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چکیده

های خدماتی از آنجا که عرضۀ خدمت در تعامل میان خدمت دهنده و مشتری تحقق در سازمان     
باشد. با رسانی اساسی مییابد، نقش کارکنان بخش عملیات خدمت در ارائۀ عملکرد موفق خدمات می

د، لذا مهارت فروش توجه به اینکه در صنعت بیمۀ فروشندگان بیمۀ نقش محوری در ارائۀ خدمات دارن
 اثربخشی بررسی پژوهش این هدف ای خواهد داشت.های بیمهآنها تأثیر اساسی بر عملکرد شرکت

است  (RBV) منبع بر مبتنی تئوری اساس بر رقابتی مزیت خلق بر بیمه فروشندگان هایتوسعۀ مهارت
 و کاربردی هدف، نظر از تحقیق حاضر .بررسی گردید ایران بیمۀ شرکت در موردی مطالعۀ صورت که به

حاکی از آن است  پژوهش های. یافتهاست پیمایشی ـ توصیفی تحقیقی ها،داده گردآوری نحوۀ لحاظ از
 و مهارت بیمه، ایجاد فروشندگان نگرش بهبود ایران اهداف بیمه شرکت کارکنان و مدیران دیدگاه از که

 گیریشکل موجب مشتریان زمینۀ در یتخصص دانش و مهارت توسعۀ و فروشندگان، در لازم ظرفیت
 . شودمی منبع بر مبتنی نگرش در VRIN چارچوب براساس رقابتی توان
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.مقدمه1

 یابیتا ارزسازد یرا وادار م یرانمد یامروز یکارهاوکسب یو رقابت یزچالش برانگ یایدن     
 یروین یگذارند. از جهتیم یرسازمان تأث یشترهرچه ب یتبر تداوم و موفق یچه عوامل یندنما

 یشبرددر پ یاساس یسازمان دارند، نقش یانبا مشتر یمفروش سازمان از جهت آنکه ارتباط مستق
 [.15، 1] را دارا هستند یرقابت یتمز یجادسازمان و ا فاهدا
 یکردمانند رو یمناسب یکردهایاستفاده از رواست که با ینهمواره بر اها تلاش سازمان      
خلق  زمانسا یفروش بپردازند تا بتوانند برا یروین یتبه آموزش و ترب (RBV)بر منابع  یمبتن
 ۀآموزش و توسع یتوسعه مهارت برا یهااستفاده از روش ینۀزم ین. در ایندنما یرقابت یتمز

آنهاست  یاصل یفاز وظا یکیها که فروش محصولات و خدمات سازمان یکارکنان در برخ
 شوداستفاده  یتراثربخش یهاروشاز ها هر چقدر بخش ینچراکه در ا یابد؛یدوچندان م یتاهم

 [.3، 0] گردد یسازمان در کسب اهداف خود منته یشترب یتبه موفق اندتویم
فروش و جلب  یهاآنها نقش مهارت هستند که در یمهب یهاها شرکتسازمان یناز ا یکی     
 از یکی عنوان به بیمه صنعتباشند. یمهم م یارها بسنامه یمهب یدافراد جهت خر یترضا

 و بوده مطرح اقتصادی های نهاد ترینعمده از یکی عنوانبه سویی از یافتگی توسعه های شاخص
 و وسیلۀ دریافت به صنعت این عبارتی به. کندمی پشتیبانی را نهادها دیگر فعالیت دیگرسوی از

 ایجاد با همچنین و است نقش دارای اقتصادی توسعۀ در دریافتی، هایبیمه حق گذاریسرمایه
 و پیشرفت سازندگی، روند جامعه در... و تولیدی خدماتی، هایفعالیت برای اطمینان و امنیت
 [.15، 1] نمایدمی تسهیل را ترقی
 رشد رقم صنعت این هنوز کشور، در بیمه سابقۀ از سال 01 از بیش گذشت با طرفی از     

 این. است نشده رایج ایران در باید که طورآن پذیریبیمه فرهنگ و ننموده کسب را مطلوبی
 بیمه حق مشارکت در که سهمی همچنین و کشور کل درآمد بر بیمه حق طریق از موضوع
 [.63، 60، 65] گرددمی مشخص دارد، وجود جهانی

 درصد 1/6 حدود نیز بیمه نفوذ ضریب و دلار 15 از کمتر کشور سرانۀ بیمه حاضر حال در     
 معنا بدین امر این که است درصد 1/0 و دلار 155 ترتیب به آن جهانی ارقام حالی که در بوده
 [.91] است ایستاده جهان ام61سکوی بر در ایران بیمه نفوذ ضریب که بوده
 جهان یافته توسعه کمتر کشورهای از یکی بیمه حیث از ما کشور که ددگرمی آشکار بنابراین     

 فرهنگ توسعۀ و ارتقاء جهت در تلاش موضوع، این اهمیت به توجه با. رودمی شمار به
به  بتژه نس وی یا واضح است که توجه ین. بنابراباشدمی توجه خور در امری کشور، در پذیری بیمه
فروشندگان در فروش محصولات  یهاو توسعه مهارت آموزش یهاروش یاثربخش یبررس

 یهاروش یتا از اجرای نادرست برخ رسد، یبه نظر م یاز این دست ضرور یو خدمات یا یمهب
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 یمهموضوع مورد بحث در صنعت ب ۀناکارا پیشگیری به عمل آید؛ لذا پژوهش حاضر به مطالع
 . زدپردا یم یرانا یمهطور خاص در شرکت بو به یرانکشور ا

 
چارچوبنظريتحقیقومبانی.2

 دیدگاه دو هاسازمان در پایدار رقابتی مزیت تبیین منظور به .(RBV)منبعبرمبتنیرويکرد
 در پورتر مایکل هایاندیشه در صنعتی سازمان تئوری براساس که اول دیدگاه است؛ مطرح کلی
 از ناشی را رقابتی مزیت سبک. است شده مطرح غالب دیدگاه یک عنوانبه میلادی 05 دهه

 ارزش زنجیرۀ تحلیل دیدگاه، این در استفاده مورد تحلیلی ابزارهای داند،می محیطی هایفرصت
 ،(تمرکز و تمایز هزینه، رهبری) عمومی هایاستراتژی رقابتی، نیروهای تحلیل سازمان،

 زمان از آن مباحث که دوم دیدگاه. هستند....  و هاملت رقابتی مزیت ها،خوشه پذیری، رقابت
مدیریت  ادبیات در( 6306) فلت ورنر آقای از سوی "منابع بر مبتنی تئوری" مقاله نگارش

