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 چكيده

فروشـندگان بـه    . پـردازد   مي عمر   ةهاي فروش بيم   بررسي اثربخشي روش   بهتحقيق حاضر   
. تندهـاي اثـربخش هـس   هـا و تكنيـك   نيازمند تجهيز بـه روش ،منظور فروش خدمات بيمه  

منظور  هايي بههاي فروش و شاخص نخست شناسايي روش،رو هدف پژوهش حاضر ازاين
. اسـت بنـدي آنه  هاي فروش و رتبه    و سپس ارزيابي اثربخشي روش     اسنجش اثربخشي آنه  
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 مقدمه. 1

براي  شاخصي ، بيمهة و توسعست كشورهاةامروزه صنعت بيمه از عوامل مهم توسع
اي هاي اقتصادي، نقش برجسته ساير بخشبيمه در كنار. شود آنها تلقي ميةتوسع

 ةهاي مختلف اقتصادي، انگيزهاي احتمالي ناشي از فعاليتدارد و با پوشش خسارت
گذاري نيز نقش زيادي در رشد و دهد و افزايش سرمايهگذاري را افزايش ميسرمايه
 ثيرأ نوعي صنعت تلقي شده و بر درآمد ملي ت،از طرفي بيمه.  كشور داردةتوسع

داشته و اثربخشي آن در بين ي كه در اقتصاد كشورها نقش بسيار طوري گذارد، به مي
  . ها بيشتر استصنايع ديگر از متوسط اثربخشي ساير بخش

 عمر در ةبيم. هاي عمر موقعيتي ممتاز دارند نامه ها، بيمه نامه در ميان انواع بيمه
هاي متعددي از آن به عمل فاده مهم اقتصادي بوده و استجهان كنوني يكي از ابزارهاي

مين شرايط أ تازتوان هاي عمر مياز آثار بيمه). 1384مهرآرا و رجبيان، ( آيد مي
هاي خرد افراد به سوي بستر مطلوب براي خود و بستگان در آينده، هدايت سرمايه

 سرانه ةبيم بررسي حقوجود  بااين. نام برد... هاي اقتصادي و  تحريك بخش،مناسب
  و در٪07/0 ايران دركه ضريب نفوذ بيمه زندگي  دهد ايران و جهان نشان ميدر 

 نسبت زندگي در ايران ة بيمسرانه است كه اولاً سهم آنلذا نتيجه .  است٪13/4جهان 
 غيرزندگي بسيار پايين است و ثانياً سهم آن در ايران نسبت به جهان نيز در ةبه بيم

  .)1388، 1387  بيمه سالامه آماريسالن( سطحي بسيار پايين قرار دارد
  عموماً.ارد عمر دةفروشنده نقش غيرقابل انكاري در مراحل مختلف فروش بيم

 ة خود را از خريد بيمةكند تا نظر، ايده و خواست موفق به مشتري كمك ميةفروشند
 تواند اين امر را اتفاقيفروشنده نمي. عمر بيان كند و با اعتماد به نفس تصميم بگيرد

شده و با استفاده از   از قبل تعيينةانجام دهد، بلكه بايد براساس يك طرح و برنام
عنوان كارگزار حفظ  اي خود را به حرفهةهاي نوين فروش، وجهها و تاكتيكاستراتژي

موفقيت  رو موفقيت يا عدم ازاين. عمل كنداي با موفقيت هاي حرفهكرده تا در فعاليت
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 ةتوانايي و بالندگي شبك.  و سبك آن در فروش داردفروش، بستگي به فروشنده
و كيفي را به دنبال خواهد داشت و ضعف آن   فروش، شكوفايي فروش از نظر كمي

توان گفت  ت ميأبه جر . بيمه در جامعه خواهد بودةصنيز موجب پريشاني در عر
ب  رسيدن به سطح مطلوةيكي از عواملي كه باعث شده است تا صنعت بيمه در زمين

 ةاي با مشكل مواجه شود، نارسايي و رشدنيافتگي شبك و تركيب فروش خدمات بيمه
رو شناسايي  ازاين). 1380كريمي، ( ايران است ةفروشندگي حضوري در بازار بيم

ترين  و درنهايت اتخاذ مناسبهاهاي متعدد فروش، آگاهي از ميزان اثربخشي آنروش
شده، موفقيت عمليات فروش را  مات عرضهسبك باتوجه به شرايط بازار و ماهيت خد

بدين منظور پژوهش ). Chonko, Enis and Tanner, 1992( در پي خواهد داشت
گويي  هاي متفاوت فروش، سعي در پاسخ روشحاضر با هدف تعيين ميزان اثربخشي

  : الات اساسي دارد كهؤبه اين س
  ند؟ ا  عمر كدامةثر فروش بيمؤهاي مانواع روش -
   عمر براساس ميزان اثربخشي آنها به چه صورت است؟ةهاي فروش بيمروش ةرتب -

  اي فروش هاي حرفه روش. 2
 محـصولات   ةهاي بازاريابي و توسع    نقشي مكمل و ارزشمند بر فعاليت      ،امروزه فروش 

  عنـوان يكـي از منـابع اصـلي هوشـمندي بـازار،              فـروش بـه   . جديد در سـازمان دارد    
  كنـد  اسـتراتژيك، در اجـراي آنهـا نيـز ايفـاي نقـش مـي             هـاي   بر تدوين برنامـه    علاوه

)Lyus, Rogers, and Simms, 2011( . طلـب سـابق    فروشندگان امروزي افراد فرصـت
فروشـندگان امـروزي    . پرداختنـد نيستند، كه تنها براي منافع شخصي خود، به فروش مي         

نها سـاخت   اهداف آ . تمايل دارند كه مشاور، شريك و حلال مشكل مشتريان خود باشند          
روابط بلندمدت با مشتريان بوده و در جهت سودرسـاني بـه سـازمان، خـود و مـشتريان                   

   .كنندتلاش مي
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هاي  هاي سازمان، از جنبه پست فروش در مقايسه با ديگر نقش،1به اعتقاد فيوترل
هاي نشان از نياز فروشندگان به كسب مهارتاين امر ، كه استبيشتري برخوردار 

كارگيري و شناسايي  ه توانايي ب وهاي گوناگون فروشنايي با روشآش. متعدد است
هاي حياتي فروشندگان روش و سبك مناسب باتوجه به شرايط و مشتري، از مهارت

