، 
انجام فعالیت فروش در شرکت اهداف  مثابه بهنیروی فروش( )هریک از فروشندگان

 قرارگرفته است. مدنظر
اما  متغیرهای متنوع و فراوانی است؛ ۀحقیقت، عملکرد نیروی فروش، پیامد و نتیج در

گرایی،  (، مشتری9102)و همکاران والنزوئلامطالعات  براساسدر این پژوهش، 
ش دوره ارزهای نقش فروشندگی و نیز گرایش به  های نیروی فروش، ویژگی مهارت

 اند؛ شده عوامل مؤثر بر عملکرد نیروی فروش در نظر گرفته منزله به، عمر مشتری
ارزش متغیر وابسته و گرایش به  منزله بهبنابراین در این پژوهش عملکرد نیروی فروش 

 منزله بههای نقشی، رفتارهای انطباق پذیر گرایی، ویژگی ، مشتریدوره عمر مشتری
درنتیجه با  در نظر گرفته شدند. گر تعدیلمتغیر  مثابه بهو جنسیت  متغیرهای مستقل

 صورت زیر خواهد بود. توجه به مطالب مذکور، مدل مفهومی پژوهش به
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدل مفهومی تحقیق 5ـ5شکل 

 (2154)5منبع: برگرفته از والنزوئلا و همکاران

 های پژوهش فرضیه. 1

 بر عملکرد نیروی فروش تأثیر دارد. ارزش دوره عمر مشتریگرایش به  .0

 گرایی نیروی فروش بر عملکرد نیروی فروش تأثیر دارد. مشتری .9

 های نقش نیروی فروش بر عملکرد نیروی فروش تأثیر دارد. ویژگی .8

 ذیر نیروی فروش بر عملکرد نیروی فروش تأثیر دارد.پ رفتارهای انطباق .2

بر عملکرد نیروی فروش را  ارزش دوره عمر مشتریجنسیت تأثیر گرایش به  .1
 کند. می  تعدیل

گرایی نیروی فروش بر عملکرد نیروی فروش را تعدیل  جنسیت تأثیر مشتری .2
 کند. می

وش را تعدیل های نقش نیروی فروش بر عملکرد نیروی فر جنسیت تأثیر ویژگی .1
 کند. می

                                                                                                                             
1. Valenzuela, L., Torres, E., Hidalgo, P., Farías, P. 

 های نقش ویژگی

 گرایی مشتری

عمر  دورهگرایش به ارزش 
 مشتری

 رفتارهای انطباق پذیر

عملکرد نیروی 
 فروش

 جنسیت
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 کند. پذیر بر عملکرد نیروی فروش را تعدیل می جنسیت تأثیر رفتارهای انطباق .8

 شناسی پژوهش روش. 6

 ازلحاظماهیت کاربردی،  ازلحاظهدف پژوهش از نوع همبستگی،  ازلحاظاین پژوهش 
 است.ای ها پرسشنامههای گردآوری دادهشیوه ازلحاظهای پژوهش، پیمایشی و استراتژی

( با رویکرد روش SEM)0سازی معادلات ساختاری ها از فن مدلمنظور تحلیل دادهبه
این شده است.  بهره گرفته Smart PLS افزار نرم با استفاده از 9حداقل مربعات جزئی

 بدون ریمتغ نیچند انیم ارتباطات یبررس است که به آماری هایشرو انواع از یکی روش

 به اول( نسل)نیشیپ های روش که درحالی پردازد.می مدل کی در نمونه بالای حجم به ازین

 نمونه تعداد به اجیاحت نامناسب، های حل راه ارائه و ییهمگرا عدم مشکل عمده دو خاطر

 (.0809 رضازاده، و داوری)داشتند ساختاری معادلات هایمدل حیصح برای اجرای بالا
نسبت  افزار متغیرهای سطح دوم وجود دارد؛ لذا نرمکه در این پژوهش  همچنین ازآنجایی

 (.9110، 8هنسلر و همکاران)های معادلات ساختاری برتری داردافزاربه سایر نرم

 . جامعه و نمونه آماری پژوهش5ـ6

های شرکت بیمه پاسارگاد در  آماری پژوهش حاضر کارکنان فروش نمایندگی ۀجامع
عنوان جامعه آماری پژوهش، این است استان گیلان است. علت انتخاب استان گیلان به