 بررسی دیگر متخصصان توسط دیدگاه این. شودمی نامیده محور منبع دیدگاه شد، رایج راهبردی
 .[1] اندگرفته قرار هاسازمان در آزمون مورد آن هایمدل و است شده تکمیل و

 اثر ،"متمایز هایشایستگی" درخصوص( 6310) سلزینک کار براساس منبع بر مبتنی نظریۀ     
 بر مبتنی رویکرد" عنوان با( 6306) ورنرفلت مقالۀ و ،"بنگاه رشد نظریۀ" عنوان با( 6313) پنروز
 این دیدگاه به یافت. تکامل سرعت به 35 دهۀ در و گرفت شکل 05 دهۀ در "بنگاه به منبع

 از برخی چرا" سؤال به پاسخ دارد تلاش راهبردی مدیریت تحقیقات در جدی رویکرد یک نوانع
 اقتصادی منظر از. بیابد بنگاه درون در را "کنند؟ در به میدان از را خود رقبای توانندمی هابنگاه
 در را اقتصادی منابع حفظ و خلق که گردد،برمی ریکاردو اقتصادی نگرش به RBV نظریه سابقۀ

 اقتصاد ادبیات در "ریکاردین منابع" اصطلاح اساس این بر و دیدمی نهفته تولید منابع بر مالکیت
 نظریۀ اساس بنابراین. شودمی گفته ارزش با و کمیاب منابع بر مالکیت از ناشی منابع به راهبرد و

 درونی واملدرع رقابتی را مزیت حفظ و خلق منبع عبارت است از اینکه (RBV) منبع بر مبتنی
 [.0] گیرد می قرار توجه مورد رقابتی مزیت منشأ عنوانبه بنگاه منابع لذا جست؛ باید بنگاه

 

 هایتوانایی که دلیل بدین دانشگاهی نویسندگان از بسیاریRBV.رويکرددرمنابعشرايط
 درک برای شناسند،می خوبی به محوری هایقابلیت آوردن فراهم در را هاسازمان انسانی منابع
 مک رایت، مثال، عنوانبه. اندبسته کاربه را محور منبع دیدگاه درسازمان، انسانی منابع نقش

 انسانی منابع چگونه اینکه بررسی برای را محور منبع ( چارچوب6336) ویلیامز مک و ماهان
 [.61] اندبرده کاربه باشند، پایدار محوری هایقابلیت منشأ توانندمی سازمان
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. گیرد قرار استفاده مورد سازمان منابع تحلیلوتجزیه برای تواندمی VRIN چارچوب     
 محوری هایقابلیت منبع عنوانبه را خود منابع کوشند تامی چارچوب این کمک به ها سازمان

 ،(V) منابع ارزشمندی میزان جهت از سازمان منابع وضعیت مدل این در. دهند توسعه پایدار
( 6جدول شماره ). گرددمی بررسی( N) ناپذیریجانشین و( I) تقلیدپذیری میزان ،(R) کمیابی

 نقطۀ برای سازمان منابع توانایی تحلیلوتجزیه برای VRIN چارچوب چگونه که دهدمی نشان
 استفاده پایدار محوری هایقابلیت و موقت محوری هایقابلیت رقابتی، تاحدی مزیت، بدون

 [.1] شود می
 

 [19] تحلیل منابع سازمانوجهت تجزیه VRIN. چارچوب 6جدول 

منابعوقابلیتهايبنگاهدارايچهويژگیهايیهستند؟

اثراتآيايکمنبع........دارد؟

رقابتیمنابع
با ارزش 
 هستند؟

 کمیاب و نادر هستند؟
تقلید آن مستلزم 

صرف هزینۀ بالایی 
 است؟

غیرقابل جایگزین 
 هستند؟

 - - خیر
 خیر

 

 

 

 بله

عدم مزیت 
 رقابتی

 برابری رقابتی - خیر بله

 خیر بله بله
مزیت رقابتی 

 ناپایدار

 بله بله بله
مزیت رقابتی 

 پایدار

 

 [:19] نمایدمی ذکر ذیل اساسی موضوع در چهار کلی صورت به را منابع شرایط بارنی     
 برای توجهی قابل منابع سازد قادر را گاهبن که شودمی تلقی ارزش با زمانی منبع یک ارزش: الف(

 . بخشد ارتقاء را بنگاه اثربخشی یا کارایی یا و دهد ارائه خود مشتریان
 منابع، بودن کمیاب ویژگی گرفتن نظر در بدون دارندمی بیان RBV محققان بودن: کمیاب ب(
 تا منبع یک. اجرا نمایند را مشابهی استراتژی منابع، گونهاین کارگیریبه که بود خواهند قادر رقبا

 رقابت از تقاضا مازاد طریق از و باشد محدود آن به دسترسی که شد خواهد تلقی کمیاب زمانی
 نادر جدید و منبعی معنی به باشد فرد به منحصر منبع یک که صورتی در. شود پیشگیری کامل
 زمانی تا منبع یک همچنین. باشد می منبع این انتشار نرخ به وابسته وضعیت این استمرار و است
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 همچون عواملی. باشد انتقال قابل غیر یا و کردن تجارت قابل غیر که بود خواهد پذیرتحرک
 و علمی ابهام اجتماعی، پیچیدگی داشتن، ویژه شرایط جغرافیایی، ناپذیریتحرک مالکیت، حقوق

 بودن کمیاب موجب هنتیج در و است تأثیرگذار منابع پذیریتحرک درجۀ بر شدن خارج رده از
 [.19د ]گردمی منبع یک

 تا باشد تقلیدناپذیر باید بنگاه راهبردی منابع داردمی بیان ناپذیریتقلید ویژگی: تقلیدناپذیری( ج
 بنگاه رقابتی مزیت پایداری موجب رقبا توسط مشابه استراتژی اجرای از جلوگیری واسطۀ به

 . گردد
 ای کهساختار صنعتی به ،تنها عملکرد است که اهمیت زحائ نیز نکته این ذکر همچنین     

 دارد بستگی مسیری به بلکه ندارد؛ بستگی است، فعالیت درحال آن در خاص زمانی در سازمان
 دلیل به بتوانند هاسازمان اگر. است رسیده نقطه این و به کرده طی تاریخی لحاظ از سازمان که