رو پژوهش حاضر با  ازاين. بوده كه موفقيت در فروش را به همراه خواهد داشت
  . استده كرييهاي اثربخشي را شناساها و شاخصجستجو در ادبيات فروش، روش

عنوان اولين روش، به كاربرد مفهوم بازاريابي در سطح فردي   به2گرافروش مشتري
مفهوم بازاريابي به رويكردي اشاره دارد كه در آن . اشاره دارد) فروشنده و مشتري(

هاي سازمان در جهت افزايش رضايت مشتريان، سودآوري طرفين و تمام فعاليت
محققين فراواني . )Saxe and Weitz, 1982( شوديم ميايجاد روابط بلندمدت، تنظ

 3پاپوراداميز و گونزا راستا دراين. اند دهكرگرا را بررسي اثربخشي روش فروش مشتري
گرا و سهم بازار و حجم فروش   ميان فروش مشتريةدر تحقيقات خود با آزمون رابط

ند كه استفاده از اهاي اثربخشي، نتيجه گرفتهعنوان شاخص فروشندگان شركت به
كه ديگر عوامل  صورتي شود و درگرا منجر به بهبود عملكرد آنان ميفروش مشتري

هاي سازماني نيز مورد كنترل قرار گيرند، سازماني چون سبك رهبري و استراتژي
 . تر خواهد شداثربخشي اين روش افزون

سي  ديگر روشي است كه مطالعات فراواني در جهت برر4ايفروش رابطه
 ةاي، فروشنده مسئول ايجاد و توسعدر فروش رابطه. اثربخشي آن انجام شده است

است بخش، دوجانبه و بلندمدت ميان خريدار و فروشنده روابطي قوي، رضايت
)Gonzalez, Hoffman and Ingram, 2005 .( بايد توجه داشت تمركز فروش

                                                                                                                
1. Futrell, 2000 
2. Customer Oriented Selling 
3. Paparoidamis and Guenzi, 2009 
4. Relationship Selling 
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عنوان ارتباطاتي مستحكم و   بهاي به جاي ايجاد، بر تداوم روابط است كه عموماً رابطه
اي طوركه عنوان شد اثربخشي فروش رابطه همان. شودپايدار با مشتريان تعريف مي

طورمثال كروزبي، ايوانز و  به. توسط محققين بيشماري مورد آزمون قرار گرفته است
هاي اي و شاخص پس از بررسي رابطه ميان ابعاد مختلف فروش رابطه1كاولز

داري ميان آنها وجود دارد و روابط  مثبت و معنيةاند كه رابطريافتهاثربخشي، د
  . سودآوري را در بلندمدت براي طرفين معامله به همراه خواهد داشت

 است كه به معني تغيير 2روش ديگر مورد نظر در اين پژوهش، فروش انطباقي
رايط فروش شده از ش رفتار فروشنده در طول تعاملات، برمبناي اطلاعات گردآوري

- راستا مي  توجه بسياري از محققين را جلب كرده است، دراين،روش انطباقي. است

 اشاره 5، پارك و ديتز4، پاپوراداميز و گونزا3توان به تحقيقات بروم، گويزبي و رمزي
ثير مثبت روش فروش انطباقي بر عملكرد فروشندگان أداشت كه نتايج آنها حاكي از ت

  .است
سازي اطلاعات در راستاي كمك به  اي فراهميند حرفها فر6ايفروش مشاوره

مشتريان در اتخاذ تصميمات هوشمندانه و دستيابي به اهداف تجاري هر دو طرف 
سازي شناسايي  ارتباطاتي فعال ميان فروشنده و مشتري جهت سادهةبوده و دربرگيرند

يقات خود  تحقة در نتيج٧ پلهام.(Liu and Leach, 2001)است و حل مشكلات 
رو  ازاين. استطور قوي با رشد سود در ارتباط  هاي بدريافته است كه رفتار مشاوره

                                                                                                                
1. Crosby, Evans and Cowles, 1990  
2. Adaptive Selling 
3. Boorom, Gooisby and Ramsey, 1998 
4. Paparoidamis and Guenzi, 2009  
5. Park and Deitz, 2006 
6. Consultative Selling 
7. Pelham, 2002 
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كيد بر افزايش دانش فروشندگان و أهاي آموزشي با تپيشنهاد شده كه از برنامه
  .دادن استفاده شود ال پرسيدن و گوشؤهاي سهمچنين ارتقاي مهارت

منجر به ظهور روشي ديگر شده است اي و تكامل آن، استفاده از فروش مشاوره
فروش مشاركتي بر وجود ذهنيت . شود ياد مي1عنوان فروش مشاركتي كه از آن به

 ،در اين روش، خريدار و فروشنده. دكن كيد ميأكننده ت مينأمشاركت بين مشتري و ت
مشتري هم تلقي شده و معتقدند كه موفقيت بلندمدت هر دو، در گرو حضور 

هاي مورد بررسي يكي ديگر از روش. (Harris, 2009) وكار است سبپايدارشان در ك
 نوعي اقدام فروشندگان جهت 2فروش سيستمي.  روش سيستمي است،در اين تحقيق

حالت فروشنده تركيبي از محصولات و خدمات را با  ، درايناستفروش محصولات 
ها و  سيبرر. )Mattson, 1973( نمايدمين نيازهاي مشتريان عرضه ميأهدف ت

شده در  جستجوهاي پژوهشگران مقاله حاضر، حاكي از آن است كه تحقيقات انجام
 سنجش اثربخشي آنها بسيار  دو روش فروش مشاركتي و سيستمي خصوصاًةزمين

بنابراين باتوجه به تمايل فروشندگان به استفاده از آنها و همچنين . استاندك 
  .استبخشي آنها ضروري  مطالعات موجود، بررسي اثرةمنظور توسع به

مشتريان .  است3آخرين روش مورد نظر در پژوهش حاضر روش فروش متقاطع
هاي ديگري از محصولات را در مراحل بعدي كه گروه، محصوليك  با خريد عموماً

 تقاضاي محصولات و ةتوسع. ، تقاضا خواهند كرداستدر ارتباط با محصول اول 
و روش فروش متناسب با آن  »فارشات متواليس«  راخدمات چندگانه، در طول زمان