نرخ بالای  ازهای بیمه پاسارگاد، هایی است که نمایندگیاستان گیلان یکی از استانکه 
همچنین به دلیل سهولت دسترسی محقق . ستبرخوردار انسبت نمایندگی به جمعیت 

عنوان  توزیع پرسشنامه، این استان به فرایندهای این استان جهت تسریع در به نمایندگی
جامعه آماری در نظر گرفته شد. پس از انجام تحقیقات میدانی مشخص گردید که تعداد 

حاضر را نفر است که جامعه آماری پژوهش  001 افراد مشغول در این نمایندگی
 دهند. تشکیل می

 .شود یمی تصادفی در دسترس استفاده ریگ نمونهبرای انتخاب نمونه آماری، از روش 
کوکران  یریگ نمونهبا توجه به محدود بودن تعداد اعضای جامعه با استفاده از فرمول 

                                                                                                                             
1. Structural Equation Modeling (SEM) 
2. Partial Least Squares 
3. Henseler et al 
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 (:0882، یمؤمنآذر و )اقدام به تعیین اعضای نمونه گردید
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 از: اند عبارتاز پارامترها در فرمول مذکور  هرکدامکه 

 n = حجم نمونه. 
 N = حجم جامعه. 

z است. 02/0که مقدار آن  قبول قابل= درصد خطای معیار ضریب اطمینان 
p است. 1/1که مقدار آن  دارای صفت معین تیاز جمع= نسبتی 
q است. 1/1که مقدار آن  دارای صفت معین تیاز جمع= نسبتی 
d.درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب = 

 است. شده گرفتهدرصد در نظر  1سطح خطای این فرمول 
شده است. با توجه به تعیین  نفر محاسبه 81توجه به فرمول فوق، تعداد اعضای نمونه  با

 01بین های سالم و کامل، پرسشنامه در  دریافت پرسشنامه منظور سطحی از خطا و به
پرسشنامه مناسب و بدون نقص  88نفر از اعضای نمونه توزیع گردید که درنهایت 

 وتحلیل قرار گرفت. آوری شد و مورد تجزیه جمع

 ها آوری داده های جمع . روش2ـ6

 پرسشنامه ابزار و با استفاده از یدانیم روش به اطلاعات آوری جمع پژوهش نیا در

صورت استاندارد و برگرفته از پژوهش به پرسشنامه مذکور صورت گرفته است.
سازی آن در بین اعضای نمونه توزیع  ( است که پس از بومی9102)والنزوئلا و همکاران

نفر از نیروهای فروش شرکت بیمه پاسارگاد در استان  88در این پژوهش تعداد  شد.
ارزش دوره  باسؤال در ارتباط  پنجدر این پرسشنامه  قرارگرفته شد. گیلان موردبررسی

سؤال در ارتباط با رفتارهای  پنجگرایی،  سؤال در ارتباط با مشتری چهار، عمر مشتری
سؤال در ارتباط با عملکرد  سههای نقش و  سؤال در ارتباط با ویژگی سهپذیر،  انطباق

ای گزینه پنجطیف  براساسها نیروی فروش است. ضمن آنکه این پرسشنامه
صورت  به شده است و شدت موافقم( طراحی = به1شدت مخالفم،  = به0)لیکرت

 حضوری در اختیار نمونه آماری موردبررسی در این پژوهش قرار داده شد.
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 وتحلیل آماری تجزیه. 7

 . ارزیابی اطلاعات جمعیت شناختی5ـ7

های شده در این پژوهش بعضی از ویژگی آوری های جمعبرای تبیین و تشریح داده
های بعدی به اجرای مدل معادله  شده و در بخش ( نشان داده0) دهندگان در جدول پاسخ