 از توانست خواهند باشند، ارزشمند و کمیاب که آورند دست به را منابعی خود خاص تاریخی مسیر
 عنوانبه. کنند استفاده ، تقلید قابل آفرین وغیرارزش راهبردهایی کارگیریبه درجهت منابع این

 حوزۀ آن در خود علم از بهینه استفادۀ توانایی که دانشمند و محقق تعدادی با سازمان یک: مثال
 سرمایۀ تاریخی ماهیت به که اندآورده وجودبه را تقلیدی قابل یرغ منابع باشند، داشته را کاری

 .دارد بستگی سازمان آن انسانی
 تاریخی اولیۀ مراحل طی که باشد ارزش با و قوی فرهنگی دارای که سازمانی ضمن در     

 ماهیت دلیل به که است منبعی دارای باشد، رسیده ثبات و پایداری به زمان درگذر شده، ساخته
 مزیت کسب جهت منبعی عنوانبه تواندمی و نیست برداریکپی قابل سایرین توسط خود تاریخی
 .کند عمل پایدار رقابتی

 رقابتی مزیت کسب برای منبع یک خصوصیت آخرین(: ناپذیریجانشین) جایگزینی قابل غیر( د
 اگر زیرا باشد؛ شتهندا وجود آن برای تقلیدی قابل غیر و کمیاب جانشین هیچ که است این پایدار

 از استفادهبا نظر مورد هایراهبرد کارگیریبه آنگاه باشد، داشته وجود نظر مورد منابع برای معادلی
 [.19] شودمی پذیرامکان ها سازمان سایر برای جانشین منابع

 

با بررسی مطالعات انجام شده در زمینۀ عملکرد فروش در ادبیات  .عواملموفقیتدرفروش
ها دارد، سه های عمر که ماهیتی متفاوت از دیگر بیمهاً در صنعت بیمه و فروش بیمهخصوص

 ند از:اگروه از عوامل در موفقیت فروش نقش دارند. این سه عامل عبارت
 [66، 61متغیرهای محیطی ]ـ 
 ، ...[66، 61، 66عوامل شخصی مربوط به فروشنده ]ـ 
 ، ...[66، 61، 6]های فروشنده ها و مهارتدانشـ 
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 شود.در ادامه به بررسی هر یک از این متغیرها پرداخته می
 

 ولی دهندمی قرار تأثیر تحت را فروشنده فروش که هستند عواملی .محیطیمتغیرهاي
 غیرقابل و متغیر به توجه با. نماید تعدیل را آنها یا داده تغییر را متغیر این نیست قادر فروشنده

 فروش موفق در آنها نقش و عوامل این بررسی به اندکی طالعاتعوامل، م این بودن کنترل
 مقررات طبق مثلاً. هستند فروشنده کنترل از خارج عوامل محیطی متغیرهای واقع در. اندپرداخته
 هایبیمه حق به را فروششان پرتفوی% 15 از بیش تواندنمی فروشندگان بیمه، هایشرکت
 بر اقتصادی رکود که است زمانی دیگر مثال. دهند اختصاص ثالث شخص هایبیمه به مربوط
. است یافته کاهش کلی طوربه کشور یک در افراد درآمدهای عمومی سطح یا و شده حاکم کشور

 [.61] یابدمی کاهش نیز بیمه نمایندۀ یک فروش زمانی چنین در
 عوامل یایی،جغراف وضعیت اجتماعی، عوامل فرهنگی، عوامل فنآوری،( 6901) سیدجوادین     

 عملکرد بر تأثیرگذار محیطی عوامل ترینمهم را حکومتی مقررات و قوانین شناختی، جمعیت
 شرایط این درک ولی کند عوض را محیطی شرایط نیست قادر فروشنده هرچند .داندمی فروش

 ایتهدیده طریق این از و داده تغییر را هایشرویه یا خود هایگیریجهت تا کندمی کمک او به
 [.66] دهد کاهش را آنها یا کرده فرصت به تبدیل را محیطی

 

 :شودمی بندیتقسیم دسته سه به خود عوامل این .فروشندهبهمربوطشخصیعوامل
 [60، 66فروشنده ] الف( نگرش
 [96، 11، 66]فروشنده  شخصیتی هایب( ویژگی

 [61]فروشنده  ج( ظاهر
 

 کار به سازمان در انسان رفتار تبیین برای که است ایپیچیده شناختی فرآیند.نگرشفروشنده
 یا و شخص شیء، یک به نسبت رفتاری نیات و عواطف، اعتقادات، از ایمجموعه نگرش. رودمی

 [.60] اندسازمان در کاری رفتارهای برای خوبی کنندۀبینیپیش هانگرش. است واقعه
 مورد در نیز و پیرامونش متغیرهای مورد در وا که است دیدی زاویۀ همان فروشنده نگرش اما     

 او اگر. کندمی تماشا را جهان آن با فروشنده که است عینکی همان نگرش. دارد خودش
 به موضوع این باشد؛ داشته مشتریانش به نسبت خاصی تلقی طرز یا باشد بدبین یا بین خوش
 .[66] گذاردمی تأثیر موفقیتش بر شدت
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 رضایت است تأثیرگذار کارکنان عملکرد بر که را کاری هاینگرش ترینهمم [60] پورقلی     
 .داندمی سازمانی شهروندی رفتارهای و سازمانی، تعهد شغلی،

 

 انجام مطالعات بیشتر در که عواملی مهمترین از یکی.فروشندهشخصیتیهايويژگی

 هایویژگی. است صیتیشخ عوامل  است، گرفته قرار تأکید مورد فروش عملکرد روی بر شده
 فرد توانایی که روانشناختی هایویژگی عنوانبه( 6301) همکارانش و چرچیل از سوی شخصیتی

  [.11] شوندمی شناخته دهدمی بهبود عملکرد برای را
 و فردی هایتوانایی عنوانبه را شخصیتی هایویژگی بودن مناسب( 6330) کارولین و وایلی     

  [.99] کنندمی تعریف دارد فروش وظایف انجام برای فرد که مناسبی ذهنی هایقابلیت
 برای آن از ما که داندمی روانشناختی هایویژگی از ایمجموعه را شخصیت[ 66] رابینز     

 و انتخاب در ویژه به شخصیتی جزئیات بازاریابی دانشمندان. کنیممی استفاده اشخاص بندیدسته
 تحقیقاتی با( 6300) فورد و چرچیل، والکر،. دانندمی اهمیت حائز اربسی را کارکنان استخدام