  .  (Liu and Cai, 2007)نامند را فروش متقاطع مي

                                                                                                                
1. Cooperative Selling 
2. System Selling 
3. Cross Selling 
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 از معدود محققيني هستند كه اثربخشي روش متقاطع را 1لي، سون و مونتگمري
ييد تمايل دروني مشتريان به ارتقاي أاند و باتوجه به تمورد سنجش قرار داده

 ديگر كالاها، منجر به افزايش نرخ ةه عرضاند كخريدهاي قبلي خود، دريافته
  . شودگويي مشتريان و سودآوري سازمان در بلندمدت مي پاسخ

هاي اگرچه تحقيقات متعددي وجود دارد كه نتايج آنها حاكي از اثربخشي روش
ها هاي پژوهشدهد كه ميان يافتهتر، نشان ميهاي دقيقمذكور است، اما بررسي

 نشان داده، فروش 2شده توسط لولار طورمثال تحقيقات انجام به. تناقضاتي وجود دارد
 ديگري در ارتباط ة و مطالعدهاي اثربخشي دار بسيار ضعيفي با شاخصةانطباقي رابط

اي در تمامي ابعاد نتوانسته منجر به بهبود اي، عنوان نموده فروش رابطهبا روش رابطه
ري كه به بررسي اثربخشي روش پژوهش ديگ .(Boles et al., 2000) عملكرد شود

به اعتقاد . گرايي پرداخته، اين روش را روشي غيراثربخش معرفي نموده استمشتري
 يكي از دلايل تناقض ميان نتايج، ناديده گرفتن اهميت 3پورتر، وينر و فرانكويك

به اعتقاد آنان شرايط . هاي خاص محيطي و شرايط فروش استخصوصيات و ويژگي
دهي نيازهاي مختلف مشتريان و همچنين انواع  رين عامل در شكلتو محيط مهم

رود، كه ناديده گرفتن آن شكافي را در كارمي ههايي است كه توسط فروشنده بتكنيك
  . هاي فروش ايجاد كرده استتحقيقات مرتبط با روش

هاي فروش نشدن اثربخشي روش  مقايسه،شكاف ديگر موجود در ادبيات فروش
 كه انجام شده، تعداد از ميان تحقيقاتي 4 پلوف، هالند و واچنرةبه گفت. است

زمان، و با هدف  طور هم شماري به بررسي اثربخشي چند تكنيك و روش به انگشت
تحقيقات پاپوراداميز و .  اثربخشي آنها با يكديگر صورت پذيرفته استةمقايس

                                                                                                                
1. Li, Sun and MontgoMery, 2011 
2. Lollar, 1993 
3. Porter, Wiener and Frankwick, 2003 
4. Plouffe, Hulland and Wachner, 2009 
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 استفاده از دو روش اي از اين تحقيقات است كه در آن فروشندگان بهنمونه 1گونزي
زمان اين دو  كارگيري هم هبه اعتقاد آنها ب. اندگرا و انطباقي توصيه شدهفروش مشتري

در . شود روابط، بهبود عملكرد و افزايش اثربخشي فروش ميةروش، منجر به توسع
 انجام شده، اثربخشي چهار تكنيك 2تحقيقات ديگري كه توسط پلوف، هالند و واچنر

هاي گرا، مهارتاي، فروش مشتريفروش رابطه( مداريكرد مشتريفروش با روي
نتايج حاكي از آن . ، مورد بررسي قرار گرفته است)رساني به مشتريان فروش و خدمت

هاي فروش، بيش از سايرين منجر به اثربخشي  فروش انطباقي و مهارت كهاست
بيني ميزان فروش يش، ضمن آنكه با ارتباطي كه با يكديگر دارند، پ استفروش شده
  .سازندرا ممكن مي

.  يادشده را مورد بررسي قرار دهدپژوهش حاضر تلاش دارد تمامي كمبودهاي
هاي فروش پرداخته وكار ايران به سنجش اثربخشي روش رو در فضاي كسب ازاين
وكار ايران باتوجه  ها را در فضاي كسببر آنكه بررسي اين روش اين امر علاوه. است

سازد، امكان بررسي بيشتر ، ممكن ميدها و خصوصياتي كه دارم ويژگيبه تما
با بررسي  هاي فروش و مقايسه با نتايج تحقيقات پيشين را فراهم نموده و روش

بر را ثير أهايي كه بيشترين تزمان هفت روش فروش، روش يا روش اثربخشي هم
بنابراين پس از . دكن ميبندي  شناسايي كرده و آنها را رتبه،متغير وابسته خواهند داشت

. اند هاي اثربخشي، فرضيات پژوهش عنوان شدههاي فروش و شاخصشناسايي روش
هاي اثربخشي مورد نظر را نشان هاي فروش و شاخصاي از روش خلاصه1جدول 

  .داده است
  .هاي عمر اثربخش هستندهاي فروش در فروش بيمهروش: فرضيه اصلي اول -

                                                                                                                
1. Paparoidamis and Guenzi, 2009 
2. Plouffe, Hulland and Wachner, 2009  
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هاي  روشي اثربخش در فروش بيمه،گرافروش مشتري: فرضيه فرعي اول •
 .عمر است

 .هاي عمر است روشي اثربخش در فروش بيمه،ايفروش رابطه: فرضيه فرعي دوم •

هاي  روشي اثربخش در فروش بيمه،ايفروش مشاوره: فرضيه فرعي سوم •
 .عمر است

هاي  روشي اثربخش در فروش بيمه،فروش مشاركتي: فرضيه فرعي چهارم •
 .عمر است

هاي  روشي اثربخش در فروش بيمه،فروش سيستمي: فرضيه فرعي پنجم •
 .عمر است

 .هاي عمر است روشي اثربخش در فروش بيمه،فروش متقاطع: فرضيه فرعي ششم •

  .هاي عمر است روشي اثربخش در فروش بيمه،فروش انطباقي :فرضيه فرعي هفتم •
  . خوبي از تغييرات عملكرد فروش هستندةكنند  تبيين،هاي فروشروش: فرضيه اصلي دوم -

  .  اولويت يكساني دارند،هاي فروش به لحاظ اثربخشيروش: فرضيه اصلي سوم -
 هاي اثربخشيهاي فروش و شاخص روشة خلاص.1 جدول