 شده است. ساختاری پژوهش پرداخته

 مشخصات جمعیت شناختی نمونه پژوهش .5جدول 

 متغیر ابعاد فراوانی درصد متغیر ابعاد فراوانی درصد

 سال 81تا  91 29 28/1

 سن

 مرد 11 12/1
 جنسیت

 زن 88 22/1 21تا  80 81 29/1

 سال 1تر از کم 28 11/1 11تا  20 2 11/1

 سابقه کار

 سال 01تا  1 99 91/1 11بالاتر از  8 18/1

 دیپلم فوق 08 91/1

 تحصیلات

 سال 01تا  00 01 00/1

 سال 91تا  02 8 18/1 کارشناسی 11 28/1

 سال به بالا 91 1 12/1 کارشناسی ارشد 01 01/1

 منبع: محاسبات پژوهش

 گیری ارزیابی مدل اندازه. 2ـ7

گیری از پایایی شاخص، روایی همگرا و روایی واگرا  جهت سنجش برازش مدل اندازه
استفاده گردید. پایایی شاخص برای سنجش پایایی درونی، شامل سه معیار آلفای 

 است. 9و ضرایب بارهای عاملی 0کرونباخ، پایایی مرکب

 وایی همگرا. آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و ر5ـ2ـ7

دهنده یک سنت قوی در  آلفای کرونباخ شاخصی کلاسیک برای تحلیل پایایی و نشان
ها  همبستگی درونی گویه براساسمعادلات ساختاری است که برآوردی را برای پایایی 

منظور  به (.3،0010کرونباخ)است 1/1تر از  دهد و مقدار مناسب برای آن بزرگارائه می
                                                                                                                             
1. Composite Reliability 
2. Factor loadings 
3. Cronbach, L. J. 
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روش سنتی هایی را نسبت به دیگری نیز وجود دارد که برتری محاسبه پایایی معیار
شود.  ( گفته میCR)و به آن پایایی ترکیبی آلفا کرونباخ( به همراه دارد)محاسبه آن

صورت مطلق،  ها نه بهبرتری پایایی ترکیبی نسبت به آلفا در این است که پایایی سازه
گردد. همچنین برای محاسبه می هایشان با یکدیگربلکه با توجه به همبستگی سازه

عاملی بیشتر اهمیت زیادتری دارند. درنتیجه برای  های با بار محاسبه آن، شاخص
شوند. برای پایایی مرکب میزان سنجش بهتر پایایی، هردوی این معیارها استفاده می

(. روایی همگرا معیار دیگری است که 0018نونالی، ) مناسب ذکرشده است 1/1بالای 
-سازی معادلات ساختاری بکار برده می گیری درروش مدلهای اندازهبرازش مدل برای

AVE)شده ( استفاده از متوسط واریانس استخراج0080)شود. فورنل و لارکر
را  (0

 AVEاند. معیاری که برای مطلوب بودن  معیاری برای اعتبار همگرا پیشنهاد کرده مثابه به
 است. 1/1شود بالاتر از  نمایش داده می

 گزارش معیارهای آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا .2جدول 

 متغیر
 ضریب آلفای کرونباخ

(Alpha ≥ 0/7) 

 ضریب پایایی ترکیبی

(CR ≥ 0/7) 

 میانگین واریانس استخراجی

(AVE ≥ 0/5) 

811/1 ارزش دوره عمر مشتری  081/1  122/1  

ییگرا یمشتر  810/1  000/1  190/1  

ریپذ انطباقرفتارهای   082/1  012/1  818/1  

های نقش ویژگی  021/1  022/1  011/1  

001/1 عملکرد نیروی فروش  011/1  822/1  

 منبع: محاسبات پژوهش

گونه (، همان9)شده در جدول با توجه به مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی گزارش
مقدار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی شود تمامی متغیرهای پنهان دارای که مشاهده می

دهنده این است که مدل دارای پایایی مناسبی است.  باشند که نشانمی 1/1 بالای
( برای متغیرهای مکنون بالاتر از AVE)شده همچنین مقدار متوسط واریانس استخراج

                                                                                                                             
1. Average Variance Extracted 
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 باشند.گیری نیز مطلوب میهای اندازهبنابراین روایی همگرای مدل است؛ 1/1

 ها و روایی واگرا . سنجش بارهای عاملی سنجه2ـ2ـ7

های یک سازه با آن سازه، بارهای عاملی از طریق محاسبه مقدار همبستگی شاخص
بار عاملی . (0000، 0هولاند) است 2/1محاسبه و مقدار مناسب آن برابر و یا بیشتر از 

از واریانس های آن مناسب بیانگر این مطلب است که واریانس بین سازه و شاخص
گیری آن سازه بیشتر بوده است. بارهای عاملی حاصل از اجرای مدل که با خطای اندازه