 را فروش عملکرد ابعاد نظری چهارچوب اولین فروش عملکرد با شخصیتی عوامل رابطۀ دربارۀ
 فردی مؤلفۀ چند میان روابط که( 6300) لانداستورم و لامونت توسط مطالعات این. کردند منتشر

. شد تأیید دادند، قرار مطالعه مورد را فروشندگان فروش دعملکر و شخصیتی متغیرهای و
 کلین و ویلیامز ،(6300) همکاران و هولنبک ،(6305) مازلو توسط دیگری مطالعات همچنین

 است شده انجام شغلی عملکرد و رابطۀ میان شخصیت دربارۀ( 6331) همکاران و دیون ،(6300)
 [.96] کنندمی تأیید را عملکرد با شخصیتی هایویژگی میان معنادار رابطۀ آنها همۀ که
 

 به[ 61] رستمی اما است، نگرفته انجام خاصی مطالعات زمینه این در.ظاهريهايويژگی
 ظاهر اثر بیشترین او نظر از. است پرداخته فروش موفقیت در عامل این بررسی به تفصیل

 معمولا در هرچند. کندمی بروز مشتری و فروشنده آشنایی یا مذاکره اولیۀ لحظات در فروشنده
 آن تقویت و رابطه امتداد ولی باشد تاثیرگذار عاملی تواندمی ظاهری جلوه افراد آشنایی ابتدای
فروشندگان باید  بنابراین. دارد بستگی او هاینگرش و فرد شخصیتی خصوصیت به عمدتاً

 ذکر قابل نیز نکته این. شندبکو آن کردن بهتر همواره برای ظاهری توجه کنند و همیشه به جلوۀ
 مواجه مشکل با را فروشنده تواندمی نیز آن مورد در نگرانی و ظاهر به حد از بیش توجه که است
.سازد
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مهارت فروشندهدانشو توان در سه بخش های فروشندگان را میدانش و مهارت.هاي
 جداگانه بررسی نمود:
 [91، 10، 66]های عمومی الف( دانش و مهارت

 [16، 61، 6]مشتری ب( دانش 
 [61]ج( دانش محصول 

 
 هایمهارت نقش بررسی دنبال به مطالعات از تعدادی.عمومیهايمهارتودانش

 هایمهارت ادراکی، هایمهارت( 6901) سیدجوادین. اندبوده فروش عملکرد در فروشندگان
 مهمترین در شمار را تجربه و تحصیلات انسانی، هایمهارت اجرایی، هایمهارت گیری،تصمیم
 [.66] باشند برخوردار آن از باید فروشندگان که دانندمی هاییمهارت

 فروش عملکرد روی بر شناختی هایتوانایی بررسی دنبال به( 1556) رود و لاگرانژ همچنین     
 یسسل زبانی، فهم گانههفت قابلیت شناختی هایتوانایی از منظور. بودند بیمه فروشندگان

 استدلال و ترکیبات، و اشکال درک حافظه، فضایی، تجسم شمردن، توانایی کردن، صحبت
 زبانی قدرت و استدلال در توانایی بعُد به تنها خود مطالعۀ در آنها هرچند. باشدمی استنتاجی

 عملکرد و قابلیت این میان معناداری رابطۀ هیچ انتظار برخلاف ولی پرداختند، افراد کردن متقاعد
 [.10] نکردند پیدا فروش

 فروش عملکرد و بیمه فروشندگان فردی دانش رابطۀ بررسی دنبال به مطالعات از تعدادی     
 عمر هاینامه بیمه فروش بر تأثیرگذار عامل چندین خود مطالعۀ در( 1550) ترنر. اندبوده آنها

 و ای،حرفه تحصیلات ،رسمی تحصیلات او تحقیق در که داد قرار بررسی مورد را بیمه دفاتر
 حیطۀ چون عواملی ولی. نداشت عمر هاینامه بیمه فروش میزان روی بر معناداری تأثیر آموزش
 بیمه فروش عملکرد در موفقیت برای عوامل مؤثرترین گذشته عملکرد و مدیریت برای کنترل

 [.91] اندبوده عمر هاینامه
 

 برخوردار بگذارد، تأثیر تواندمی فروش لکردعم در که عواملی مهمترین از یکی.مشتريدانش
 رفتار از منظور. است کنندهمصرف رفتار شناخت واقع در و مشتری دانش از فروشندگان بودن

 از پس یا و حین در قبل، نیازهایش رفع برای کنندهمصرف یک که است رفتارهایی کننده،مصرف
 حقیقت همان در کنندهمصرف رفتار مطالعۀ. دهدمی نشان خود از خدمت یا محصول یک خرید

 پول، زمان،) را خود اختیار در منابع چگونه افراد این به اینکه پاسخگویی برای. است افراد مطالعۀ
( چگونه؟ و کجا؟ وقت؟ چه چرا؟ چیزی؟ چه) نیازشان مورد خدمات و کالاها مصرف برای...( و

 چگونه و چرا افراد بدانیم که است مهم ما برای بیمه فروشنده یک عنوانبه. کنندمی صرف



 

 122 ...آموزش و داریپا یرقابت تیخلق مز یاثربخش

 بفهمد، را مشتریان رفتار بتواند بیمه فروشندۀ یک اگر گیرند؟می نامهبیمه یک خرید به تصمیم
 حدس محیطی و اطلاعاتی عوامل مقابل در را آنان آتی هایالعملعکس و رفتار بود خواهد قادر
 [.61] کند تنظیم اساس این بر را خود هایاستراتژی سپس کند، بینیپیش و زده
 بهبود منظور به آن به دهیجهت و کنندهمصرف رفتار شناخت نقش به مطالعات از برخی     

 تأثیر تحت شدت به کنندگانمصرف خریدهای که دلیل این به. کنندمی اشاره فروش عملکرد
حیطۀ  از لعوام این اکثر اگرچه. دارد قرار آنان روانی و شخصی اجتماعی، فرهنگی، خصوصیات

 [.6] است اهمیت حائز آنها به توجه وجود این با اما هستند، خارج فروشنده نظارت
 عملکرد در تأثیرگذار عامل عنوانبه کننده مصرف رفتار متغیرهای از خود پژوهش درباقری      

 ندمان عواملی به خود تحقیق در پیترسون و براون همچنین. بردمی نام عمر هاینامهبیمه فروش
 کنندهمصرف رفتار گیریجهت در که عواملی عنوانبه شغل نوع و تحصیلات، شغلی، رضایت