 هاي فروش هاي ارزيابي اثربخشي روش شاخص هاي فروش روش

  گرافروش مشتري
  ايفروش رابطه
  ايفروش مشاوره

  فروش مشاركتي
  فروش سيستمي
  فروش متقاطع
  فروش انطباقي

   توانمندم،در شناسايي و فروش خدمات بيمه به مشتريان عمده�  گيرمشود، پيشي مياز اهداف فروشي كه براي من تعيين مي�  هاي عمر شركت دارمسهم بالايي از بازار بيمه�  در معرفي و فروش خدمات جديد بيمه عمر شركت، توانمند هستم�  ):ارزيابي عملكرد فروشنده(هاي ذهنيداده
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  شناسي تحقيق روش. 3
ها  گردآوري دادهةپژوهش حاضر برحسب هدف يك تحقيق كاربردي و از نظر نحو

هاي اهداف پژوهش حاضر نخست شناسايي روش.  پيمايشي است-تحقيق توصيفي
 ادبيات فروش و ة مطالعةمر به وسيلهاي اثربخشي بوده، كه اين افروش و شاخص

هاي فروش و درنهايت سپس بررسي اثربخشي روش. بازاريابي محقق شده است
ها مورد نظر بوده، كه از طريق طراحي و بررسي فرضيات تلاش شده اين بندي آنرتبه

  .دو هدف محقق گردد
  جامعه و نمونه آماري. 3- 1

 ،هاي فروش، تلاش شده استروشدر پژوهش حاضر به منظور بررسي هر چه بهتر 
رو جامعه مورد بررسي  اين از.  عمر توزيع گرددةاي بيمنامه ميان فروشندگان حرفه پرسش

 نمايندگي و كارگزاري برتر 200 بيمه و فروشندگان ة شعب100ساي ؤشامل ر
حجم نمونه نيز با استفاده از فرمول جامعه محدود، . استهاي بيمه در شهر تهران  شركت

 نفر، 85 دوم ة نفر و از طبق60 اول ة، از طبق5/0 و نسبت موفقيت ٪ 8يب اطمينان ضر
قابل ذكر است پس . است نفر 145بنابراين نمونه آماري مشتمل بر . تعيين گرديده است

درضمن . ها مورد نظر قرار گرفت مورد در تحليل153ها تعداد نامه آوري پرسشاز جمع
  . گيري تصادفي ساده استفاده شده استنمونهنامه از روش  در توزيع پرسش

  هاآوري داده ابزار جمع. 3- 2
عنوان ابزار اصلي استفاده شده  نامه به هاي تحقيق از پرسشآوري داده عنوان جمع به

 اول مرتبط با هفت روش بخش است كه نامه مشتمل بر دو بخش پرسش. است
هاي در ارتباط با روش. استفروش بوده و بخش دوم نيز مرتبط با شاخص اثربخشي 

 استفاده شده ساز هاي محققاي، مشاركتي، متقاطع و سيستمي از مقياسفروش رابطه
هاي موجود در ادبيات فروش ، اما در ارتباط با سه روش ديگر، از مقياساست

 كه در SOCOگرا از مقياس منظور سنجش فروش مشتري به. استفاده شده است
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به منظور بررسي فروش . ايم بهره بردهكاررفته،  ه ب1چاكرابارتيتحقيقات پريات، لمي و 
در . ايم استفاده كرده 2 و همكارانش رابينسوندر تحقيق ADAPTSانطباقي از مقياس 

در . ايم كرده استفاده 3اي نيز از مقياس ايجادشده توسط پلهامسنجش فروش مشاوره
موجود در گردآوري اين قبيل هاي  اثربخشي، باتوجه به محدوديتارتباط با شاخص

كاررفته در تحقيقات  ههاي خوداظهاري بها، از ميان معيارهاي موجود، شاخصداده
  .استشده  استفاده 4پلوف، هالند و واچنر

آزمون انجام گرفت و ضريب   پيشةنامه، يك مرحل منظور سنجش پايايي پرسش به
نامه   نظر براي كل پرسشضريب مورد. آن محاسبه گرديد) آلفاي كرونباخ(پايايي 

، فروش انطباقي 833/0اي ، فروش رابطه845/0گرا  و براي فروش مشتري928/0
، 820/0، فروش متقاطع 792/0، فروش مشاركتي 728/0اي ، فروش مشاوره783/0

آمد كه نشان از  دست  به708/0 و شاخص ذهني اثربخشي 743/0فروش سيستمي 
هاي روايي منظور تعيين روايي نيز از روش به. ستاپايايي قابل قبول ابزار پژوهش 

الات ؤدر روايي محتوايي كميت و كيفيت س.  و روايي سازه استفاده شده استامحتو
 نفر خبره ارائه 32نامه به  رو پرسش ازاين. گيرداز نظر خبرگان مورد بررسي قرار مي

مال گرديد و نامه اع شد و پس از دريافت نظرات آنها، اصلاحات لازم در پرسش
تحليل عاملي اكتشافي براي كليه ( SPSS16افزار  روايي سازه نيز با استفاده از نرم

ييدي براي هر يك از أانجام تحليل عاملي ت (LISREL8.5افزار  ، و نرم)هاشاخص
 ةدر نتيج. مورد بررسي قرار گرفت) گيري ترسيم مدل اندازه-هاي فروشروش

ص به علت بار عاملي كم با متغير مكنون خود از  شاخ12 ،تحليل عاملي اكتشافي
شده در ليزرل نيز با  گيري ترسيمهاي اندازهمدل. الات حذف گرديدؤمجموعه س

                                                                                                                
1. Periatt, Lemay and Chakrabarty, 2004 
2. Robinson, et al., 2002 
3. Pelham, 2002   
4. Plouffe, Hulland and Wachner, 2009  
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ها، نتايج تحليل عاملي اكتشافي را  شاخصة براي كلي3/0تر از  عاملي بزرگ كسب بار
املي  تحليل ع2و آزمون بارتلت KMO1 مقدار 2جدول . ييد قرار دادندأمورد ت

  .دهداكتشافي را نشان مي
  

  منظور سنجش روايي سازه ج حاصل از تحليل عاملي بهي نتا.2 جدول

 )درصد(شده  كل واريانس تبيين )sig(داري  عدد معني KMOشاخص   

 67,951  0,000  0,811  تحليل عاملي اكتشافي

  هاوتحليل داده روش تجزيه. 3- 3
 اسميرنوف براي -شده، از آزمون كولموگروف هاي گردآوريوتحليل داده به منظور تجزيه