شده است و  ( نشان داده8)اند، در جدول شده استخراج Smart PLS 2افزار  استفاده از نرم
 باشند.ها دارای بار عاملی مناسبی میکننده آن است که همه سنجه بیان

                                                                                                                             
1. Hulland 



 های مدلبارهای عاملی سنجه .9جدول 

 کد سازه
 بار عاملی

(≥ 0/4) 
 کد سازه

 بار عاملی

(≥0/4) 
 کد سازه

 بار عاملی

(≥ 0/4) 
 کد سازه

 بار عاملی

(≥ 0/4) 

 ارزش دوره عمر مشتری

A1 82/1 

 های نقشویژگی

B1 08/1 
 

C3 82/1 

 رفتار انطباق پذیر

E1 01/1 

A2 09/1 B2 02/1 C4 18/1 E2 81/1 

A3 88/1 B3 01/1 

 عملکرد نیروی فروش

D1 08/1 E3 08/1 

A4 19/1 
 گراییمشتری

C1 81/1 D2 08/1 E4 82/1 

A5 80/1 C2 88/1 D3 09/1 E5 00/1 

 منبع: محاسبات پژوهش
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گیری، از معیار فورنل و لارکر استفاده گردیده  جهت بررسی روایی واگرای مدل اندازه
قبول یک مدل حاکی از آن است که یک  این معیار، روایی واگرای قابل براساساست. 

فورنل و  هایش دارد.های دیگر تعامل بیشتری با شاخصسازه در مدل، نسبت به سازه
 AVEیی واگرا وقتی در سطح قابل قبولی است که میزان کنند؛ روابیان می (0080)لارکر

های دیگر در مدل باشد. برای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و سازه
های این ( که خانه2جدول )شودماتریسی حاصل می وسیله بهبررسی این امر  PLSدر 

مربوط به هر  AVEها و جذر مقادیر ماتریس حاوی مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه
 سازه است.

 معیار فورنل و لارکر()AVEهای مکنون و مقادیر  میان متغیر های یهمبستگ .4جدول 

رفتار انطباق 
 پذیر

عملکرد نیروی 
 فروش

ارزش دوره عمر 
 مشتری

های ویژگی
 نقش

-مشتری

 گرایی
 

 گراییمشتری 82/1    

 های نقشویژگی 21/1 02/1   

  82/1 18/1 20/1 
ارزش دوره عمر 

 مشتری

 09/1 12/1 81/1 10/1 
عملکرد نیروی 

 فروش

 رفتار انطباق پذیر 18/1 10/1 81/1 80/1 80/1

 منبع: محاسبات پژوهش

( قرار 2)که روی قطر جدول AVEها و جذر آمده از همبستگی دست نتایج به براساس
نتیجه  لارکر-معیار فورنل ازنظرتوان روایی واگرای مدل در سطح سازه را می شده داده

 گرفت.

 . ارزیابی مدل ساختاری9ـ7

گیری، مدل ساختاری از طریق روابط بین  پس از سنجش روایی و پایایی مدل اندازه
در مقاله حاضر از سه معیار؛ ضریب  .متغیرهای مکنون، مورد ارزیابی قرار گرفت
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R)، ضریب تعیین(T-values)معناداری
Q)بینی و ضریب قدرت پیش (2

شده  استفاده( 2
 است.

 (T-values). ضرایب معناداری5ـ9ـ7

اولین معیار برازش مدل ساختاری، ضرایب معناداری است. این ضرایب برای مدل 
شده است. بر این اساس تمامی ضرایب معناداری از  ( نشان داده 1)اجراشده در جدول

هستند که این امر معنادار بودن روابط بین متغیرها را در سطح اطمینان بیشتر  91/8
 دهد. درصد را نشان می 0/00

R). ضریب تعیین2ـ9ـ7
Q)بینی و ضریب قدرت پیش (2

2) 

Rآمده از تحلیل مدل ساختاری، مقادیر معیار  دست نتایج به
2(R Squares و )Q

2(Stone-

Geisser criterionبررسی  براساسدهد. نشان می 10/1و  08/1ترتیب به  ( را
R)(، نتایج معیار0008)1چین