 [.16] کندمی اشاره دارند، نقش
 

 را بیمه خدمات که ایفروشنده. است دیگران ساختن متقاعد هنر فروشندگی.محصولدانش
 خدماتی این أسفانهمت ولی. است بیمه خدمات یا محصول ارائۀ حال در فروشدمی مشتریانش به
 که فروشدمی را چیزی او واقع در. نیستند مشهود و ملموس شودمی عرضه مشتریانش به که

 این. نیست پذیرامکان مشتری برای آن دقیق بررسی و آزمایش یا مشاهده یا احساس
 یک فروشنده، که باشد زمانی از ترسخت بسیار متقاعدسازی کار شودمی باعث ها محدودیت

 باعث ویژگی و خصوصیت این وجود. کندمی عرضه خریداران به را مشهور کالای یا لمحصو
 [.61] آید حساب به دشوار و سخت مشاغل جزو دنیا سراسر در بیمه خدمات فروش گردیده

 
سؤال و پژوهشمدل بندی های قبلی، به دستهاین پژوهش، ابتدا با بررسی پژوهش .هاي

های  پرسش ترین یاصلپردازد. وانمندسازی فروشندگان میهای مرتبط با اثربخشی تشاخص
 ند از:اپژوهش حاضر عبارت

 چگونه است؟ RBV یدگاهعمر از د یهایمهمهارت فروشندگان ب ۀتوسع یهاروش ی* اثربخش
  یست؟عمر چ یهایمهفروشندگان ب یازمورد ن یها* مهارت

فروش  یهادر ارتقاء مهارت یآموزشمختلف  یهااستفاده از روش ی* عوامل مرتبط با اثربخش
 کدامند؟ یمهعمر در صنعت ب یمۀفروشندگان ب

 
 



 122  6931زمستان  -61شماره  -مطالعات مدیریت راهبردی                                                                                   

 مفهومی چارچوب شد آورده قبل های بخش در که پژوهش پیشینۀ و نظری مبانی براساس     
 .است شده ارائه 6شماره  شکل در تحقیق

 

تراهم هعسوت فادها
---------------

یشزومآ فادها -6
یتراهم فادها -1

VRIN یوگلا

یتباقر تیزم قلخ

 . مدل مفهومی تحقیق6نمودار 

 

 توجه با رقابتی مزیت .6: از نداعبارت شده ارائه مدل براساس مفهومی چارچوب اصلی رعناص     
 مجموع. انسانی سرمایه هایویژگی .9 و کارکنان، آموزش هایروش انواع .RBV ،1رویکرد به

 برای که ایگونه به شود فروشندگی مناسب هایمهارت کسب به منجر توانندمی عوامل این
 . نماید خلق رقابتی مزیت بیمه شرکت

 و عوامل جدول در که است دیگری عوامل و عناصر شامل فوق اصلی عوامل از هرکدام     
 .شد خواهد ارائه خلاصه طوربه مفهومی مدل های شاخص
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 مفهومی مدل های شاخص و . عوامل1جدول 

پیشینۀتحقیقهايمورداستفادهدرتحلیلشاخصعامل

ی
ابت
رق
ت

زي
م

 

 با ارزش بودن  فیزیکی های دارایی
 کمیاب بودن  

 عدم قابلیت تقلید و جایگزینی 
 (VRIN)چارچوب 

[0 ،61 ،19 ،11 ،95] 
 مالی های دارایی

 انسانی سرمایۀ

 نامشهود های دارایی

ش
رو
ع
وا
ان

ش
وز
آم
ي
ها

 

که هدف از  ییروش ها
 اطلاعات است ۀآنها ارائ

 [66، 6] ناریسم  -یسخنران

 یساز هیشب یروش ها
 -شغل  نیتمر -نقش  یفایا -موارد خاص  یبررس

 یتیریمد یها یباز
[6 ،69 ،66] 

آموزش ضمن  یروش ها
 خدمت

 - یگر یمرب - یآموزش کارگاه - یگردش شغل
استفاده از  - یشاگرد -استاد -موقت  ینیجانش

 یرونیمشاوران ب یخدمات آموزش
[6 ،66 ،11] 

ی
ژگ
وي

ه
ماي
سر

ي
ها

ی
سان

ان


مربوط به  یعوامل شخص
 فروشنده

مرتبط با شغل  ینگرش ها -گرش فروشندهن
 - انینگرش مرتبط با مشتر - مهیخدمات ب یفروشندگ

تعهد  - یشغل تیرضا -مرتبط با محصول ینگرش ها
 یها یژگیو  -یسازمان یرفتار شهروند -یسازمان
 - یشیخود پا - یخود باور -فروشنده یتیشخص

 -پوشش فروشنده  -ظاهر فروشنده -منشاء کنترل 
 -یمحاوره ا یصدا و عادت ها -فروشنده یآراستگ

[9 ،6 ،66 ،61 ،66 ،
60 ،60،63 ،16 ،11 ،

10 ،13  ،96 ،99 ،
96] 

 یدانش و مهارت ها
 فروشنده

 - یهوش اجتماع -یعموم یدانش و مهارت ها
 فرهنگی عوامل -یدانش مشتر - یفرروشندگ ندیفرا
 عوامل -(ی)فرد شخصی عوامل - اجتماعی عوامل -

 دانش محصول - روانی

 

شناسیتحقیق.روش3

 ـ توصیفی تحقیقی ها،داده گردآوری نحوۀ لحاظ از و کاربردی هدف، نظر از پژوهش این     
 فروشندگان تمامی شامل اول درجۀ در آماری جامعۀ تحقیق، ماهیت به توجه با. است پیمایشی

 نوعی به که تهران شهر ایبیمه فعالان دیگر دوم درجۀ در و ایران یمهب هاینمایندگی در بیمه
 حاضر حال در کلی طوربه. بود خواهد دارند، تجربه و آشنایی عمر هاینامهبیمه فروشندگی امر در

.دارد وجود تهران شهر در ایران بیمه شعبۀ 10 و نمایندگی 1031
 هایداده آوریجمع برای. شد تعیین نفر 906 نۀنمو حجم ،6مورگان و کرجسی فرمول بر بنا     
 تحقیقات در سنجش ابزارهای ترینمتداول از یکی عنوانبه پرسشنامه، از تحقیق نیاز مورد

                                                 
1. Krejcie and Morgan 
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 پرسشنامه 166 آوری،جمع از پس و گردید توزیع پرسشنامه 655 تعداد که شد استفاده پیمایشی
 .تگرف قرار استفاده مورد هاداده استخراج جهت صحیح