اي و آزمون ميانگين يك جامعه براي بودن توزيع متغيرها، از آزمون دوجمله بررسي نرمال
بودن وضعيت متغيرها، از ضريب همبستگي اسپيرمن براي بررسي ارتباط  آزمون مناسب

هاي ناسايي روشميان متغيرهاي مستقل و وابسته، از تحليل رگرسيون چندگانه براي ش
ز آزمون فريدمن فروشي كه بيشترين تبيين از تغييرات متغير وابسته را دارند، و در آخر ا

  . هاي فروش استفاده شده استبودن اولويت روش براي آزمون يكسان

  هاي پژوهشيافته. 4
  بررسي وضعيت متغيرهاي تحقيق. 4- 1

 اسميرنوف استفاده - كولموگروفبودن متغيرها از آزمون منظور بررسي نرمال ابتدا به
، )000/0(گرا هاي مشتريداري روش باتوجه به آنكه مقدار عدد معني. گرديد

و ) 000/0( ، متقاطع)001/0( ، مشاركتي)004/0(اي ، رابطه)044/0(اي  مشاوره
هاي انطباقي و روشهستند آمد، غيرنرمال  دست  به٪5كمتر از ) 026/0( سيستمي

 نرمال ٪5داري بالاتر از  به علت عدد معني) 142/0( ثربخشيو شاخص ا) 121/0(

                                                                                                                
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  
2. Bartlett s Test of Sphericity 
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در نتيجه براي بررسي وضعيت دو متغير انطباقي و شاخص اثربخشي از . ندهست
   .اي، استفاده شدها از آزمون دوجملهآزمون ميانگين يك جامعه و براي ديگر روش

داري كمتر از  نينتيجه آزمون ميانگين براي فروش انطباقي و شاخص عملكرد عدد مع
 اين بدان معني است كه ميانگين تمامي اين عوامل اختلاف . بوده است05/0

باتوجه به مقادير دو ستون حد پايين و حد بالا كه هر دو .  دارند3داري با عدد  معني
، در نتيجه است 3تر از  توان گفت كه ميانگين تمامي عوامل بزرگمثبت هستند، مي

  .طح بالايي استوضعيت اين عوامل در س
 كه آمد دست هب ٪5داري كمتر از   مقدار عدد معني،در ارتباط با شش متغير ديگر

شده در تمامي  هاي مشاهدهدليل آنكه نسبت به. شودرد مي 5/0فرض برابري نسبت با 
هاي ها پاسختوان گفت كه نسبت افرادي كه از نظر عاملبيشتر است مي 5/0موارد از 

هاي فروش، در جامعه در نتيجه روش. اند، زياد استانتخاب نمودهبالاي متوسط را 
  .مورد بررسي در سطح خوبي قرار دارند

  ضريب همبستگي اسپيرمن. 4- 2
 متغيرها، از ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شده است، ةنبودن كلي باتوجه به نرمال

داري  ي عدد معني روابط داراةشود، كلي ديده مي3طوركه در جدول  بنابراين همان
رو تمامي  ازاين. است H0باشند، كه اين امر به معني رد فرض مي٪5تر از  كوچك
اي، مشاركتي، سيستمي و متقاطع با اي، مشاورهگرا، انطباقي، رابطههاي مشتريروش

عي اول داري دارند، در نتيجه فرضيات فرهاي اثربخشي ارتباط مثبت و معنيشاخص
 همبستگي ،هاي فروشدر ضمن قابل ذكر است كه كليه روش. شوندييد ميأتا هفتم ت

جهت  ثير همأها نشان از تهمبستگي اين روش. مثبت و قابل توجهي با يكديگر دارند
رسد براي دستيابي به نتايج نظرمي رو به ازاين. هاي فروش به روي يكديگر داردروش

  .زمان نتايج بهتري را به همراه خواهد داشت ر همطو ها بهبهتر، تقويت روش
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  ماتريس همبستگي متغيرهاي تحقيق.3 جدول

مشتري  
گرا

انطباقي  
مشاوره  
اي

  

رابطه
اي

مشاركتي  
متقاطع  
سيستمي  
اثربخشي  
  

  000/1  همبستگي  ضريب
  گرامشتري

  -  داري عدد معني
              

  000/1 529/0**  همبستگي  ضريب
  انطباقي

  -  000/0  داري عدد معني
            

  000/1 431/0** 381/0**  همبستگي  ضريب
  ايمشاوره

  -  000/0  000/0  داري عدد معني
          

  000/1 543/0**  431/0** 561/0**  همبستگي  ضريب
  ايرابطه

  -  000/0  000/0  000/0  داري عدد معني
        

  000/1 433/0** 293/0**  357/0**  415/0**  ضريب همبستگي
  مشاركتي

  -  000/0  000/0  000/0  000/0  داري عدد معني
      

  000/1  262/0** 437/0** 383/0** 269/0**  232/0**  همبستگي  ضريب
  متقاطع

  -  001/0  000/0  000/0  001/0  004/0  داري عدد معني
    

  000/1 476/0**  342/0** 354/0** 256/0**  173/0*  339/0**  همبستگي  ضريب
  سيستمي

  -  000/0  000/0  000/0  001/0  032/0  000/0  داريعدد معني
  

  000/1  260/0**  193/0*  344/0** 331/0** 358/0** 337/0** 318/0**  همبستگي  ضريب
  اثربخشي

  -  001/0  017/0  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  داري عدد معني
هاي روش  443/0**  همبستگي  ضريب

  داري د معنيعد  فروش
              

000/0  

 ةدهند  نشان3جدول . شود بررسي مي اصلي اول ةييد فرضيات فرعي، فرضيأپس از ت
هاي فروش و اثربخشي است كه  براي ارتباط ميان روش٪5تر از  داري كوچكعدد معني
  . نهاستدار ميان آ مثبت و معنيةييد فرضيه اصلي اول و رابطأبه معني ت

  ون چندگانهتحليل رگرسي. 4- 3
روش ( اصلي دوم از تحليل رگرسيون چندگانه ةمنظور بررسي فرضي در ادامه به