 طورکلی ( حاکی از آن است که برازش مدل ساختاری به2
 براساس(. همچنین 0809داوری و رضازاده، )و در حد خوبی بوده است «قوی»

Qتوان نتیجه گرفت معیار ( می9110)های هنسلر و همکارانپژوهش
منظور  که به 2

شده است، از قدرت  استفاده (Stone-Geisser criterion)بینی مدل بررسی قدرت پیش
 برخوردار است. «قوی» بینی پیش

، از معیاری Smart PLSافزار  برای برازش کلی مدل در تحلیل معادلات ساختاری با نرم
9تحت عنوان

GoF ،محقق  استفاده گردیده است. بدین معنی که توسط این معیار
گیری و ساختاری مدل کلی پژوهش، برازش بخش  تواند پس از برازش بخش اندازه می

 (.9112، 3تننهاوس و همکاران)کلی را نیز کنترل نماید

GOF =√                 

 Communalities توضیح در رابطه با اجزا فرمول فوق، باید اذعان کرد که منظور به
اشتراکی هر سازه است که برای بررسی برازش بخش  دهنده میانگین مقادیرنشان
گیری از این های اندازهشود و برای ارزیابی کیفیت مدلکار گرفته می گیری مدل به اندازه

                                                                                                                             
1. Chin 
2. Goodness of Fit 
3. Tenenhaus, M., Vinzi, V., Chatelin, Y., Laura, C. 
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ها دهد که چه مقدار از تغییرپذیری شاخصشود. این معیار نشان میمعیار استفاده می
Rشود. وسط سازه مرتبط با خود تبیین می( تسؤالات)

 Rنیز مقدار میانگین مقادیر  2

Squared ی مدل است که برای بررسی برازش بخش ساختاری مدل زا درونهای سازه
ها است با دیگر سازه زا درونهای شود و حاکی از میزان قوت سازهبکار گرفته می

است،  20/1در این مدل برابر  برده معیار نامبا توجه به آنکه  (.0809)داوری و رضازاده، 
 «بسیار قوی»( برازش کلی مدل در حد 9110)های وتزلز و همکارانبر پژوهش فلذا بنا

 .0گیردقرار می مورد تائید

 های پژوهش . آزمون فرضیه4ـ7

گیری و مدل ساختاری و داشتن برازش مناسب های اندازهپس از بررسی برازش مدل
شود. لذا نتایج حاصل از های پژوهش پرداخته میبررسی و آزمون فرضیهها، به مدل

ها، ضرایب استانداردشده مسیرهای مربوط به ضرایب معناداری برای هریک از فرضیه
است. لازم به ذکر  شده مطرح( 1)ها و نتایج بررسی فرضیه، در جدولهر یک از فرضیه
( گر تعدیلو با متغیر  گر تعدیلبدون متغیر )های پژوهش در دو مدلاست که فرضیه

شده تا قابلیت مقایسه  صورت جداگانه اجرا گردیده و در یک جدول خلاصه به
 پذیر باشد.های پژوهش به سهولت امکانخروجی

  

                                                                                                                             
 اند. معرفی نموده GoFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  را به 82/1و  91/1، 10/1سه مقدار . 0
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 آزمون فرضیات اصلی .1جدول 

 متغیر وابسته اثر متغیر مستقل 
ضریب 

 مسیر
آماره 

t 
 نتیجه

عمر مشتری دورهارزش  فرضیه اول    
عملکرد نیروی 

 فروش
280/1  12/21  *** 

فرضیه 
 دوم

گرایی یمشتر    
عملکرد نیروی 

 فروش
898/1  21/08  *** 

فرضیه 
 سوم

های نقش ویژگی    
عملکرد نیروی 

 فروش
908/1  81/2  *** 

فرضیه 
 چهارم

انطباق پذیری)رفتارهای  درجه انطباق
یر(پذ    

عملکرد نیروی 
 فروش

020/1  18/00  *** 

فرضیه 
 پنجم

یر گرایش به ارزش دوره عمر مشتری بر عملکرد نیروی تأثجنسیت 
کند. می  فروش را تعدیل  

218/1  81/1  *** 

فرضیه 
 ششم

کند. می  گرایی بر عملکرد نیروی فروش را تعدیل یمشتریر تأثجنسیت   928/1  10/1  *** 

فرضیه 
 هفتم

کند. می  تعدیلهای نقش بر عملکرد نیروی فروش را  جنسیت ویژگی  080/1  20/2  *** 

فرضیه 
 هشتم

کند. می  پذیری بر عملکرد نیروی فروش را تعدیل جنسیت درجه انطباق  920/1  92/2  *** 

(ns = not significant, *p <.05, **p <.01, ***p <.001) 