 بهبود شامل بخش سه قالب در بیمه فروشندگان آموزش اهداف پرسشنامه، اول بخش در     
 در و فروشنده فرد در لازم ظرفیت و هامهارت ایجاد فروش، موضوع به بیمه فروشندگان نگرش
 ارزیابی مورد لیکرت طیف کمک به هاآموخته به کارگیری در فردی توان و قابلیت توسعۀ نهایت

 . رفتگ قرار
 عمومی، هایمهارت شامل بیمه فروشندگی به مربوط هایمهارت پرسشنامه، دوم بخش در     

 و گرانبیمه از و گرفت قرار بررسی مورد مشتری به مربوط دانش و محصول، به مربوط دانش
 .سؤال شد هامهارت این بندیرتبه مورد در ایران بیمه شرکت فعالان

 عمر بیمه فروشندگان هایمهارت توسعۀ و آموزشی هایهدف ،نامه پرسش سوم بخش در     
 و اهداف. گرفت قرار تحلیلوتجزیه و بررسی مورد VRIN چارچوب درقالب ایران بیمه شرکت
 ،(R) کمیابی ،(V) ارزش وضعیت چهار در رسید، می مورد 1 به آنها شمار که هامهارت توسعه

 . شدند واقع پرسش مورد( N) شدن زینجایگ قابل غیر و( I) بودن تقلید غیرقابل
 گروه از که محتوا اعتبار روش از پرسشنامه روایی میزان بررسی جهت تحقیق این در     

 از سؤالات کیفیت و کمیت حالت این در. است شده استفاده است منطقی روایی تعیین های روش
 چند ترتیب دادن با سشنامهپر تهیۀ از پس که ترتیب بدین. گرفت قرار بررسی مورد خبرگان نظر

 شد حاصل طریق اطمینان بدین و آمده عمل به لازم اصلاحات افراد، نظرات کسب و مصاحبه
 .دهد می قرار سنجش مورد را نظر مورد خصیصۀ همان پرسشنامه که

 که اولیه پرسشنامۀ عدد 11 تعداد اساس بر پرسشنامه، پایایی محاسبۀ برای همچنین     
 برابر دوم بخش در ،050/5 با برابر پرسشنامه اول بخش در کرونباخ آلفای ریبض شد، آوری جمع

 مطلوب مذکور پرسشنامۀ برای که آمد، دست به 013/5 با برابر سوم بخش در و 060/5 با
 آزمون و پرسشنامه از آمده دست به هایداده تحلیلوتجزیه جهت پژوهش، این در. باشد می

 .است شده و تحلیل واریانس استفاده فریدمن آزمون و t میانگین آزمون از سؤالات
 

هايافته.تحلیل4

 با ها،پرسشنامه هایداده تحلیل ابتدای در .دهندگانتحلیلتوصیفیاطلاعاتکلیپاسخ
 از آمده دست به هایداده بودن لازم است نرمال اسمیرنوف ـ کولموگروف آزمون از استفاده
 کار سابقۀ سن، شامل دهندگانپاسخ کلی اطلاعات سپس. ار گیردقر بررسی مورد هانامهپرسش

 استخراج های داده وضعیت خلاصه. گرفت قرار سؤال مورد آنان فعلی سمت و جنسیت، ای،بیمه
 :شودمی ارائه ذیل در 9جدول شماره  شرح به معیارها اساس بر شده
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 ها دهندگان پرسشنامه. خلاصه اطلاعات پاسخ9جدول 

جنسیتسابقهکارنسشعبه

 166 166 166 166 تعداد

 60/6 90/1 01/96 60/99 میانگین

 155/5 563/6 103/0 106/66 انحراف معیار

 6 6 15 6 کمینه

 1 6 15 61 بیشینه

 

 و مرد نفر 661 گرفت، شامل قرار تحلیلوتجزیه مورد که ایپرسشنامه نفر 166 از همچنین     
 آمار بیشترین کار نیز، سابقۀ مورد در .بودند زن% 60 و مرد% 19 تیعبار به. بود زن نفر 33

افراد با سابقۀ کار  .شدمی شامل را نمونه% 99 از بیش که بود سال 65 تا 1 میان سابقۀ به مربوط
% نمونه بودند و افراد با سابقۀ 16سال هرکدام تقریباً  61تا  65سال و سابقۀ کار میان  1کمتر از 

 % نمونه را تشکیل دادند.15سال نیز تقریباً  61کار بیش از 
 

 آموزش اهداف وضعیت به توجه با .بیمهفروشندگانآموزشاهدافوضعیتآماريتحلیل
 که گردید جهت بررسی میزان هم رتبه بودن آنها ملاحظه فریدمن آزمون نیز و بیمه فروشندگان

تحلیل وشود. همچنین تجزیهرد می فرض هم رتبه بودن آنها آمده، دست به اطلاعات با مطابق
 در لازم هایظرفیت و هامهارت ایجاد هدف دهندگانپاسخ دیدگاه تکمیلی نشان داد که از

 اهداف اول اولویت در فروشندگی کار نیاز مورد تخصص و دانش کسب جهت بیمه فروشندگان
 .دارد قرار آموزش

 
 یمهفروشندگان ب. وضعیت اهداف آموزش 6جدول

رتبهمیانگینرتبهمیانگین)آزمونفريدمن(هدافآموزشفروشندگانبیمهارديف

6 
بهبود نگرش فروشندگان به موضوع فروش و 

ایجاد علاقه به فراگیری مباحث مرتبط با 
 فروش بیمه

66/1 69/1 1 

1 
ایجاد مهارت و ظرفیت لازم در فرد برای 
کسب دانش و تخصص مورد نیاز جهت 

 فروشندگی بیمه
06/6 06/6 6 

9 
ها توسعۀ قابلیت فردی در به کارگیری آموخته

به منظور کسب سرآمدی و ارائۀ الگوی موفق 
 فروشندگی

61/1 61/1 9 
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 مطابق که گردید ملاحظه بیمه فروشندگان هایمهارت وضعیت توسعه به توجه با همچنین     
 زمینۀ در لازم هایخصصت و هامهارت دهندگان،پاسخ دیدگاه از آمده، دست به اطلاعات با