صورت است  اين  كار رگرسيون بهةشيو. استفاده شده است) هاگام در ورود داده به گام
داري كل مدل رگرسيون مورد آزمون قرار گيرد كه اين كار توسط  كه ابتدا بايد معني

حاوي تحليل واريانس رگرسيون  4 جدول. دگير صورت ميANOVAجدول 
باتوجه به آنكه عدد .  خطي بين دو متغير استةنظور بررسي قطعيت وجود رابطم به
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در گام . شودييد ميأبودن رابطه دو متغير ت  است، فرض خطي٪5داري كمتر از  معني
 تك ضرايب متغيرهاي مستقل بررسي شود، كه اين كار با داري تك بعدي بايد معني

 جدول ضرايب براي ةدهند  نشان5 جدول. گيرداستفاده از جدول ضرايب صورت مي
  .شده در تحليل رگرسيون است مدل نهايي شناسايي

  ANOVA جدول .4جدول

  داري عدد معني Fآماره   درجه آزادي  مدل

  0,000  17,694  2  رگرسيون

      150  مانده  باقي

      152  كل

 نه نتايج تحليل رگرسيون چندگا.5جدول

  ضرايب غيراستاندارد

  مدل
ββββ 

خطاي معيار 
ضرايب ستون 

ββββ 

ضرايب 
  استاندارد

 tآماره 

عدد 
  داري معني

ضريب 
  تعيين

  000/0  711/3    368/0 365/1  عدد ثابت
  000/0  661/3  281/0  082/0 302/0  ايفروش مشاوره

  001/0  412/3  262/0  082/0 281/0  كتيفروش مشار
19/0  

آزمون تساوي ضرايب رگرسيون و مقدار ثابت با ) sig(داري كه عدد معني ازآنجايي
شود  است، بنابراين فرض تساوي اين دو ضرايب با صفر رد مي٪5تر از  صفر، كوچك

  : تاسصورت  اين معادله رگرسيون به. و نبايد آنها را از معادله رگرسيون خارج كرد

consultative cooperativey / / x / x= + +1 365 0 302 0 281  
، است عملكرد فروشندگان ةكنند  تبيين،كه فقط دو روش فروش بنابراين ازآنجايي
  .گرددفرضيه دوم رد مي

  آزمون فريدمن. 4- 4
آزمون .  آخر پژوهش از آزمون فريدمن استفاده شده استةمنظور بررسي فرضي به

. شودمتغيرها استفاده مي) بنديرتبه(بندي بودن اولويت فريدمن براي بررسي يكسان
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رد شده و  H0 است، ٪5آمده كمتر از  دست  بهsigكه   ازآنجايي6باتوجه به جدول
شود كه حاكي از رد فرضيه سوم  دو روش فروش پذيرفته نميةبودن رتب ادعاي يكسان

دهد نيز متغير را نشان ميهاي هر  كه ميانگين رتبه7باتوجه به نتايج جدول. است
 اهميت بيشتري نسبت به روش ديگر ،ايتوان نتيجه گرفت كه روش فروش مشاوره مي
  .شود قابل ذكر است كه نتايج مشابهي از طريق ضرايب استانداردشده گرفته مي. ددار

 هارتبه ميانگين .7 آزمون فريدمن                                   جدول.6  جدول            

 
 

  

  گيريبحث و نتيجه. 5
.  بيمه بوده استشركت 7 عمر ة نفر از فروشندگان بيم153 آماري اين تحقيق ةنمون

  كه عموماًندهش حاضر افرادي جوان و كم تجربه بود عمر در پژوةفروشندگان بيم
البته از ميان آنها افراد داراي مدرك ليسانس و . تندشتحصيلات دانشگاهي نيز دا

  . بودديپلم بيشتر از سايرين  فوق
هاي فروش دهد كه روشنتايج حاصل از ضريب همبستگي اسپيرمن نشان مي

طور   مشاركتي، متقاطع و سيستمي بهاي،اي، رابطهگرا، انطباقي، مشاورهمشتري
 ديگر با عبارت به. هاي اثربخشي فروش ارتباط مثبت دارندداري با شاخص معني

 عمر ةثر از آنها، نتايج بهتري در فروش بيمؤ مةهاي فروش و استفادتقويت روش
. استها نيز هاي ديگر پژوهششده نزديك به يافته نتايج كسب. كسب خواهد شد

طور  هاي فروش را به موجود، روشهاي پژوهش پيش از اين عنوان شد طوركه همان
 1 پاپوراداميز و گونزاپژوهشتوان به راستا مي اند، كه دراينمجزا مورد بررسي قرار داده

 پژوهشگرا را بررسي نموده، هاي فروش انطباقي و مشتريكه اثربخشي روش
                                                                                                                
1. Paparoidamis and Guenzi, 2009  

 ميانگين رتبه روش فروش

ايفروش مشاوره  27/1  

73/1 فروش مشاركتي  

252/34 مقدار آماري كاي دو  

 1 درجه آزادي

000/0 عدد معني داري  
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ي، به تحقيقات بروم، گويزبي و ا فروش رابطهة در زمين1كروزبي، ايوانز و كاولز
كه روش متقاطع  3 لي، سون و مونتگمريپژوهش در ارتباط با روش انطباقي، 2رمزي

اي را مورد بررسي  كه فروش مشاوره4 پلهامپژوهشو در نهايت به را بررسي كرده 
  .، اشاره كردقرار داده

ييد أي در تهاي فروش به نتايج مشابه روشةمذكور با بررسي جداگانهاي  پژوهش
هاي  رو بيان شده است كه يكي از راه ازاين. اندهاي يادشده دست يافتهاثربخشي روش

هاي فروش در  روشدرست هوشمندانه و ةارتقاي عملكرد فروشندگان استفاد
ديگر باتوجه به  ازسوي. استهاي گوناگون و در برابر فروشندگان مختلف موقعيت

اي، گرا، انطباقي، مشاورههاي فروش مشترين روشدار و مثبتي كه ميا ارتباط معني
توان عنوان داشت كه اي، مشاركتي، متقاطع و سيستمي وجود دارد، ميرابطه

اي كه هاست و نتيجهكارگيري روشي خاص، در ارتباط تنگاتنگ با ديگر روش هب
 كاررفته ه به روش بكند، مستقيماًفروشنده در زمان استفاده از يك روش كسب مي