 منبع: محاسبات پژوهش

دهد که در نشان می( 1)ها و ضرایب معناداری با توجه به جدولنتایج آزمون فرضیه
شامل ارزش دوره عمر )عوامل فردی های نقش و ویژگی درصد، 0/00سطح اطمینان 
تأثیر  پذیری( فروشنده بر عملکرد نیروهای فروش گرایی و درجه انطباق مشتری، مشتری

گذارد. همچنین نتایج حاکی از آن است که جنسیت در رابطه بین متغیرهای  معنادار می
رو با توجه به مورد  کند. ازاین می ی ایفاگر تعدیلنیروی فروش نقش مستقل و عملکرد 

های  تر، فرضیه های بیش منظور بررسی ی جنسیت و بهگر تعدیلتائید قرار گرفتن نقش 
بار برای زنان مورد آزمون قرار  بار برای مردان و یک صورت جداگانه یک پژوهش به

 گرفت.
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  ش به تفکیک جنسیتهای پژوه نتایج آزمون فرضیه .6جدول 

 زنان مردان 

 اثر متغیر مستقل 
متغیر 
 وابسته

ضریب 
 مسیر

 نتیجه t آماره 
ضریب 

 مسیر
 نتیجه t آماره 

فرضیه 
 اول

عمر مشتری دورهارزش     

عملکرد 
نیروی 
 فروش

109/1  80/92  *** 108/1  91/28  *** 

فرضیه 
 دوم

گرایی یمشتر    

عملکرد 
نیروی 
 فروش

201/1  02/0  *** 921/1  10/09  *** 

فرضیه 
 سوم

های نقش ویژگی    

عملکرد 
نیروی 
 فروش

090/1  01/8  *** 288/1  28/1  *** 

فرضیه 
 چهارم

پذیری)رفتارهای  درجه انطباق
یر(انطباق پذ    

عملکرد 
نیروی 
 فروش

082/1  18/02  *** 029/1  11/8  *** 

(ns = not significant, *p <.05, **p <.01, ***p <.001) 

 
شود و با توجه به ضرایب مسیر و سطح  نشان داده می 2 طور که در جدول همان

ارزش دوره عمر مشتری، )های فردی معناداری، مردان در رابطه بین ویژگی
و عملکرد نیروی فروش نسبت به زنان از قدرت  پذیری( گرایی و درجه انطباق مشتری

های نقش و عملکرد  ین ویژگیاما در رابطه ب تأثیرگذاری بیشتری برخوردار هستند؛
 کنند. می نیروی فروش زنان نقش تأثیرگذارتری را نسبت به مردان ایفا

 گیری . نتیجه8

امروزه صنایع خدماتی نقش اساسی و مهمی در رشد و توسعه اقتصادی کشورها دارند 
کننده بر یک صنعت حمایت منزله بهو در این میان نقش و اهمیت جایگاه صنعت بیمه 

دیگر افزایش رقابت در بازار صنعت بیمه، اکثر مدیران  سوی کس پوشیده نیست. از هیچ
انداخته  وکار اندیشی برای حضور ماندگار در عرصه کسب این صنعت را به فکر چاره

ی بیشتر عملکرد نیروی فروش اثربخشپیوسته در پی بهبود و  طور بهبنابراین  است؛
تمامی تلاش خود را به جذب و نگهداری و  ندتوانیروی فروش می . چراکههستند

-های پیشرو سعی میای است که سازمان گونه این امر به .رضایت مشتریان معطوف کند



 1931و زمستان  زیی، پا2شماره   ،یا مهیب های  دوفصلنامه پژوهش  191

تبع آن کسب رضایت عوامل  و به مطلوب نیروی فروش کنند با داشتن عملکرد
ت بنا به اهمی رو پراهمیت از دیدگاه مشتریان، سودآوری خود را افزایش دهند. ازاین