 .دارد قرار فروشندگی نیاز مورد هایمهارت اول اولویت در محصول به مربوط دانش
 

 بیمه فروشندگی نیاز مورد هایمهارت . وضعیت توسعۀ1جدول 

رتبهمیانگینرتبهمیانگین)آزمونفريدمن(مهارتهايموردنیازفروشندگیبیمهرديف

6 
ه هر فروشنده مهارت های عمومی فروش ک

 ای می بایست از آن برخوردار باشد
63/1 15/1 9 

1 
مهارت ها و تخصص های لازم در زمینۀ 
دانش مربوط به محصول در صنعت بیمه و 

 بیمه عمر
19/6 13/6 6 

9 
مهارت ها و تخصص  های لازم در زمینۀ 

 دانش مربوط به مشتری در صنعت بیمه
69/1 66/1 1 

 

های فروشندگان بیمه و تأثیر آن امه، ارزیابی آموزش و توسعۀ مهارتدر بخش سوم پرسشن     
 صورت گرفت.  VRINبر خلق مزیت های رقابتی برای شرکت بیمه ایران بر اساس چارچوب 
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 VRINهای فروشندگان بر خلق مزیت رقابتی با الگوی نتایج بررسی تأثیر اهداف و مهارت. 1جدول 

 

توسعآموزشتاثیر چارچوباساسبررقابتیمزيتخلقبرۀمهارتفروشندگانو

VRIN. شش هدف آموزشی و توسعۀ مهارت فروشندگان بیمۀ عمر شرکت 1در جدول شماره ،
 IPهای دهندگان مورد ارزیابی قرار گرفته است. حال به کمک ماتریسبیمۀ ایران توسط پاسخ

تر شدن ها و ساده ب مهمترین منابع وتوانمندی)اهمیت و عملکرد( نسبت به تقلیل آنها برای انتخا
 نماییم. ادامۀ تحقیق اقدام می
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 VR. تأثیر آموزش فروشندگان بیمه بر روی بردار 1نمودار 

 بیمۀ شرکت فروشندگان هایمهارت توسعۀ و اهداف از مورد 1 تنها VR نمودار به توجه با     
 خلق" عامل فوق نمودار به توجه با. باشند یم کمیابی و ارزشمندی ویژگی دو هر دارای ایران
 از یکی اینکه به توجه با " بیمه فروشندگان عمومی هایمهارت توسعۀ وسیلۀ به ارزش

 .شود می گذاشته کنار تحقیق ادامۀ از باشد،می 9 از کمتر آن متغیرهای
 هامهارت ادایج بیمه، فروشندگان نگرش بهبود بر مشتمل که 6 شماره نمودار خروجی سپس     

 در لازم هایتخصص و هامهارت فردی، توان و قابلیت توسعۀ فروشنده، فرد در لازم ظرفیت و
 به مربوط دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت و محصول، به مربوط دانش زمینۀ

 غیر و( I) بودن تقلید قابل غیر های شاخص توسط بعدی آزمون جهت بیمه صنعت در مشتری
 .شوند می داده قرار IN نمودار در( N) شدن ایگزینج قابل
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 IN. تأثیر آموزش فروشندگان بیمه بر روی بردار 1نمودار 

 
به  در فردی توان و قابلیت توسعۀ هایشاخص که گرددمی ملاحظه فوق نمودار به توجه با     

 دارای محصول به طمربو دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت نیز و هاآموخته کارگیری
 ارزشمند هم که فوق هایشاخص مابقی. گردندمی حذف بنابراین و باشندمی 9 از کمتر میانگین

 قابل غیر یا و بودن تقلید قابل غیر های شاخص از یکی دارای حداقل هستند کمیاب هم و
 نامهپرسش در بیمه فروشندگان آموزشی اول هدف دو بنابر این هر. باشند می شدن جایگزین

 فراگیری به علاقه و اشتیاق ایجاد و فروش موضوع به بیمه فروشندگان نگرش بهبود .6: شامل
 کسب برای فروشنده فرد در لازم ظرفیت و هامهارت ایجاد .1 و بیمه؛ فروش با مرتبط مباحث
 فروشندگی سوم مهارت توسعۀ بیمه، به علاوه فروشندگی کار جهت نیاز مورد تخصص و دانش
 در مشتری به مربوط دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت .9 یعنی پرسشنامه رد بیمه

 مزیت خلق ایران بیمۀ شرکت برای و باشند می سازمان برای رقابتی توان دارای بیمه صنعت
 .نمایندمی رقابتی

 
وپیشنهادگیرينتیجه.5

 گردید، استفاده پرسشنامه روش از پژوهش های داده آوری جمع و اهداف به دستیابی برای     
 بخش سه از مذکور نامه پرسش. گردید طراحی سؤال 96 تعداد با ایپرسشنامه ابتدا کار این برای
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 ایران بیمۀ شرکت در عمر بیمۀ فروشندگان آموزش اهداف بررسی به اول بخش که شده تشکیل
 داده قرار بررسی مورد را مذکور سازمان بیمه فروشندگان مهارت توسعۀ دوم بخش و پرداخته،

 آموزش اهداف از یک هر شدن برآورده تأثیر بررسی به نیز پرسشنامه سوم بخش. است
 .است پرداخته ایران بیمۀ شرکت برای رقابتی مزیت خلق بر ها مهارت توسعۀ و فروشندگان

 سپس و سؤال 6 تعداد دهندگانپاسخ شخصی اطلاعات کسب جهت ابتدا اول بخش در     
 سابقه سن،: شامل پرسشنامه شخصی سؤالات. گردید مطرح آموزشی اهداف به مربوط تسؤالا
 به بیمه فروشندگان نگرش بهبود .6: شامل نیز آموزشی اهداف. بود سمت و جنسیت، کار،

 ایجاد .1 بیمه؛ فروش با مرتبط مباحث فراگیری به علاقه و اشتیاق ایجاد و فروش موضوع
 کار جهت نیاز مورد تخصص و دانش کسب برای فروشنده فرد در لازم ظرفیت و هامهارت

 کسب منظور به هاآموخته کارگیریدر به فردی توان و قابلیت توسعۀ .9 و بیمه؛ فروشندگی
 .باشدمی بیمه فروشندگی موفق الگوهای ارائه و فروش در سرآمدی

 661 شامل که شده سیبرر پرسشنامه 166 از که داد نشان بخش این حاصل از تحلیل نتایج     
 دانش کسب برای فروشنده فرد در لازم ظرفیت و هامهارت ایجاد" هدف باشد،می زن 33 و مرد