رو  ازاين. استهاي ديگر نيز مرتبط مرتبط نبوده و به مهارت وي در روش
رو،  كارگيري آنها باتوجه به شرايط پيش ههاي فروش و برسد تقويت روش نظرمي به

  .شودمنجر به بهبود عملكرد فروشندگان مي

                                                                                                                
1. Crosby, Evans and Cowles, 1990  
2. Boorom, Gooisby and Ramsey, 1998   
3. Li, Sun and MontgoMery, 2011 
4. Pelham, 2002 
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 شناختي تحقيق  آمار توصيفي متغيرهاي جمعيت.8 جدول

  درصد فراواني  فراواني    
20 <  5 3/3 

20 – 25  27  6/17 

25 – 30  47  7/30 

30 – 35  27 6/17 

35 -40  29 0/19 

40 - 45  10 5/6 

  يت سنوضع

45 >  8  2/5 

  84/0  126  داراي مدرك دانشگاهي
  ميزان تحصيلات

  16/0  24  بدون مدرك دانشگاهي
5 <  84 9/54 

  تجربه فروش 4/29 45  15 – 5
15 - 25  21 8/13 

هاي فروش بر ثير روشأ محققين از تةبيني اوليشده همسو با پيش  كسبنتايج
بر آنكه تغييرات متغير وابسته  رفت، علاوهديگر از ابتدا انتظار مي عبارت به. استيكديگر 

 هفت روش فروش تبيين شده و با درجات مختلفي نيز با ةبه وسيل) اثربخشي فروش(
 هاي فروشوابط متقابلي نيز ميان روششد كه ربيني ميآن همبسته باشد؛ پيش

هاي  دادن همبستگي جاي منظور نتيجه به در. وجود داشته باشد) متغيرهاي مستقل(
انفرادي در قالب ضريب همبستگي چندگانه از تحليل رگرسيون چند متغيره استفاده 

هاي حاصل از تحليل اگرچه فرضيه دوم رد شده است، اما براساس يافته. شده است
اي و مشاركتي شود كه دو روش فروش مشاورهسيون چندگانه، نتيجه گرفته ميرگر

 ٪ 19 و باتوجه به ضريب تعيين ندبيشترين تبيين از تغييرات اثربخشي فروش را دار
 از تغييرات متغير وابسته ٪19 توان عنوان داشت كهمي) 5جدول(آمده  دست به
اي ها يعني دو روش فروش مشاورهدهكنن بيني پيشة مجموعةبه وسيل) اثربخشي فروش(

طوركه پيش از اين عنوان شد  همان. داري تببين شده است و مشاركتي، به طور معني
اند، بسيار محدود نمودهزمان بررسي  هاي فروش را به طور همتحقيقاتي كه روش
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 محققين پس از. كرد اشاره 1 پلوف، هالند و واچنرتحقيقتوان به ميان مي ازاين. است
 آنها، روش فروش انطباقي را از ميان دو تكنيك ةبررسي اثربخشي سه تكنيك و مقايس

ترين روش فروش  عنوان مهم به) رساني هاي خدمتگرا و تكنيكفروش مشتري( ديگر
هاي مورد بررسي در پژوهش مذكور محدود است اما اگرچه روش. اندمعرفي نموده
 حاضر تحقيقهاي طباقي همسو با يافتهييد اثربخشي روش فروش انأنتايج آن در ت

  . است
اي و مشاركتي به هاي پژوهش نشان داده است، روش مشاورهطوركه يافته همان

بنابراين هر چه قدر براي . ترين عوامل هستند  اثربخشي فروش مهمةترتيب در توجي
تقويت اين دو روش در فروشندگان تلاش شود، به اثربخشي بيشتر فروش كمك 

البته بايد توجه داشت، با وجود آنكه اين دو روش منجر به اثربخشي . كردخواهد 
 تغيير در نتايج ٪19شوند، اما حقيقت آن است كه فقط فروش و كسب نتايج بهتر مي

 تغيير در ٪81 دو متغير مستقل تبيين شده است و ةداري به وسيل فروش به طور معني
ديگر متغيرهاي ديگري وجود  بارتع به. اثربخشي فروش كماكان تبيين نشده است

ولي در اين بررسي مورد توجه . انددارد كه در توجيه اثربخشي فروش حائز اهميت
اي و مشاركتي بايد توجه داشت ميزان اهميت دو روش مشاوره. اندقرار نگرفته

هاي فروش از ضرايب بتا در بندي روشرو به منظور رتبه ازاين. يكسان نيست
ضرايب بتا به . نه و همچنين آزمون فريدمن استفاده شده استرگرسيون چندگا

كند تا دريابد كداميك از متغيرهاي مستقل در تبيين تغييرات پژوهشگر كمك مي
اي در  متعلق به فروش مشاوره281/0ترين عدد  در پژوهش حاضر بزرگ. ترند مهم

 و متغير استغييرات ترين متغير در تبيين ت رو مهم دار بوده، ازاينمعني 000/0سطح 
 دوم ة كه در مرتباست 262/0مستقل دوم، فروش مشاركتي نيز داراي ضريب بتاي 

  .شده در آزمون فريدمن نيز مشابه نتايج فوق است نتايج كسب. اهميت قرار دارد
                                                                                                                
1. Plouffe, Hulland and Wachner, 2009  
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  پيشنهادها. 6
 فروشندگان خدمات بيمه، امر دشواري نبوده و ةشدن به جامع  ملحق،در صنعت بيمه

هاي حاصل از تحليل يافته. شودو با صرف كمترين زمان، ممكن ميبه سادگي 
.  عمر خود گواه اين گفته استةشناختي فروشندگان بيم هاي جمعيتويژگي
 5 سال بودند كه كمتر از 30 تا 20 سنيةطوركه مشاهده شد، اكثر افراد در باز همان

 آنها نديدنوزش  عمر و آمة اندك فروشندگان بيمةتجرب. سال نيز تجربه داشتند
بنابراين باتوجه به . دهدهاي آموزشي را نشان ميضرورت توجه و بازنگري در برنامه

سو  هاي اثربخشي ازيكهاي فروش و شاخصدار ميان روش همبستگي مثبت و معني
توان نتيجه گرفت ديگر، مي دار ميان هفت روش ازسوي و همبستگي مثبت و معني
. ها خواهد داشتجهتي در ديگر روش ر مثبت و هم اث،بهبود و ارتقاي يك روش