بر عملکرد نیروی فروش، نقش  مؤثردر این پژوهش ضمن بررسی عوامل موضوع، 
های شرکت بیمه پاسارگاد استان  یندگینما این رابطه دربر شدت جنسیت  گر تعدیل

مطالعات والنزوئلا و  براساس ی قرار گرفت.موردبررس 0801گیلان طی سال 
های  پذیری، ویژگی ه انطباقگرایی، درج (، در این پژوهش نیز مشتری9102)همکاران

عوامل مؤثر بر عملکرد  مثابه به، ارزش دوره عمر مشترینقش فروشنده و نیز گرایش به 
آماری پژوهش حاضر کارکنان فروش  ۀنیروی فروش در نظر گرفته شد. جامع

های شرکت بیمه پاسارگاد در استان گیلان در نظر گرفته شد که پس از انجام  نمایندگی
بنابراین  نمایندگی است؛ 001دانی مشخص گردید که تعداد اعضای جامعه، تحقیقات می

 کوکران یریگ نمونهبا توجه به محدود بودن تعداد اعضای جامعه با استفاده از فرمول 
 براینفر از نیروهای فروش شرکت بیمه پاسارگاد در استان گیلان  88نظرات تعداد 

و با استفاده از رویکرد ی گردید آور جمعی از طریق پرسشنامه موردبررسنمونه 
طبق نتایج قرار گرفت.  لیوتحل هیتجزمورد  PLS Smartمعادلات ساختاری و روش 

های نقش  گرایی، ویژگی ، مشتریارزش دوره عمر مشتریآمده هر یک از عوامل  دست به
فروش  ترین تا کمترین تأثیر بر عملکرد نیروی پذیری به ترتیب از بیش و درجه انطباق

ها با نتایج پژوهش  باشند. این یافته های بیمه پاسارگاد برخوردار می نمایندگی در
آمده شرکت  دست بنابراین با توجه به نتایج به ( مطابقت دارد؛9102)والنزوئلا و همکاران

یک  مثابه بهتواند در گزینش کارکنان فروش و مدیریت فروش این عوامل را  مذکور می
های آموزشی برای  شود که کلاس همچنین پیشنهاد می مبنای مناسب در نظر گیرد.

پذیری،  های انطباق آگاهی افراد را در حوزه مهارتکارکنان شرکت برگزار گردد و 
های نقش افزایش دهند و  گرایی و ارزش دوره عمر مشتری و همچنین ویژگی مشتری

عوامل در جهت ارتقا عملکرد نیروی فروش  کارگیری این در رابطه با نحوه صحیح به
مدیریت ارزش دوره توانند با در نظر گرفتن  فروشندگان می به بحث و گفتگو بپردازند.

حداکثر کردن سود بهره  جهتاز مشتریان خود در ترین عامل  مهم منزله به عمر مشتری
عداد مشتریان فکر کند که چگونه ت معضلاینکه روی این  جای بهشرکت   . درواقعدنببر

شرکت  مشتری برای ارزش دوره عمرتواند با مدیریت صحیح در  میزیادی کسب کند، 
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از  و از این طریقخود را بهینه کند  وکار کسب های هزینه تا فراهم آورداین امکان را 
ها برخوردار گردد. همچنین شرکتخود  عمر مشتریان دورهحداکثر ارزش در رابطه با 

گرایی، تعریف مشخص و واضح از وظایف برای  دادن مشتری با موردتوجه قرار
توانند از طریق بهبود ارتباطات  های لازم، می کارگیری مهارت فروشندگان و با به

. بهبود عملکرد شده و برای خود مزیت رقابتی ایجاد کنند بلندمدت با مشتریان منجر به
از این عوامل  هرکدامه بین کننده جنسیت بر رابطبررسی نقش تعدیل منظور همچنین به

صورت کلی و در گام بعدی  این متغیر به و عملکرد نیروی فروش، در گام اول تأثیر
تأثیر آن به تفکیک زن و مرد بر رابطه بین متغیرهای مستقل و وابسته صورت گرفت. 