 هدف آن از پس. دارد قرار اهمیت اول رتبۀ در "بیمه فروشندگی کار جهت نیاز مورد تخصص و
 مباحث یریفراگ به علاقه و اشتیاق ایجاد و فروش موضوع به بیمه فروشندگان نگرش بهبود "

 به هاآموخته در به کارگیری فردی توان و قابلیت توسعۀ " و دوم رتبۀ در "بیمه فروش با مرتبط
 قرار سوم رتبۀ در نیز "بیمه فروشندگی موفق الگوهای ارائه و فروش در سرآمدی کسب منظور

 .دارد
 شرکت عمر بیمۀ فروشندگان فروش هایمهارت توسعه بررسی برای نامه پرسش دوم بخش     

 که فروش عمومی هایمهارت .6: شامل فروشندگان فروش هایمهارت. شد طراحی ایران بیمۀ
 دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت .1 باشد؛ برخوردار آن از بایستمی ایفروشنده هر

 زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت .9 و عمر؛ بیمۀ و بیمه صنعت در محصول به مربوط
 .باشدمی بیمه صنعت در مشتری به مربوط شدان

 در لازم هایتخصص و هامهارت" توسعۀ که داد نشان بخش این تحلیل از حاصل نتایج     
 آن از پس. دارد قرار رتبۀ نخست در "عمر بیمه و بیمه صنعت در محصول به مربوط دانش زمینۀ
 در "بیمه صنعت در مشتری هب مربوط دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت" توسعۀ

 آن از بایستمی ایفروشنده هر که فروش عمومی هایمهارت" توسعۀ نهایتاً و دوم رتبۀ
 . دارد قرار اهمیت سوم رتبۀ در "باشد برخوردار

 بیمۀ عمر فروشندگان هایمهارت توسعۀ و آموزشی هایهدف پرسشنامه، سوم بخش در     
 و اهداف. گرفت قرار تحلیلوتجزیه و بررسی مورد VRIN چارچوب درقالب ایران بیمۀ شرکت
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 ،(R) کمیابی ،(V) ارزش وضعیت چهار در رسید، می مورد 1 به آنها شمار که هامهارت توسعۀ
 . شدند واقع پرسش مورد( N) شدن جایگزین قابل غیر و( I) بودن تقلید غیرقابل

 ارزشمند شرکت هایمهارت توسعۀ و افاهد کلیۀ که است این از حاکی بخش این های یافته    
 بیمه، فروشندگان عمومی هایمهارت توسعۀ جز به هامهارت توسعۀ و اهداف مجموع از. باشد می

 و منابع اولیۀ استخراج برای بنابراین. بودند مند بهره نیز کمیابی ویژگی از نسبتاً مابقی
 در حاصله امتیازات باشند، دارا را کمیابی ویژگی هم و ارزشمندی ویژگی هم که هایی توانمندی

 و اهداف این. نمود معرفی را مهارت توسعۀ و مهارت پنج مذکور خروجی و گردید درج IP نمودار
 فروشندگان میان در فروش به علاقه ایجاد و نگرش بهبود .6: از نداعبارت هامهارت توسعۀ
 توان و قابلیت توسعۀ .9 بیمه؛ دۀفروشن فرد در لازم ظرفیت و هامهارت ایجاد .1 بیمه؛ شرکت
 هایمهارت و دانش توسعۀ .6 فروشندگی؛ موفق الگوهای ارئه و هاآموخته بکارگیری در فردی
 در محصول با مرتبط هایمهارت و دانش توسعۀ .1 بیمه؛ فروشندگان در مشتری با مرتبط

 .بیمه فروشندگان
 تقلید غیرقابل ویژگی یعنی VRIN چارچوب دیگر بعد دو در مربوطه خروجی پنج سپس     
 . گرفتند قرار تحلیل و بررسی مورد( N) جایگزینی قابل غیر ویژگی و )I) بودن

 توسعه و اهداف کلیه که بود این از حاکی ها یافته و درج مربوطه IP نمودار در ها داده     
 یا و بودن تقلید بلغیرقا های ویژگی از یکی دارای حداقل مورد،1 جز به قبل مرحله های مهارت

. گردیدند معرفی رقابتی توان دارای مهارت توسعۀ و هدف 9 بنابراین. هستند جایگزینی قابل غیر
 رقابتی مزیت خلق ایران بیمۀ شرکت برای توانندمی که هاییمهارت توسعۀ و اهداف بنابراین
 :از نداعبارت نمایند

 مباحث فراگیری به علاقه و اشتیاق ایجاد و فروش موضوع به بیمه فروشندگان نگرش بهبود -6
 بیمه؛ فروش با مرتبط

 جهت نیاز مورد تخصص و دانش کسب برای فروشنده فرد در لازم ظرفیت و هامهارت ایجاد -1
 بیمه؛ فروشندگی کار
 .بیمه صنعت در مشتری به مربوط دانش زمینۀ در لازم هایتخصص و هامهارت -9

( که پنج عامل از مؤثرترین عوامل 1556( و یوآن ژونگ )6335ر )بر اساس تحقیقات ویلبیک     
بر توانایی فروش را سازگاری، دانش مربوط به محصول، مهارت شنیداری، مهارت ارائه، و مهارت 

های ایشان بود. البته تحقیق حاضر در دانند، نتایج این تحقیق حاکی از تأیید یافتهسؤال کردن می
و خلق مزیت رقابتی بررسی  RBVقش نگرش فروشندگان را از منظر تکمیل تحقیقات ایشان، ن

 نموده است.
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( در زمینۀ اهمیت نگرش 6901) پور( و قلی6906های رستمی )نتایج این تحقیق مؤید یافته     
( 6900( و نیلی )6339براون و پیترسون ) هایپژوهش باشد. همچنین مطابقفروشندگان نیز می

 عمر هاینامهبیمه فروش عملکرد در تأثیرگذار عامل عنوانبه کنندهمصرف ررفتا متغیرهای که از
های این پژوهش نیز حاکی از آن است که افزایش دانش فروشندگان در زمینۀ برند، یافتهمی نام

 تواند به خلق مزیت رقابتی شرکت بیمه ایران کمک نماید. های مشتریان میرفتارها ویژگی
بر  فروشندگانمتعهد بودن  و پذیری استراتژی مسئولیت( نیز 6900ره عابد )در نتایج تحقیق مقا

ایم،  اثربخش ارزیابی نموده شد. نتایجی که ما در تحقیق حاضر به آن دست یافته عملکرد فروش،
 باشد.مؤید نتایج تحقیق ایشان می
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