هاي مذكور در فروشندگان و بهبود  پيشنهاداتي جهت تقويت روش،رو در ادامه ازاين
  :شودهاي آموزشي توصيه ميبرنامه

هاي لازم قبل از استخدام فروشندگان از طريق توصيه اول آن است كه مهارت •
سپس افزايش فروش، با .  وارد عمل شوندآموزش ايجاد شود و فروشندگان با آمادگي

. گيري شوداندازه... هاي متفاوت و استفاده از كنترل رفتارهاي مناسب در موقعيت
هاي ها با الزامات سازمان با استفاده از آموزشانطباق اين مهارت آنگاه در صورت عدم

 .ها ارتقا داده شودضمن خدمت اين مهارت

 ،هاي مجازنطباقي، فروشندگان بايد از انواع تكنيكمنظور استفاده از فروش ا به •
هاي شود به جاي استفاده از تكنيكرو توصيه مي ازاين. آگاهي داشته باشند

الات ؤمنظور در پاسخ به س اين به. اي استفاده شودهاي مشاورهمتقاعدسازي از تكنيك
ل كردن وك موكمشتري پيش از خريد، بايد از تكنيك مستقيم استفاده شده و از تكني

 ة در زمان خاتم.گويي، خودداري شود پاسخ پاسخ به زماني ديگر و همچنين عدم
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دهد استفاده شده و فروش نيز از تكنيكي كه ابتكار عمل را در اختيار مشتري قرار مي
  .هاي تهديد و عاطفي خودداري شوداز تكنيك

ي از تغييرات همچنين به منظور درك هر چه بهتر شرايط فروش پيش رو و آگاه
 دانش و مهارت كافي در تفسير زبان بدن و ،مشتري در طول جلسات فروش

اين مهارت انعطاف فروشندگان را در . رسدنظرمي كارگيري آن ضروري به هب
  .ها در شرايط مختلف و در برابر مشتريان گوناگون بالا خواهد بردكارگيري تكنيك هب

شود رو پيشنهاد مي ازاين. استن طرفين اي ايجاد اعتماد ميامنطق فروش رابطه •
منظور جلب اعتماد مشتريان، تا حد امكان اطلاعاتي از سازمان و  فروشندگان به

اين امر اعتماد . همچنين اطلاعاتي از  زندگي شخصي خود را به مشتريان ارائه دهند
 را  روابطةمشتريان را جلب نموده و اگر با ارتباطاتي منظم نيز همراه شود، توسع

شود فروشندگان با حفظ ارتباطات خود با رو توصيه مي ازاين. منجر خواهد شد
هاي چهره به مشتريان از طريق ارسال كارت تبريك، هديه و در مواقع لزوم با ملاقات

 . روابط بكوشندةچهره در توسع

هاي فروش سيستمي و متقاطع نيازمند آن است كه فروشنده استفاده از تكنيك •
شود نخست رو توصيه مي ازاين.  خدمات طي كندةصي را در عرضمراحل مشخ

هاي مكمل شناسايي شوند، دوم خريدهاي مشتريان در طول زمان مورد نامه بيمه
شود را بررسي قرار گيرند، سوم الگويي كه در خريد خدمات بيمه رعايت مي

اب نمايند و هاي بيمه را جذ بسته،شناسايي نمايند، چهارم با ارائه تخفيفات ويژه
 .هاي ديگر را پيشنهاد دهندنامه درنهايت در زمان مناسب، بيمه

شود تمركز اي و مشاركتي پيشنهاد ميتوجه به اهميت دو روش فروش مشاورهبا
 اثربخشي بيشتري ،هاي آموزشي بر تقويت اين دو روش باشد، تا فروشاصلي برنامه

 :شودرو توصيه مي داشته باشد، ازاين
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اي از كالا و مشتريان خود داشته جانبه  اطلاعات و دانش هم،اين مشاورهفروشندگا •
 اول ةرو در درج ازاين. باشند، تا بتوانند در مواقع لزوم بهترين مشاوره را به آنها بدهند

هاي آموزشي اطلاعات كافي از انواع خدمات بيمه، قوانين صنعت، بايد در كلاس
اي كه ممكن  هاي ويژهين از مزايا، امكانات و تخفيف و همچناهنامه چگونگي تنظيم بيمه

اران خود تخصيص دهند، اطلاعات جامعي داده شده و ذگ هاي بيمه به بيمهاست شركت
 ةشود مشتريان بيمدر ثاني پيشنهاد مي. بودن آن اطمينان حاصل كنند از اثربخشي و كافي

بندي ثر است، دستهؤگان مكنند عمر باتوجه به معيارها و عواملي كه در رفتار مصرف
  . تر شود نيز آسان اطلاعات آنةتر شده و ارائشوند، تا شناخت آنها آسان

اي و مشاركتي رها نكردن مشتري پس از خريد هاي فروش مشاورهيكي ديگر از جنبه •
 فروش مشاركتي، فروشنده در كنار مشتري اي و خصوصاًدر فروش مشاوره. نامه است بيمه

بنابراين . گردداي كه نياز باشد، مشاوره و راهنمايي ارائه مي در هر لحظهقرار دارد و
اي و منظم، هاي دورهاي نيز عنوان شد نياز است با تماسطوركه در فروش رابطه همان

هاي  اران، و انجام اموري چون تشكيل تيمذگپيگيري وضعيت كاري و خانوادگي بيمه
 .هي مشتري و فروشنده فراهم شود همرازمينة... ورزشي با مشتريان و 

ال پرسيدن دو مورد از ؤس و نحوة ثرؤهاي شنود ممهارت1به اعتقاد پلهام •
طور اثربخش، ممكن  اي بهكارگيري فروش مشاوره ههايي است كه بدون آنها ب مهارت

هاي آموزشي با هاي نام برده در كلاسگردد مهارترو توصيه مي ازاين. نخواهد بود
البته از آن . هاي معتبري كه وجود دارد، مورد نظر قرار گيردها و روش مدلاستفاده از

ها نيازمند تمرين و ممارست مداومِ فروشنده است، توصيه جهت كه كسب اين مهارت
 .ها آگاه شودگردد پيش از آموزش، فروشنده از نياز خود به اين مهارتمي
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