از این عوامل و عملکرد  هرکدامنتایج حاکی از آن است که جنسیت بر رابطه بین 
همچنین در گام دوم نتایج نشان داد که  کند؛ کننده ایفا می ش نقش تعدیلنیروی فرو

( 109/1)ضریب مسیر ارزش دوره عمر مشتری در گروه مردان به دلیل برخورداری از
(، تأثیر مثبت بیشتری بر عملکرد نیروی 10/1)گروه زنان با ضریب مسیرنسبت به 

گرایی  گذارد. همچنین در فرضیه دوم نتایج نشان داد که تأثیر مشتری می جای بهفروش 
( بر عملکرد 92/1)( نسبت به زنان با ضریب مسیر20/1)در گروه مردان با ضریب مسیر

نیز نتایج حاکی از آن است  نیروی فروش بیشتر بوده است. درنهایت در فرضیه چهارم
( نسبت به زنان 08/1)ل داشتن ضریب مسیرکه رفتارهای انطباق پذیر در مردان به دلی

( بر عملکرد نیروی فروش از تأثیرگذاری بیشتری برخوردار است. 02/1)با ضریب مسیر
تأثیر مثبت بیشتری بر عملکرد  در مردان فردی های توان گفت که ویژگی طورکلی می به

وان بنا به ت علت این تفاوت را می گذارد؛ می جای بهنیروی فروش نسبت به گروه زنان 
شناختی  های شخصیتی و روان ( به تفاوت0809)پژوهش مجیدی قهرودی و همکاران

 زنان به نسبت مردانهای ارتباطی  چراکه در مهارت در زنان و مردان ارجاع کرد.

بیشتری  کلامی قدرت گوتر بوده و از رک نفس بیشتر خاطر اعتمادبه تر و به صمیمی
 با قادرند و پردازند رودررو می ارتباطات تر و بهتر بههستند. این افراد بیش برخوردار

 بدن حرکات مؤثر بودن به بیشتری ها اعتقاد بفهمانند. آن دیگران به را خود منظور تکرار،

گرایی، افزایش ارزش طول عمر مشتری و  مشتری توان گفت که در رو می دارند. ازاین
اما در فرضیه سوم نتایج نشان داد که میزان  کنند؛ های فروش بهتر عمل می مهارت

های نقش بر عملکرد نیروی فروش در گروه زنان بیشتر است. با  تأثیرگذاری ویژگی



 1931و زمستان  زیی، پا2شماره   ،یا مهیب های  دوفصلنامه پژوهش  111

های نقش در این پژوهش که معنی کنترل میزان ابهام، تعارض  توجه به مفهوم ویژگی
( 0800)پژوهش مجیدی قهرودی و همکاران براساسبار نقش است،  نقش و اضافه

توان گفت که فروشندگان زن به دلیل برخورداری از هوش هیجانی، روحیه  یم
قدرت کنترل و مدیریت بیشتری در رفع  توانند میپذیری بیشتر،  پذیر و مسئولیت انعطاف

های فروش در شرکت بیمه تعارضات و ابهام نقش داشته باشند. لذا مدیران نمایندگی
های جنسیتی در طراحی این عوامل، ین تفاوتتوانند با در نظر گرفتن ا پاسارگاد می

در جهت بهبود عملکرد نیروی  در میان فروشندگان زن و مرد راهکارهای مناسبی را
گیری از متخصصین ارتباطات و روانشناسان  وسیله با بهره فراهم آورند. بدین فروش

ای ه های شخصیتی مؤثر بر عوامل فردی و ویژگی ها و ویژگی زبده به شناخت ضعف
افزایش بازدهی و  وسیله بر نقش در فروشندگان به تفکیک جنسیت پرداخته تا بدین

توانند با  ای میبیفزایند. در این راستا مراکز و مراکز مشاوره بهبود عملکرد نیروی فروش
های  های آموزشی، ضمن افزایش آگاهی افراد در حوزه مهارت ارائه کلاس

های موجود در  یش دوره عمر مشتری، به رفع ضعفگرایی و افزا پذیری، مشتری انطباق
توانند به بررسی های آتی میمیان فروشندگان زن و مرد بپردازند. محققان در پژوهش

شناختی و ارتباطی در فروشندگان زن و مرد پرداخته و  های روان علت وجود تفاوت
 هند.در سایر صنایع موردبررسی قرار د نقش آن را در عملکرد و رضایت شغلی
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